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Abstract: The study aims to examining the relationship between the dimensions of sustainable marketing represented by 

ethics and social marketing responsibility and its role in building customer relations through value and customer 

satisfaction from the point of view of marketers, and launched the importance of research on determining the importance of 

both marketing ethics and social responsibility in building customer relationships. The research sample included (40) 

marketing people in a number of engineering and design companies and the questionnaire was adopted to poll the sample 

opinions. The extracted data was analyzed using a set of computerized statistical analysis tools with a statistical system to 

test the hypotheses, and the practical side included the most important statistical means the arithmetic mean, standard 

deviation, correlation, and simple and multiple regression where the research was based On two hypotheses, the first main 

hypothesis is that there is a statistically significant correlation between sustainable marketing and building customer 

relationships, and the second main hypothesis is that there is a significant significant impact relationship between 

sustainable marketing and building customer relationships, The most important conclusions were the high level of 

awareness of the individuals under consideration of the importance of the sustainable marketing dimensions represented in 

marketing ethics and social responsibility, as well as focusing on building customer relationships by raising the value of the 

customer and trying to gain his satisfaction, and based on the results reached, the research set a set of proposals, the most 

important of which was to raise the level of responsibility Social services in companies with the aim of raising the value of 

the customer and gaining his satisfaction. 

Keywords: sustainable marketing, marketing ethics, social responsibility, building customer relationships, customer 

satisfaction, customer value. 

 

 دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون 

 – ات الهندسة والتصميمدراسة ميدانية لعدد من شرك –

 شهلاء علي عبد الحسن

أالعراق ||كلية النسور الجلمعة  || عمال الأ إدارةقسم 

والمسؤولية الاجتالعمية التسويقية  يلتخلاقبللأالتسويق المستدام المتاثلة  أبعلداختبلر العلاقة بين إلى  هدفت الدراسة :المستخلص

ية كل من أهاية البحث حو  تحديد أهاوانطلق ، نظر تسويقيينمن وجهة  ورضل الزبونأ ودورهل في بنلء عملاقلت الزبون من خلا  قياة

 في عمدد من شركلت لتسويقي ل( شخص40) وشالت عمينة البحث الزبون.بنلء عملاقلت  الاجتالعمية فييلت التسويق والمسؤولية أخلاق

لبيلنلت المستخرجة بلستخدام مجاوعمة من ادوات التحليل العينة وتم تحليل ا آراءلاستطلاع  الهندسة والتصايم واعمتادت الاستبلنة

والانحراف  المتوسط الحسلب ة حصلييالوسليل الأ أهم وتضان الجلنب العالي، لاختبلر الفرضيلت حصلي ة المحوسبة بنظلم الأحصلييالأ

توجد عملاقة ارتبلط  ى هيالوليسة المعيلري والارتبلط والانحدار البسيط والمتعدد حيث استند البحث عملى فرضيتين الفرضية الري

https://doi.org/10.26389/AJSRP.S290421
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بين التسويق المستدام  والفرضية الرييسة الثلنية هي توجد عملاقة تأثير، ة معنوية بين التسويق المستدام وبنلء عملاقلت الزبونأإحصليي

لمستدام المتاثلة التسويق ا أبعلد يةأهابقيد البحث  فرادالاستنتلجلت بلرتفلع مستوى وعي الأ أهموكلنت ، وبنلء عملاقلت الزبونأ

، وكذلك التركيز عملى بنلء عملاقلت الزبون من خلا  رفع قياة الزبون ومحلولة نيل رضله، يلت والمسؤولية الاجتالعمية التسويقيةأخلاقب

لت هل برفع مستوى المسؤولية الاجتالعمية في الشركأهاالبحث مجاوعمة من المقترحلت تاثلت  التي تم التوصل اليهل وبنلء عملى النتليج

 الاهتالم بتطبيق ، رفع قياة الزبون وكسب رضله بهدف
ً
 من داخل الشركة وجعلهل ثقلفة داياة داخل أخلاقايضل

ً
يلت التسويق بدأ

وذلك بنشرهل وتدريب الملاكلت التسويقية التي تهتم بحلجلت الزبلين المستهدفين ورغبلتهم وتتفلعمل معه لتحقيق الاتصل  الفعل   الشركة

أزبونأالمثار برضل ال

أ.قياة الزبونأ، رضل الزبونأ، بنلء عملاقلت الزبونأ، مسؤولية اجتالعمية، يلت التسويقأخلاق، المستدامتسويق  :الكلمات المفتاحية

  .المقدمة

تعد الاستدامة احد الاتجلهلت الرييسة التي تهتم بهل الشركلت حيث تأخذ العديد من الشركلت الاستدامة 

هل التسويق  بشكل خلص كاحلولة لتاييز نفسهل عمن المنلفسين وتعزيز ساعتهل هل بشكل عملم وفي برنلمجأعماللفي 

لهذا بدأت الشركلت تدرك ، وقت سلبقأي  من أكثرأوعميل باحيطهم  أكثرأوا أصبحوعملامتهل التجلرية وايضل لان الزبلين 

هل بشكل عملم أعماللب ية استخدام الاستدامة في كل مجللاتهل بلعمتبلرهل قضية تخص مجتاع الشركة ومرتبطةأهامدى 

التسويق المستدام ذو  ، إذ أصبحواستخدام الاستدامة ببرامجهل التسويقية بال يسمى باصطلح التسويق المستدام

مكلنة بلرزة في انشطة التسويق التي تستخدمهل الشركلت لبنلء موقع متايز لهل في السوق بلستخدامهل كأداة في بنلء 

 في ذلك عملى مسؤوليتهل تجله المجتاع وصدقهل في جايع مل تطرحه الامر الذي ارس ىعملاقلت متينة مع الزبلين مستندة 

يصبح التسويق المستدام نلفذة الشركلت في تحقيق أن  وترتب عمليه، يحقق قياة عمللية للشركلت في اذهلن الزبلينأن 

ذا وجب عملى الشركلت تطوير وبسبب التغيرات الكبيرة في البيئة المحيطة بللشركلت والتطور الهليل ل، تلك القياة

زيلدة عمدد  جلنبإلى  ،بال يؤدي اقنلع الزبلين بال تقدمه لهم مقلرنة بانلفسيهل برامجهل التسويقية المستدامة

وتغير اتجلهلت الزبلين ، وطلبع محدودية الموارد الطبيعية وتكلليفهل المتزايدة، التشريعلت المرتبطة بحالية البيئة

أ.ية تخدم جايع الاطرافأخلاقتكون الشركلت مسؤولة اجتالعميل وتتجه توجهلت أن  ضرورة لهذا، وسلوكهم الشراي 

  :مشكلة الدراسة

والتي تالرسهل الشركلت ضان  يعد التسويق المستدام من القضليل التسويقية المهاة في اقتصلد اليوم

تعظيم تأثيرهل الايجلب  عملى المجتاع مع لهذا تقوم الشركة ب، في ذهن الزبلين ةتقدمه الشرك انشطتهل وذلك لترسيخ مل

يلت التسويق لبنلء الثقة والالتزام والذي يتاثل أخلاقتقليل تأثيرهل السلبي وذلك بلستخدام المسؤولية الاجتالعمية وأ

أ: بللآت وعمليه ياكن تحديد مشكلة البحث . عمنصر حلسم في بنلء عملاقلت طويلة الامد مع الجايع

أ.ورفع قياة الزبونأ لكسب رضله في تعزيز ثقة الزبونأ التسويق المستدامملاة بدور  الشركلتأن  هل -1

أ.مل طبيعة العلاقة بين التسويق المستدام وبنلء عملاقلت طويلة الامد مع الزبلين -2

أ.المسؤولية الاجتالعمية التسويقية في بنلء عملاقلت مع الزبلينوأ يلت التسويقأخلاقمل دور  -3

  :رضيات الدراسةف

أ :تفترض الدراسة

، ة معنوية بين التسويق المستدام وبنلء عملاقلت الزبونأإحصلييتوجد عملاقة ارتبلط  :ىالولالفرضية الرييسة  -1

أ: وتنبثق عمنهل الفرضيلت الفرعمية الاتية
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والمتغيرات التلبعة  (المسؤولية الاجتالعمية) ة معنوية بين المتغير المستقل الفرعيإحصلييتوجد عملاقة ارتبلط  -أأ

أ.(رضل الزبونأوأ بونأقياة الزأ) الفرعمية

والمتغيرات التلبعة  (يلت التسويق)أخلاق توجد عملاقة ارتبلط ذات دلالة معنوية بين المتغير المستقل الفرعي -بأ

أ.(الزبون ورضل الزبونأ قياة) الفرعمية

 في (التسويق المستدام) توجد عملاقة تأثير ذات دلالة معنوية للاتغير المستقل الرييس :الفرضية الرييسة الثلنية -2

أ :وينبثق عمنهل الفرضيلت الفرعمية الاتية(، بنلء عملاقلت الزبونأ) المتغير التلبع الرييس

 في المتغير التلبع الرييس (المسؤولية الاجتالعمية) توجد عملاقة تأثير ذات دلالة معنويه للاتغير المستقل الفرعي -أأ

أ(.بنلء عملاقلت الزبونأ)

 في المتغير التلبع الفرعي (يلت التسويق)أخلاق تقل الفرعيتوجد عملاقة تأثير ذات دلالة معنوية للاتغير المس -بأ

أ(.بنلء عملاقلت الزبونأ)

  :البحث أهداف

أ: إلى يهدف البحث

أن وأالتسويق المستدام في بنلء عملاقلت الزب هية وتحديد الدور الذي يلعبأهابيلن  -1

أ.نأوأيلت التسويق في بنلء عملاقلت الزبأخلاقية وتحديد الدور الذي تلعبه أهابيلن  -2

أن.وأالمسؤولية الاجتالعمية في بنلء عملاقلت الزب هية وتحديد الدور الذي تلعبأهابيلن  -3

أ.التسويق المستدام في رفع قياة الزبونأ يةأهابيلن  -4

أ.التسويق المستدام في رضل الزبونأ يةأهابيلن  -5

 المخطط الفرض ي للبحث

البحث للاتغير  بعلدحديده لمستندا في ت، البحث أهدافوضع المخطط الفرض ي للبحث في ضوء المشكلة وأ

أ.(Armstrong&Kotler, 2015: 41-522) والمعتاد عملى المصدر المستقل

 

 

 

 

 

 

 

 

أ

 ( المخطط الفرض ي للبحث1) الشكل

أإعمداد البلحثة  :المصدر

  :ية الدراسةأهم

أ: ية البحث بللنقلط الاتيةأهاتكان 

أ.تعزيز العلاقلت مع الزبلين الحلليين والمحتالينإلى  يلت التسويق مال يؤديخلاقالتطبيق الفعلي لأ -1

 

 

 
 

 بناء علاقات الزبون  

 

 التسويق المستدام

 

 قيمة الزبون  المسؤولية الاجتماعية 

 رضا الزبون  خلاقيات التسويقأ
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أ.تحققه من منلفع عملمةأن  ية المسؤولية الاجتالعمية عملى مل ياكنأهاإلى  النظرأ -2

التسويق للاهتالم بللتسويق المستدام بهدف إرضلء حلجلت الزبلين وبنفس الوقت تحقيق  إدارةتوجيه  -3

أ.المنفعة الذاتية

انتالئهل  يلت التسويق والمسؤولية الاجتالعمية الذي يعكسأخلاقام من خلا  تبني مفهوم التسويق المستد -4

 .الحقيق  للاجتاع والعال عملى خدمته

  :منهجية الدراسة

 SPSS V23 حصلي ة في البرنلمج الأحصلييالأ سلليبتم تحليل بيلنلت الدراسة بلستعال  الأ :منهجية التحليل -أأ

أ: ت وكللالت واستخراج النتليج نلمعللجة البيل

أ: بعض الاختبلرات قبل وبعد توزيعهل وكللات إلى  تم اخضلع الاستبلنة :اختبلر صدق وثبلت مقيلس البحث .1

تم قبل توزيع الاستبلنة بعرضهل عملى مجاوعمة خبراء متخصصين بللعلوم الادارية  :قيلس الصدق الظلهريأ -

 تأكد من مدى صحة الفقرات وتم الاخذ الملاحظلتلل

عمينة البحث ومن ثم تم اعملدة توزيع هذه  أفرادلرة عملى بعض ااست (15) تم توزيع :نةقيلس ثبلت الاستبل -

 (% 88) اتضح التطلبق بنسبةالو ، ( ايلم من التوزيع 10) الاستبلنلت بعد

%( 60) من أكبرأفتكون قياة معلمل الفل ، وتم بعد توزيع الاستالرة :الفل( في العلوم الادارية) معلمل كرومبلغ -

معلمل الفل للاستبلنة أن  spssوقد اتضح من خلا  ادخل  بيلنلت الاستبلنة وتحليلهل وفقل لبرنلمج ، مقبولة

وهو مؤشر جيد جدا بللنسبة الضلبطة وعملى صعيد المتغيرات كل عملى حده فقد كلنت قياة  (0.91) ككل بلغ

التلبع  قياة العبلرات للاتغير فيال كلنت (.0.93( )التسويق المستدام) الفل لعبلرات المتغير المستقل الرييس

أ.( وهذه القيم مقبولة وفقل لمل تم عمرضه انفل0.87( )عملاقلت الزبونأ بنلء) الرييس

تم اختبلر محتوى الاستبلنة لبيلن مدى اتسلق الفقرات في متغيرات البحث باوجب قيم  :الاتسلق الداخلي -

 .يرات الرييسة والفرعميةتلك الفقرات للاتغ الارتبلط المعنوي والتي تعبر عمن مصداقية

أة المستخدمة في البحثحصلييالأ سلليبالأ .2

أ.وصف عمن اجلبلت عمينة البحث لعمطلءالنسب المئوية والتوزيع التكراري  -

أ.لتحديد متغيرات واتجلهلت عمينة البحث المتوسط الحسلب  -

أ.هل المتوسط الحسلب الانحراف المعيلري لقيلس درجة التشتت المطلق لقياة الاجلبلت عمن  -

أ.ية في المتغير الرييسأها كثرية النسبية لمعرفة المتغير الفرعي الهامعلمل الاختلاف والأ -

أ.معلمل ارتبلط سبيرملن وبيرسون لاختيلر محتوى الاستبلنة لمتغيرات البحث الرييسة والفرعمية -

أ.الانحدار الخط  البسيط لتحديد تأثير المتغير المستقل مع المتغير المعتاد -

 ومتغير الاستجلبة (المستقل) لخط  المتعدد لتحديد العلاقة بين مجاوعمة من المتغيرات المفسرةالانحدار ا -

أالتلبع()

أ.لبيلن فلعملية القيلس (كرونبلخ) معلمل الفل -

أ :من اسلوب لجاع البيلنلت والمعلوملت تضانت الات  أكثرأتم استخدام  :مصادر البيانات -بأ

يلت التسويق والتي كلنت أخلاقدامهل للاسؤولية الاجتالعمية وأالتقلرير الخلصة بللشركلت عمن كيفية استخ -

أ.ضان برامجهم التسويقية

أ.الالكترونية وهي الوسيلة الرييسة التي اعمتادهل البلحث في عمالية جاع البيلنلت الاستبلنة -
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 عبد الحسن (109)  دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون
 

  :حدود الدراسة -ج 

 تلفة متضانةتاثل مجتاع الدراسة بعينة شالت عمدة اختصلصلت في التسويق باسايلت مخ :الحد البشريأ 

 إدارةمشرف عملم في ، حالات ترويجية وتسويقية إدارةخبير ، مدير عملاقلت عملمة، مدير تسويق، خبير تسويق)

 أعمال مستشلر تطوير ، مدير عملاقلت العالاء، محتوى رقمي ، إدارةاستشلري تسويق رقمي، العلاقلت العلمة

في المستويلت الدارية  (مدرب تسويق، وأرون هندسة تسويق الكت، خبير شبكلت التواصل الاجتالعي، السوقأ

أ.ل( شخص40) بواقع

  أفي العراق.الهندسة والتصايم عمدد من شركلت  :الحد المكلن

  2020تم تطبيق هذه الدراسة في العلم  :الحد الزملن 

  :هيكلة الدراسة

لدراسة والدراسلت منهل الطلر النظري ل الو أيتنلو  المبحث ، ثلاثة مبلحثإلى  تم تقسيم هذه الدراسة

وصف متغيرات  دور التسويق المستدام في بنلء عملاقلت الزبون من خلا إلى  بينال يتطرق المبحث الثلن ، السلبقة

أ.بين متغيرات البحث ثرألعلاقة الارتبلط وبيلن ال حصلي البحث وتحليلهل الأ

 الإطار النظري والدراسات السابقة .2

 
ا
 الإطار النظري  -أولا

  The concept of sustainable marketingسويق المستداممفهوم الت -1

والقطلعملت ومالرسلت العال والتقنيلت وانالط  عمال تشال الاستدامة تقييم وتحسين استراتيجيلت الأ

لت في الاستدامة من خلا  تبني سلهاحيث تقدم العديد من الشركلت م، الحيلة كل ذلك مع الحفلظ عملى البيئة

لكن غللبل مل يتم اعمتبلر  (Ferrell&Hartline, 2014: 232) صداقة للبيئة لدعمم المبلدرات البيئية أكثرأ أعمال مالرسلت 

يعتبر جزء لا يتجزأ من تشجيع عملى الاستهلاك وخدمة مصللح  لنهمجل  التسويق عملى انه منلقض للاستدامة نظرا 

تطور مفهوم  ( لهذاAndera, 2020: 22) داعبوبلعمتبلر الاستدامة هي مفتلح للأ( Joya, et al., 2019: 1) الشركلت

هنلك أن  التسويق المستدام ومالرسته جلءت بسبب زيلدة الاهتالم بللقضليل البيئية حيث اعمتقدت بعض المنظالت

: 2015، الفقهلء والصيف ) بعض الزبلين يرغبون بشراء منتجلت لا تلحق الضرر بللبيئة مقلبل دفع اثالن مرتفعة

عملى الاستخدام المثل للاوارد التي  التي تركز التسويق المستدام من الموضوعملت المستحدثةولان موضوع  (382

 (Cation, 2012: 115) تاتلكهل المنظاة بهدف تقدم منتجلت ذات قياة عمللية للزبلين والطراف الخرى ذات العلاقة

تحقيق إلى  يؤدي التقليدي مال لهذا مثل التسويق المستدام نظرة جديدة في التسويق الذي يحل محل التسويق

تطور التسويق بلستخدام مؤثرات قضليل الاستدامة لتدمج بلسم وأ (382: 2015، الفقهلء والصيف ) التناية المستدام

التسويق المستدام الذي يتطلب افكلر وانظاة ابداعمية من قبل مدراء التسويق وعملى الامد البعيد وذلك بتوجه 

أو  اجتالعمية وقضليل تهتم بللبيئة لتعزيز كل مل هو ضروري محليل أهدافتاع ليحقق التسويق المستدام نحو المج

ولغرض تحقيق هدف التسويق المستدام في اقنلع الزبون باايزات المنتجلت  (Burksine& et al., 2018: 68) دوليل

، مفلهيم وهي التصنيع بدأ مفهوم التسويق المستدام بللناو بفضل خاسة (107 :2014آخرون، دوملن وأ) المستدامة

 هلئبتصنيع منتجلت تجذب المستهلكين لشرا الو أحيث يهدف المفهوم ، والمفهوم الاجتالعي، التسويق، البيع، المنتج

فيال يتعلق بللمفهوم أمل  ،المفهوم الثلن  فيركز عملى تحسين جودة المنتج الحللي بتكلفة منخفضةأمل  ،معقولة أسعلرأب
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 عبد الحسن (110)  دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون
 

ين لن يشتروا كاية كبيرة من المنتجلت بسبب ارتفلع كاية العرض عمن الطلب لذلك يتم الزبلأن  الثللث فيتاثل

تصايم حالات ترويج المبيعلت كاحلولة لزيلدة المبيعلت بهدف بيع المنتجلت الحللية للزبون دون الاهتالم بطلب 

لء الزبلين مع اظهلر كفلءة رضالزبون لهذا تم تقديم المفهوم الرابع للتسويق الذي اكد عملى وجود سوق مستهدف لأ

المفهوم الاجتالعي الذي يقدم قياة للزبلين من اجل البقلء وتحسين رفلهية فإن  واخيرا، وفلعملية اعملى من منلفسيهم

تلبية احتيلجلت ومصللح السوق المستهدف وتقديم رضل الزبلين إلى  الزبلين والمجتاع من خلا  انشطة تسويقية تؤدي

( عمرضل لبعض من 1) يوضح جدو  رقم .(Nitchakarn& Kaedsiri, 2016: 115-116) تدامباعليير التسويق المس

أ.تعلريف التسويق المستدام

 ( بعض تعاريف التسويق المستدام1) جدول 

 التعريف الباحث والسنة

Kotler, Philip &Keller, Kevin, 

2008: 108 
 ء باحتياجات الزبائن في المستقبلاحتياجات الزبائن في الوقت الحالي دون التأثير على الايفا

Reutlinger&Janina, 2012: 19 
تلبية متطلبات الزبائن والحفاظ على القضايا الاجتماعية والاقتصادية إلى  منهج شامل يهدف

 والبيئية وتحقق ربح بطريقة مسؤولة وذلك بإعادة النظر بسلوك الزبون وانماط سلوكه

 53: 2013، سهاد

 وبشكل يلبي حاجات  عمالسة ال تعهد المنظمة بممار 
ا
 واقتصاديا

ا
 واجتماعيا

ا
المسؤولة بيئيا

أن  الناجحة هي التي تستطيع عمالالزبائن ورغباتهم وتطوير علاقات طويلة المد معهم لان ال 

 تخلق قيمة في المنتجات المقدمة للزبائن

Vinod et al., 2012: 486  الامد مع الزبائن بشكل فعالهو نوع من التسويق الذي يبني علاقات طويلة. 

Neha, 2014: 330 
هو طريقة تسويقية تجمع بين احتياجات الزبون والمنظمة والمجتمع بشكل عام على المدى 

 البعيد

Tomasz, 2016: 1507 

التسويق مصممة بشكل نشاط امن  أساليبجيات و ياستراتأن  ضمانإلى  هو نهج شامل يهدف

الحالية والمستقبلية من  للأجيالوعادل اقتصاديا وصالح  وعادل اجتماعيا وصديقة للبيئة

 .الزبائن والموظفين والمجتمع باعتباره وحدة متكاملة

Ravi, 2017: 7 

اجات الزبائن يهو تخطيط وتنظيم وتنفيذ ومراقبة الموارد والبرامج التسويقية لتلبية احت

لمجتمع ككل وليس تجاه ا تحمل مسؤوليةإلى  طط يدعو ورغباتهم باستخدام اطار تسويقي مخ

 .فقط الزبائن

Olawale, 2019: 523 
اجات ورغبات الزبائن المستهدفين ية احتيهو خطوة استراتيجية تتطلب نهجا شاملا بهدف تلب

 .مع التركيز على القضايا البيئية والاجتماعية بشكل متساوي 

 التسويق المستدام  أساليب -2

حيث ، يلت التسويق والمسؤولية الاجتالعميةأخلاقير بافهوم يرتبط مفهوم التسويق المستدام بشكل كب

منظاة تتم بتحديد احتيلجلت ورغبلت ومصللح الاسواق المستهدفة أي  مهاةأن  فكرةإلى  تستند هذه المفلهيم

 ,Neha) تعزيزهلأو  وتقديم المستوى المطلوب من الرضل بطريقة فلعملة وذلك بللحفلظ عملى رفلهية الزبون والمجتاع

يلت التسويق أخلاقتتبع الشركلت للوصو  التسويق المستدام عمن طريق تطبيق أن  بذلك يجب (330 :2014

أ.(Kotler&Armstrong, 2014: 584) والمسؤولية الاجتالعمية

أ

  Markiting Ethicsيات التسويق أخلاق -أ 

ية في القرارات خلاقالأ يلت التسويق توصفه بلنه دراسة منهجية لكيفية تطوير المعلييرأخلاقالمفهوم الحديث لأ

والمجاوعملت في  فراديلت التسويق تتضان مبلدئ ومعليير ومقيلس سلوك الأ، إذ أخلاق(Karimi: 2017, 19) التسويقية
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 عبد الحسن (111)  دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون
 

، استراتيجية التسويق بللاعمتبلر اصحلب المصللح بال في ذلك من مديرين تأخذأن  حيث يجب، اتخلذ قرارات التسويق

ومجاوعملت المصللح الخلص وجايعهم  أعمال شركلت ، منظاين حكوميين، يةجاعيلت صنلعم، زبلين، موظفين

ون في المعليير المقبولة وتوقعلت المجتاع وقد تم تدوين ابسط المعليير كقوانين ولوايح لتشجيع الشركلت عملى سلهاي

قرارات بشأن مل  يلت التسويق عملىأخلاقايضل تشتال  .(Ferrell& Michael, 2011: 65) التوافق مع توقعلت المجتاع

العللمية للاستفلدة من  أعمال الخطأ في السيلق التنظيمي لتخطيط وتنفيذ انشطة التسويق في بيئة أو  هو الصواب

. أن واصحلب المصللح، القبو  والتقدم الاجتالعي في المنظاة، الانجلز الفردي في مجاوعمة العال، التنظيمي نشطةال

 تجلهل هذه القضليل ياكن، إذ أن لشركلت تحدث في شبكة معقدة داخل الشركةية التي تتخذهل اخلاقالقرارات الأ

يدمر ثقة الزبلين والتدخل الحكوم  الفوري عمندمل تشلرك الشركلت في انشطة تايل عمن المبلدئ المقبولة لتعزيز أن 

أ.(Ferrell&Hartlin, 2012: 63) مصللحهل الخلصة

ويق ياثل واجهة تربط بين المنظاة والعديد من أصحلب المصللح يلت التسويقية مهاة لان التسخلاقتعتبر الأ

 :Ferrell, 2005) والاتحلدات التجلرية وليس فقط الزبلين ووسليل الاتصل  والاعملام والمستثارين والهيئلت القلنونية

 توجيهية للاديرين في صنع القرار وتزداد  .(25
ً
القرارات التسويقية يتهل بللتنلسب مع اثلر ونتليج أهافهي تاثل خطوطل

 في الزبلين كلال ازدادت  أكثرأفكلال كلن النشلط التسويق  للشركلت 
ً
يلت التسويق لان المالرسلت أخلاقية أهاتأثيرا

القلنون  وتحديد مل يعتقد انه حق والقدرة عملى تنفيذ مل يعبر عمن معليير  للطلرأية تتاثل في ضرورة الامتثل  خلاقالأ

، ية التسويقية قد صيغت من خلا  العمرافخلاقمعظم المفلهيم الأ .(٦9، 2010: داويأالهن) يخلاقالسلوك الأ

من  أصبحالالتزام بهذه القواعمد والقوانين وبللتللي أو  المسوقين عمليهم الخضوعفإن  ،النظاة الحكومية، القوانين

أأخلاقاليسير القو  بلن 
ً
، (91، 2010: آخرونعمبد الكريم وأ) جنب مع المفلهيم القلنونيةإلى  يلت التسويق تسير جنبل

ورغم ، المسؤولية، الانصلف، هو فلسفة تركز عملى الصدق يلت التسويقأن أخلاق (Sultana et.al, 2016: 5) كال يرىأ

الا انه هنلك بعض المبلدئ التي ، ية هو امر مرتبط بللتقييم الشخص يخلاقادراك الصحيح والخطأ من المالرسلت الأ

د بللمعليير واللوايح ، التقيالحفلظ عملى خصوصية المستهلك، الشفلفية، ية منهل الوضوحخلاقركة الأنوايل الشإلى  تشيرأ

أ .الحكومية

 Social Responsibility المسؤولية الاجتماعية -ب 

حيوية التي ماكن من خلاله اظهلر الدور الاجتالعي تجله المجتاع من خلا   كثرأيعتبر التسويق المجل  ال

واملن ، حالية البيئة، هاة التي تأخذ بعين الاعمتبلر المسؤولية الاجتالعمية مثل حقوق الزبلينقضليل تسويقية م

مرتبطة أو  المسؤولية الاجتالعمية ليست ظلهرة نتلجل للقضليل المعلصرة لدينل( أن 87 :2018آخرون، فلاق وأ) المنتجلت

لصلة بللمجتاع وبللتللي فهي ليست ظلهرة جديدة ترتبط بللمتغيرات الح يهسلسالأ راتهلإذ أن متغي بللجوانب الذاتية

تطبيق إلى  يدعموا التسويق المستدام (kotler& Armstrong) ووفق، تاثل الاستجلبة للضغوط الاجتالعمية الطلرية

اجراءات المسؤولية الاجتالعمية لتلبية الاحتيلجلت الحللية للزبلين والشركلت مع الحفلظ عمليهم وجذب انتبله الزبلين 

خيرية  أعمال كلنت الشركلت تطبق المسؤولية الاجتالعمية عملى شكل ، (Kotler&Armstrong, 2014: 584) تالينالمح

مبلشر فف  الغللب كلنت  ين بشكلسلهاحيث كلن يفيد الم، 19التبرع للجاعيلت الخيرية منذ اواخر القرن أو  للشركلت

بعد ذلك تطور مفهوم ، كن تحال تكلليفهلالشركة التي يا أعمال تبرعملت الشركلت تكون مجدولة ضان خطة 

الشركلت لديهل مسؤوليلت تتجلوز التزاملتهل أن  ي خلا  الستينلت مع فكرةأسلس المسؤولية الاجتالعمية بشكل 

بللبيئة  ايضل تعتبر مهاة جدا للاستهلك الذي يهتم فأنهلوالى جلنب ذلك (، Peggy&Albana, 2001: 208) القلنونية

لذلك انهم  أكبرأقياة المانوحة للانتجلت المصنعة من قبل الشركلت المسؤولة اجتالعميل تكون وحقوق الانسلن فلل

ياكن للاسؤولية  وايضل عملى المدى البعيد، (Gloria, 2017: 79) عملى استعداد لدفع سعرا اعملى لنفس المنتج
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 عبد الحسن (112)  دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون
 

هتالمهل بتحسين ورفلهية تبني قياة افضل للعلاملت التجلرية وميزة تنلفسية للشركلت بسبب اأن  الاجتالعمية

 ,Hamilton &Takesh) هو التسويق سلسالمجتاع الذي يعتبر تحديل كبيرا للحالات الاجتالعمية التي يكون هدفهل الأ

أ (.43;2018

ان المسؤولية الاجتالعمية هي مسؤولية المنظاة عمن تأثيرات قراراتهل وانشطتهل عملى المجتاع والبيئة من خلا  

اية المستدامة ورفلهية المجتاع بأخذ بنظر الاعمتبلر توقعلت اصحلب المصلحة وبال يتوافق مع سلوك يتوافق مع التن

تهدف المسؤولية ، (Paul Hohnen and Jason Potts, 2007: 4) القلنون المعاو  به ويتكلمل مع جايع انشطة المنظاة

التسويق عملى وفق عمدد من المؤشرات من التسويق في تحقيق رفلهية المجتاع من خلا  مسؤوليلت  دارةالاجتالعمية لأ

فراد الارتقلء باستوى نوعمية الحيلة للأ، التسويق للاهتالم بللمشكلات التي يعلن  منهل المجتاع إدارةابرزهل توجه 

احترام ، يةخلاقالتصرفلت الأ، الشفلفية، ومن عمنلصر المسؤولية الاجتالعمية هي المسؤولية .(43 :2011، البكريأ)

 :Anna, 2016) احترام قواعمد السلوك واحترام حقوق الانسلن، احترام قواعمد القلنونأ، المصلحةمصللح اصحلب 

أ.(104

 Building Relationship with Customerالزبون  بناء علاقات -3

الحللية والمستقبلية للانظاة وذلك عمن طريق تطوير قلعمدة ولاء  عمال للأ سلسياثل بنلء العلاقلت حجر الأ

أ
ً
منظاة في كيفية أي  إدارةفتهتم ( Aldridage, 2003: 1) عملى تعزيز الثقة والالتزام والحفلظ عملى العلاقة الزبون ارتكلزا

 تشخيص زبلين ذو العلاقلت طويلة الامد وبنلء عملاقلت معه وتوجيه الاهتالم بفئلت زبلين ذو القياة الاعملى

أ(47 :2017، السهروردي)

 Customer Satisfactionرضل الزبون  -أأ

إرضلء زبلينهل من خلا  إلى  لهذا تهدف الشركلت (Sung, 2016: 40) الزبون له دور كبير في بقلء الشركلترضل 

يعرف رضل الزبون بلنه حللة تنتج عمندمل يتم التبلد  وتتسلوى  (Arens, 2006: 140)  تعظيم تبلدلات القياة مع الزبونأ

 بلنه تحقيق لمتطلبلت وحلجلت الزبونأ (Jobber) وقد عمرفه  (Dibb&et al, 2012: 12) الاحتيلجلت مع توقعلت المشتريأ

(Jobber, 2004: 907)  زبلينهل وذلك لان ارضلءهم يحقق عمدة منلفع منهل زيلدة ولاء الزبون  بإرضلءلذا تهتم الشركلت

زيز ساعة انخفلض تكلفة تحو  الزبلين في المستقبل وأيضل تع، السعرية للزبلين الحلليين ةالحللي ويقلل من المرون

الرضل يتحقق عمبر التفلعمل فإن  وبهذا، (Anderson&et al, 1994: 55) الشركة وبللتللي ستؤثر بشكل إيجلب  عملى زبلينهل

المستار والمؤثر الذي يعزز عمبر الزمن من التصورات عمن جودة مل مقدم عمندمل يعتلد الزبون عملى المشلعمر العلطفية 

أ.(Bannet&Barkensjo, 2005: 9) في ظل العلاقة أكبرأور بللملن بشكل الشعإلى  اليجلبية التي تقود الزبونأ

 :رضل الزبون منهل الات إلى  هنلك العديد من الامور التي ياكن للاسوقين القيلم بهل للوصو أ

(Ferrell&Hartline, 2014: 304, 305) أ

 لا يلبي توقعلت الزبلينأن  يحدث خطأ والذي من الماكنأن  فهم مل ياكن. 

 ركيز عملى القضليل التي ياكن السيطرة عمليهل كجودة المنتج والتسعير والتوزيع وخدمة الزبون وايضل مراقبة الت

 .العوامل التي لا ياكن السيطرة عمليهل

 توقعلت الزبلين من خلا  اخبلر الزبلين بتوفير المنتج وجداو  التسليم واعمطلء نصليح للزبلين وتلايحلت  إدارة

 .ةبتحسين الدودة والخدم

 تقديم ضالنلت لتحيق رضل الزبون والتي تقدم بدورهل فوايد للشركة. 

أ
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 عبد الحسن (113)  دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون
 

أCustomer Value قياة الزبونأ -بأ

يتوفر املم الزبلين عمدد هليل من المنتجلت التي تلبي احتيلجه لهذا عملدة مل يقرر اختيلره لمنتج معين بنلء عملى 

يختلر المشتري من بين العروض ، إذ (Karunakaran: 2011, 23) تصوراته للقياة التي تقدمة المنتجلت المختلفة

، عملاقلت الزبلين عملى المدى البعيد دارةفللقياة عمنصر مهم لأ (Kotler, 2002;6) له أكبرأالمختلفة التي تكون ذات قياة 

مل القياة تتحقق عمندفإن  عمرفت القياة بلنهل التقييم الذات  للزبون للانلفع بللنسبة للتكلليف المنتج المدفوعمة لذلك

مل يحصل عمليه المشتري نتيجة  منلفع الزبون تتضانأمل  ،يرغب في شراءهأو  يريد الزبون الحصو  عملى منتج مل

عمالية التبلد  مثل  ذلك توفر الفنلدق لزبلينهل غرف فيهل اسره وحالملت لكن كل شركة توفرهل بشكل مختلف 

يعطيه المشتري مقلبل الحصو  عملى المنلفع  أن ش يء يجبأي  امل تكلليف الزبون هي .وباستويلت خدمة مختلفة

ي إجاللعمن طريق زيلدة أمل  تحقق الشركة قياة الزبونأأن  ولهذا ياكن .(Prid&Ferrell, 2013: 16) المنتج المتوفرة

زيلدة كل من المنلفع والتكلليف ولكن أو  الحفلظ عملى نفس مستوى المنلفع وخفض التكلفةأو  المنلفع بنفس التكلفة

القياة تحدد كنسبة بين مل يحصل عملية الزبون ( إذ أن Neha, 2014: 16) يدة اعملى من الزيلدة في التكلليفبنسب فل

أ.(Mcom, 2004: 16) ومل يقدمه فيحصل عملى الفوايد ويتحال التكلليف

عمرفت قياة الزبون بأنهل مجاوعمة من المنلفع التي يحصل عمليهل الزبون من خلا  الانشطة ذات الميزة  كال

 بينال يعرفهل (160 :2011، عمبد الله) تفلعملية بين الشركة وزبلينهل من اجل المحلفظة عمليهم وادامة العلاقة معهمال

(Perreaulte and Mccarthy, 2006: 19)   بلنهل الفرق بين المنلفع المتحققة للزبون وبين التكلليف المدفوعمة للحصو

أ .عملى المنلفع

 
ا
  الدراسات السابقة -ثانيا

تسليط  لهل هدافالأ ، أهماستراتيجية التسويق المستدام في التوجه الريلدي أثرأتنلولت : 2015، الياسري  دراسة -1

ذو دلالة  أثرأاثبتت الدراسة وجود ، هلأعماللية التسويق المستدام في جعل الشركة رايدة في أهاالضوء حو  

عملى  استراتيجية التسويق المستدام في التوجه الريلدي ركزت الدراسة في جلنبهل النظريأ بعلدل معنوية

أالتسويق الابتكلري والتسويق الموجه للزبون وتسويق قياة الزبون والتسويق الاجتالعي.بعلدال

لترابط تسليط الضوء عملى ا، تنلولت التسويق المستدام في التطوير المستدام Magas& Marcel ،2015 دراسة -2

الاستدامة  بعلدعملى ال ركزت الدراسة في جلنبهل النظريأ، وأالمتبلد  للتسويق المستدام والتناية المستدامة

  .الاقتصلدية والدالة الاجتالعمية والجودة البيئية

تهدف لدراسة وتحليل ، تنلولت التسويق المستدام في المحايلت الطبيعية :2017، وآخرون، دراسة عبد الظاهر -3

ركزت الدراسة في جلنبهل ، طبيق التسويق المستدام داخل قطلع المحايلت الطبيعية وتحديد المعوقلتمدى ت

  .بللبيئة والاقتصلد والاجتالع ةالنظري بلعمتالد مبلدي التسويق المستدام المتاثل

  :مجالات الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة تضمنت الاتي

 .ن والتي تعتبر متغيرات مهاة لاي منظاةيبقة تنلولت المتغيرين الرييسلم تكن هنللك دراسة سل -1

يلت التسويق في أخلاقالتسويق المستدام المتاثلة بللمسؤولية الاجتالعمية وأ أبعلدركزت الدراسة الحللية عملى  -2

 .دةبلعمتبلرهل متح بعلدمن الدراسلت السلبقة عملى هذه الأي  جلنبهل النظري والتطبيق  بينال لم تركزأ

تكون عمينهل ضان أن  الدراسة الحللية ركزتأمل  ،هلأهدافعمينلت بلختلاف  بأخذاختلفت الدراسلت السلبقة  -3

الجلنب التسويق  بشكل مركز لك  تكون النتليج تبين الجوانب التي تهتم بهل الشركلت لتحقيق التسويق المستدام 
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 عبد الحسن (114)  دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون
 

ثيرهل عملى المجتاع بشكل عملم وبللتللي عملى بنلء ومدى تأ يلت التسويقأخلاقبلستخدام المسؤولية الاجتالعمية وأ

أ.عملاقلت طويلة الامد مع الزبلين بشكل خلص

 عرض النتائج ومناقشتها.. 3

 
ا
 وصف متغيرات البحث وتحليلها-اولا

 (التسويق المستدام) المستقل تشخيص مستوى الجلبلت عمن المتغير -أأ

التسويق المستدام( حيث يتم ) المستقل غيرعمينة البحث عمن المت أفراد( مستوى اجلبلت 2) يوضح الجدو أ

عمرض الوسلط الحسلبية والانحرافلت المعيلرية للاتغيرات التي تاثل العبلرات الخلصة ببعدي المسؤولية الاجتالعمية 

أ.يلت التسويقأخلاقوأ

 التسويق المستدام() عينة البحث عن المتغير المستقل أفراد( مستوى اجابات 2) الجدول 

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي ية الاجتماعيةالمسؤول -أ  ت

 1.09075 3.8 استعمال التكنولوجيا والمعالجات الفنية في التخلص من النفايات والعوادم 1

 0.67889 4.1375 جراء الاستخدام لضرار دفع تعويضات مناسبة للزبون في حالة تعرضه  2

 0.96576 4.05 العمل على توفير منتجات صديقة للبيئة 3

 0.74936 4.55 القيام بالمشاركة في برامج حماية البيئة 4

 0.7779 3.9 الاهتمام باستقبال وتدريب طلبة الجامعات اثناء وبعد الدراسة 5

 غير المتجددة منها 6
ا
 0.85335 4.3 الاستخدام المثل والكفء للموارد الطبيعية وخصوصا

 0.56367 4.7 عية المحيطة بالشركةالعمل على تجميل وتشجير المناطق الطبي 7

 0.94428 4.075 تقديم مساعدات للجمعيات ورعاية النشاطات المحلية 8

 0.88167 4.511 يجمالالإ  

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي يات التسويقأخلاق 

9 
مراعاة الصدق والنزاهة في كافة المعلومات الترويجية بيانات صحيحة تمثل 

 عرضهلما ت حقيقة
4.075 1.07148 

 0.77418 4.625 استخدام إجراءات مشددة لمنع تسرب المنتجات غير المطابقة لحاجات الزبون  10

 0.85896 3.925 الالتزام بالتسعير المناسب وغير المبالغ فيه مقارنة بتكاليفه 11

12 
لتزام ية للمنظمة والسعي لتعزيزها بين العاملين بها والاأخلاقوضع ثقافة ومعايير 

 بها
4.15 0.83359 

 0.67178 4.6 المصداقية في الوعود والتعهدات التي تضعها المنظمة على نفسها تجاه المجتمع 13

14 
غير المرغوبة في النشاط التسويقية كالرشوة في عقد الصفقات  عمالالتصدي للأ 

 التجارية
4.425 0.84391 

 0.75064 4.275 اتها المباعةجصيانة لمنتأو  التعهد في تقديم خدمات تشغيل 15

 1.25167 3.85 ي في التعامل المباشر مع الزبائنخلاقالالتزام ال  16

 0.49937 4.475 يجمالالإ  

 0.7331 4.331 ي المتغير المستقلإجمال 

 SPSSاعمتالدا عملى برنلمج إعمداد البلحثة المصدر 

للعينة  (التسويق المستدام) المتغير المستقل يجالللأ المتوسط الحسلب قياة أن  ( يتبين2) من خلا  الجدو أ

العينة عمن المتغير كلنت تتجه نحو الاتفلق وبلنحراف  أفرادوهي قياة عمللية تد  عملى اجلبلت  (0.4331) المبحوثة بلغت
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 عبد الحسن (115)  دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون
 

 الفرعي المتغير المستقلأن إلى  وتشير النتليج .العينة أفرادانسجلم وتنلغم اجلبلت إلى  وهو يشيرأ (0.7330) معيلري بلغ

بعنصر تجايل وتشجير المنلطق الطبيعية المحيطة بللشركة(  الاهتالم) المسؤولية الاجتالعمية التسويقية( تأت  من)

 اكدت النتليج من خلا  الاتفلق عملى، (0.563) وبلنحراف معيلري قدره (4.7) وهذا مل اكدوه بوسط حسلب  بلغ
ً
 ايضل

مشددة لمنع  استخدام الشركلت إجراءات) من خلا  أكثرأويق( يتضح يلت التس)أخلاق المتغير المستقل الفرعيأن 

 وبلنحراف معيلري قدره (4.625) تسرب منتجلت غير مطلبقة لحلجلت الزبون( وكلن الاتفلق عمللي بوسط حسلب  بلغ.

 بعلدلل ية النسبيةهاي المتوسطلت الحسلبية والانحرافلت ومعلمل الاختلاف والأإجالل( يلخص 3) والجدو أ، (0.771)

أالتسويق المستدام( للعينة المبحوثة ) الفرعمية للاتغير المستقل

الفرعية  بعادية النسبية للأهمي المتوسطات الحسابية والانحرافات ومعامل الاختلاف وال إجمال( 3) جدول 

 التسويق المستدام( للعينة المبحوثة) للمتغير المستقل

 ية النسبيةهمال  معامل الاختلاف ي الانحراف المعيار  المتوسط الحسابي البعد ت

أ1 16.5أ0.73308أ4.43312أالمسؤولية الاجتالعميةأ1

أ2أ19.5أ0.88167أ4.511أيلت التسويقأخلاقأ2

أ SPSSاعمتالدا عملى برنلمج  إعمداد البلحثة :المصدر

اجلبلت أن  ال يعنيى مالولفي المرتبة  (المسؤولية الاجتالعمية) ( جلء ترتيب بعد3) عملى النتليج في الجدو أ بنلء

يلت )أخلاق ية من البعد الثلن  وهوأأهاتجلنسل وملاياة وأ أكثرأالعينة ضان هذا البعد كلنت اقل تشتتل وأ أفراد

أ(التسويق

أ (بنلء عملاقلت الزبونأ) تشخيص مستوى الجلبلت عمن المتغير التلبع -بأ

حيث يتم  (ء عملاقلت الزبونأبنل) عمينة البحث عمن المتغير التلبع أفراد( مستوى اجلبلت 4) يوضح الجدو أ

عمرض الوسلط الحسلبية والانحرافلت المعيلرية للاتغيرات التي تاثل العبلرات الخلصة ببعدي قياة الزبون ورضل 

أ.الزبونأ

 بناء علاقات الزبون() ( مستوى الاجابات عن المتغير التابع4) الجدول 

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي قيمة الزبون  –ا  ت

 1.51144 3.35 الاهتمام بالمكافأة النفسية التي يستلمها الزبون عند تلبية طلب الزبون  17

 0.75064 4.525 السعي لزيادة الاهتمام بالزبون من خلال خلق ثقافة مشتركة بينهما 18

 1.06699 4.3 الاستجابة السريعة في التعامل مع الزبائن 18

 0.97534 3.85 ليينتقديم خصومات للزبائن الدائمين والحا 20

 0.66746 4.625 تقديم خدمات بمستوى منفعة معين باقل كلفة ممكنة 21

 1.20226 3.875 تقديم خدمات لتسهيل عملية الشراء والدفع 22

 1.08131 4.6 توفير أنظمة توثيق معتمدة ودقيقة خالية من الاخطاء 23

 1.02657 4.35 التعاطف مع الزبون عند حدوث مشكلة معينة 24

 0.5241 4.5121 يجمالالإ  

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي رضا الزبون  

 0.57233 4.325 الاهتمام بتدريب الزبائن على استخدام المنتج 25

 0.779097 4.3 الاهتمام المستمر بمعرفة حاجات ورغبات الزبائن 26

 0.63043 4.25 تقديم عروض لتقوية العلاقة مع الزبون  27

 0.84694 4.525 هم وردود فعلهم إزاء مشترياتهمآراءالاهتمام بمقترحات الزبائن و  28

 1.07537 4.35 ازدياد عدد الزبائن بشكل مستمر 29
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 عبد الحسن (116)  دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون
 

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي قيمة الزبون  –ا  ت

 0.78406 4.275 متابعة أسباب تخلي الزبون عن عروض الشركة 30

 0.97369 4.775 استخدام تقنيات متطورة وحديثة في تلبية طلب الزبون  31

 0.94699 3.975 ار تطوير الخدمات المقدمة للزبائناستمر  32

 0.6259 4.4094 يجمالالإ  

 0.5683 4.4547 المتغير التابع يإجمال 

 عملى نتليج: إعمداد البلحثة المصدر
ً
أ SPSS اعمتالدا

 بنلء عملاقلت الزبون( بلغت) ي المتغير التلبعجالللأ المتوسط الحسلب قياة أن  ( يتبين4) من خلا  الجدو أ

 العينة عمن المتغير كلنت تتجه نحو الاتفلق بلنحراف معيلري بلغ أفرادإجلبلت أن  ( وهي قياة عمللية تد  عملى4.4547)

أن إلى  وتشير هذه النتليج، العينة أفرادالتشتت القليل والانسجلم والتنلغم العللي في إجلبلت إلى  ( وهو يشيرأ0.5683)

وهذا مل  (الزبون بلستخدام تقنيلت متطورة وحديثة في تلبية طلب الزبونأإرضلء ) يتم من خلا  بنلء عملاقلت الزبونأ

 اكدت النتليج بلن بنلء ، (0.97369) وبلنحراف معيلري قدره (4.775) أكدته الاجلبلت بوسط حسلب  بلغ
ً
وايضل

ذا أكده عملاقلت مع الزبلين برفع قياة الزبون من خلا  تقديم خدملت باستوى منفعة معين بلقل كلفة ماكنة وه

ي المتوسطلت إجالل( يلخص 5) والجدو أ، (0.667) وانحراف معيلري بلغ (4.625) الذي بلغ المتوسط الحسلب 

أ.(بنلء عملاقلت الزبونأ) للاتغيرات الفرعمية للاتغير التلبع ية النسبيةهاالحسلبية والانحرافلت ومعلمل الاختلاف والأ

والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف  لمتوسط الحسابيامتغير علاقات الزبون على وفق  أبعاد( 5) جدول 

 بناء علاقات الزبون() ية النسبية للمتغيرات الفرعية للمتغير التابعهموال 

 البعد ت
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 
 ية النسبيةهمال  معامل الاختلاف

أ1أ11.62أ0.5241أ4.5121أقياة الزبونأ 

أ2أ14.195أ0.6259أ4.4094أرضل الزبونأ 

 عملى نتليجإعمداد البلحثة  :*المصدر
ً
أ SPSS اعمتالدا

 أفراداجلبلت أن  ى مال يعنيالولفي المرتبة  (قياة الزبونأ) جلء ترتيب بعد (5) عملى النتليج في الجدو أ بنلءأً

أ.(نأرضل الزبوأ) ية من البعد الثلن  وهوأهاتجلنسل وملاياة وأ أكثرأالعينة ضان هذا البعد كلنت اقل تشتتل وأ

 لعلاقة الارتبلط بين متغيرات البحث  حصلي التحليل الأ -أأ

ة معنوية بين المتغير إحصلييوجود عملاقة ارتبلط  ى وتفرعملتهل من توقعالولانطلقت الفرضية الرييسة 

ين ( نتليج قيم معلمل الارتبلط ب6) يلخص الجدو أ، بنلء عملاقلت الزبون() التسويق المستدام( والمتغير التلبع) المستقل

أ.متغيرات البحث

 ( نتائج قيم معامل الارتباط بين متغيرات البحث6) الجدول 

 التسويق المستدام

 علاقات الزبائن
 التسويق المستدام يات التسويقأخلاق المسؤولية الاجتماعية

 0.95119 0.92155أقياة الزبونأ
أ

أ0.60761أ0.71597أرضل الزبونأ

أ0.702102أأأعملاقلت الزبونأ

 عملى نتليجداد البلحثة إعم :*المصدر
ً
  SPSS اعمتالدا
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 عبد الحسن (117)  دور التسويق المستدام في بناء علاقات الزبون
 

والتي تاثل  SPSS.v23 حصلي ( النتليج التي تم التوصل اليهل من خلا  البرنلمج الأ6) يعكس الجدو أ

أ: الات إلى  تشير النتليج ووفق فرضيلت البحث المقترحة، إذ معلملات الارتبلط بين المتغيرات المبحوثة

والمتغير التلبع  (التسويق المستدام) معنوية بين المتغير المستقل الرييس وجود عملاقة ارتبلط قوية ذات دلالة -1

( وهي قياة معنوية عمند مستوى 0.7021) بلغ معلمل الارتبلط "المؤشر الكلي "(، إذ عملاقلت الزبلين بنلء) الرييس

 .ىالولوهذا يؤكد صحة الفرضية الرييسة ، 0.01)) دلالة

 والمتغير التلبع (المسؤولية الاجتالعمية) ة معنوية بين المتغير المستقل الفرعيقوية ذات دلال توجد عملاقة ارتبلط -2

أ .(0.01) ( وهي قياة معنوية عمند مستوى دلالة0.92154) بلغ معلمل الارتبلط(، إذ قياة الزبونأ) الفرعي

 الفرعي المتغير التلبعوأ (المسؤولية الاجتالعمية) توجد عملاقة ارتبلط ذات دلالة معنوية بين المتغير المستقل الفرعي -3

أ. (0.01) ( وهي قياة معنوية عمند مستوى دلالة0.71597) بلغ معلمل الارتبلط(، إذ رضل الزبونأ)

 والمتغير التلبع (يلت التسويق)أخلاق توجد عملاقة ارتبلط قوية ذات دلالة معنوية بين المتغير المستقل الفرعي -4

  .(0.01) ( وهي قياة معنوية عمند مستوى دلالة0.9512) بلغ معلمل الارتبلط(، إذ قياة الزبونأ) الفرعي

 والمتغير التلبع (يلت التسويق)أخلاق توجد عملاقة ارتبلط قوية ذات دلالة معنوية بين المتغير المستقل الفرعي -5

أ .(0.01) ( وهي قياة معنوية عمند مستوى دلالة0.6076) بلغ معلمل الارتبلط(، إذ رضل الزبونأ) الفرعي

أالمبلشر بين متغيرات البحث ثرألبيلن ال صلي حالتحليل الأ -بأ

( فكرة عمن النتليج التي تم التوصل اليهل من جراء تحليل الانحدار الخط  المتعدد وتحليل 7) يعط  الجدو أ

باتغيراته الفرعمية  التسويق المستدام( المتاثلة) التبلين حيث يتبين وجود تأثير معنوي موجب للاتغير المستقل

من خلا  قياة معلمل بيتل  (بنلء عملاقلت الزبونأ) يلت التسويق( بللمتغير التلبعأخلاقؤولية الاجتالعمية وأالمس) المستقلة

وبشكل عملم ياكن الحكم بقبو  الفرضية الرييسة الثلنية ، (7.423) المحسوبة لهل(t) ( وبلغت قياة0.44) البللغة

بنلء ) في المتغير التلبع الرييس (التسويق المستدام) عملاقة تأثير ذات دلالة معنوية للاتغير المستقل الرييس بوجود

 عملى قياة (عملاقلت الزبلين
ً
 ( وهي قياة معنوية29.605) المحسوبة المستخرجة من تحليل التبلين البللغة (F) استنلدا

هي اصغر من ( وأ0.000) البللغة (sig) وهذا مل يوضحه قياة المعنوية (4.20) من قياتهل المجدولة البللغة أكبرأانهل إذ 

( من التغيرات الحلصلة في المتغير ؜% 30.3) وان المتغير المستقل التسويق المستدام يفسر، (0.05) مستوى المعنوية

من التغيرات  (؜% 69.7أن ) ( وهذا يعني0.303) بلغ قياة معلمل التحديد(، إذ بنلء عملاقلت الزبونأ) المعتاد

أ.رات أخرى لم يتضانهل المخطط الفرض يمتغيإلى  الحلصلة في المتغير المعتاد تعود

 ( نتائج تحليل التباين والانحدار بين المتغير ات المستقلة الرئيسة والفرعية وبين المتغير المعتمد الرئيس7) جدول 

المتغير 

 المعتمد

مستوى 

 الدلالة

 t قيمة

 المحسوبة
 F قيمة

قيمة معامل 

 R 2 التحديد

 قيمة معامل

β 
 المتغير المستقل

بنلء 

قلت عملا

 الزبونأ

0.000 6.505 
 المحسوبة 42.198

0.383 
0.489 1βأ المسؤولية 

أالمجدولة 4.20 الاجتماعية 2.032 0 βأ

0.000 6.838 
 المحسوبة 24.164

0.262 
0.462 1βأ يات أخلاق

أβ 0 2.518 المجدولة 4.20 التسويق

0.000 7.423 
 المحسوبة 29.605

0.303 
0.440 1βأ ق ي التسويإجمال

أβ 0 2.343 المجدولة 4.00 المستدام

 عملى نتليجإعمداد البلحثة  :المصدر
ً
  SPSS اعمتالدا
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 من خلا  نتليج الجدو أ
ً
انه توجد عملاقة تأثير ذات دلالة معنويه للاتغيرات المستقلة  (7) ويتضح ايضل

المتغير أن  حيث(، بنلء عملاقلت الزبلين) سفي المتغير المعتاد الريي (يلت التسويق والمسؤولية الاجتالعمية)أخلاق الفرعمية

 في المتغير المعتاد (المسؤولية الاجتالعمية) المستقل الفرعي
ً
 وايجلبيل

ً
بنلء عملاقلت الزبون( حيث ) الرييس يؤثر معنويل

من قياتهل الجدولية  أكبرأ( وهي 6.505) ( المحسوبة لهلt) بلغت قياةإذ  ( وهي قياة معنوية0.48) (B) بلغت قياة

في المتغير المعتاد  (يلت التسويق)أخلاق توجد عملاقة تأثير ذات دلالة معنوية للاتغير المستقل الفرعي(. وأ1.699) لبللغةا

 ( المحسوبة لهلt) بلغت قياةإذ  ( وهي قياة معنوية0.462) (B) حيث بلغت قياة (بنلء عملاقلت الزبونأ) الرييس

 .من قياتهل الجدولية أكبرأ( وهي 6.838)

 .النتائجمناقشة 

أ :النتليج التلليةإلى  تشير نتليج دراسة دور التسويق المستدام في بنلء عملاقلت الزبونأ

يلت والمسؤولية أخلاقالتسويق المستدام المتاثلة ب أبعلد يةأهاقيد البحث ب فرادارتفلع مستوى وعي الأ -1

 .الاجتالعمية التسويقية

ية خلاقالزبون ومحلولة نيل رضله المالرسلت الأالتركيز عملى بنلء عملاقلت الزبون من خلا  رفع قياة  -2

التسويقية تزيد من قياة الشركة من خلا  تركيزهل عملى قياة الزبون كال تقلل المشكلات القلنونية وتزيد من 

 .الزبلين أفضلقدرة الشركة في الاحتفلظ بللزبون وكذلك استقطلب 

بللشركة لموظفيهل مال يعكس المنلفع المتحققة  يلت التسويق عمبر قوانين خلصةأخلاقتسعى المنظالت لتطبيق  -3

أ.من وراء ذلك

أ.تؤثر المسؤولية الاجتالعمية في ارتفلع قياة الزبونأ -4

أ.تهتم الشركلت ببرامجهل التسويقية بللمشلركة في برامج حالية البيئة -5

أ.تانع الشركلت تسرب المنتجلت غير المطلبقة لغرض حالية الزبون من الضرر وزيلدة قياة الزبونأ -6

  والمقترحات. التوصيات

أ:  بلحثة وتقترح الآتبنلءً عملى النتليج التي تم التوصل إليهل توص ي ال

 من داخل الشركة وجعلهل ثقلفة داياة داخل الشركةأخلاقالاهتالم بتطبيق  -1
ً
وذلك بنشرهل  يلت التسويق بدأ

م وتتفلعمل معه لتحقيق الاتصل  وتدريب الملاكلت التسويقية التي تهتم بحلجلت الزبلين المستهدفين ورغبلته

 .الفعل  المثار برضل الزبونأ

 لنهيلت التسويق أخلاقوالنظرية فيال يتعلق بدراسة  ضرورة مواصلة وتطوير الدراسلت التطبيقيةإلى  الحلجة -2

أ.موضوع جدلي

أ.ضرورة استخدام تقنيلت متطورة وحديثة في تلبية طلب الزبونأ -3

أالشركلت بهدف رفع قياة الزبون وكسب رضله. رفع مستوى المسؤولية الاجتالعمية في -4

 .ان تبني الشركلت لمفهوم التسويق المستدام سيجعل الشركلت قريبة من الزبلين الذين تتعلمل معهم -5

 .رفع قياة الزبون وكسب رضله رفع مستوى المسؤولية الاجتالعمية في الشركلت بهدف -6

لت الزبلين جعلت من الزبلين النقطة التي ترتكز ان شدة المنلفسة في الوقت الراهن وتطور احتيلجلت ورغب -7

عمليهل الشركلت في تحديد اتجلهلتهل التسويقية مال يتطلب دعمم برامجهل التسويقية بهدف بنلء عملاقلت طويلة 

أ.الامد مع الزبونأ
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