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 المقدمة:
إن الهدف الأساسي من معالجة هذا الموضوع هو تقديم إطار نظري يحدد ويعرف المفاهيم 

كير  بصورة أساسيالمتعلقة 
ي لرجال البيع باعتباره مفهوم حديث، وقد تم الي 

 
ة بالسلوك الأخلاق

ي يتمتعون بها، وكيفية سير العملية البيعية، بالإضا
فة على رجال البيع والصفات والمهارات الت 

 .إلى التطرق لخطوات ومراحل تحقيق رضا العميل
 

ي ظل   تهدف هذه الدراسة الى ابراز أثر التدقيق الداخلىي 
 
كات ق كآلية رقابة داخلية على حوكمة الشر

كات الجزائرية، وقصد تدعيم الجانب النظري قمنا  المجهودات الرامية الى تطوير وتحسير  تسيير الشر
كات. اما في ي تناولت المفاهيم والمبادئ النظرية للتدقيق الداخلىي وحوكمة الشر

ما باستعراض الادبيات الت 
ي وللوق

ي بعض يخص الجانب التطبيق 
وف على الواقع الجزائري قمنا بتصميم استبيان وتوزيعه على موظق 

كات  ي ولاية الجزائر وورقلة لمعرفة ارائهم وتوجهاتهم ومحاولة تعميمها على الشر
 
كات المساهمة ق شر

ة بمبادئ حوكمة  الجزائرية. وخلصت الدراسة الى ان وظيفة التدقيق الداخلىي ليس لها علاقة مباشر
كات ) ال ، الافصاح والشفافية، دور اصحاب الشر ، ضمان حقوق المساهمير  معاملة المتساوية للمساهمير 

 وظيفة التدقيق الداخلىي ومبدأ مسؤوليات مجلس الإدارة لأنها وظيفة لصيقة 
المصالح( وتوجد علاقة بير 

كة من خلال اتيجية الشر ي مراجعة اسي 
 
ي مساعدة مجلس الادارة ق

 
م تقييم نظا بالإدارة العليا، حيث تساهم ق

ي تطبيق مبادئ الحوكم
 
. ةالرقابة الداخلية وإدارة المخاطر لمساعدته ق  

 
ي المتسارع، فرضت  ات الشيعة، كالتطور التكنولوج  ي العصر الحالىي مجموعة من التغير

 
تواجه المنظمات ق

فالمنظمات عليها العمل لإيجاد مكانة لها حت  تضمن بقاءها ونموها والتوسع والدخول إلى أسواق جديدة، 
ي 
ايدة، برزت الحاجة لتبت  ات البيئية المي   ي ظل هذه التغير

 
ي بيئة تنافسية شديدة، وق

 
 حاليا تجد نفسها ق

ي  اتيج  ي الإدارة من خلال عملية التخطيط الإسي 
 
. أساليب جديد ق  

 
ي مبيعات الخدمات  ي لمندوب 

 
تناولت هذه الدراسة تحليل العلاقة والأثر بير  معايير السلوك الأخلاق

ام بظهر لائق. والهدف منها هو معرفة واقع سوق و  ي الصدق ومسؤولية، طريقة التعامل،و الي  
 
المتمثلة ق

ي المبيع ي لمندوب 
 
ات الخدمات الاتصالات من وجهة نظر العملاء )تجار التجزئة(، وبيان أثر السلوك الأخلاق

ي يعتي  أهم مكون
 
ي تحقيق رضا العملاء باعتبار السلوك الأخلاق

 
ي المبيعاللخدمات ق تات الشخصية لمندوب   

 
ي قطاع الاتصالات بالسودان 

 
ي تحقيق التنمية المستدامة ق

 
يتناول البحث موضوع أثر أخلاقيات الإدارة ق

ي تجاه أصحاب 
 
وي  هدف البحث إلى تبيان أهمية ممارسة منظمات الأعمال لدورها الاجتماعي والأخلاق

ي لمنظمات الأعمال المصالح وتجاه البيئة والمجتمع ونشر الوعي بأهم
 
ية الدور الاجتماعي والأخلاق

ي لمنظمات الأعمال وتحقيق 
 
واستكشاف ما إذا كانت هناك علاقة إيجابية بير  الدور الاجتماعي والأخلاق

ي التحليل حيث يقوم البحث على ثلاثة فروض وهي 
التنمية المستدامة ويعتمد البحث على المنهج الوصق 

 تؤثر المسؤولية الأخلا
ً
ي تحقيق التنمية المستدامة أولا

 
قية ق  
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 البحث :مشكلة 
إن الهدف الأساسي من معالجة هذا الموضوع هو تقديم إطار نظري يحدد ويعرف المفاهيم 
كير  بصورة أساسي

ي لرجال البيع باعتباره مفهوم حديث، وقد تم الي 
 
ة المتعلقة بالسلوك الأخلاق

ي 
فة يتمتعون بها، وكيفية سير العملية البيعية، بالإضاعلى رجال البيع والصفات والمهارات الت 

 .إلى التطرق لخطوات ومراحل تحقيق رضا العميل

 

 ية :فجوات على المستوى النظر

 

السلوك الأخلاقي في رضا العملاء , مما يعيق اثر عدم وجود تعريفات محددة وموحدة لمهارات العريفات : 

 المقارنات بين الدراسات المختلفه 
 

رضا العملاء بشكل  نقص النماذج النظرية التي تفسر العلاقة بين اثر السلوك الأخلاقي والنماذج النظرية : 

 دقيق .

 

ى على العلاقة بين خرعدم دراسة التأثيرات الوسطية والمتغيرة للعوامل الأالثأثيرات الوسطية والمتغيرة : 

 اثر السلوك الأخلاقي و رضا العملاء بشكل كافٍ.

 

 :علمي فجوات على المستوى ال

 

 وكي على رضا العملاء قلة الدراسات التجريبية التي تعنى بقياس ثأثير الأثر السلقلة الدراسات التجريبية : 

 

 سؤال البحث الرئيسي : 

 تتناول هذه الدراسة التساؤل البحثي الرئيسي التالي : 

 للموظفين "" كيف يمكن ان تؤثر السلوك الأخلاقي على رضا العملاء 
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 بحث :أهمية ال
ارع، فرضت تواجه المنظمات في العصر الحالي مجموعة من التغيرات السريعة، كالتطور التكنولوجي المتس

، فالمنظمات عليها العمل لإيجاد مكانة لها حتى تضمن بقاءها ونموها والتوسع والدخول إلى أسواق جديدة

لحاجة لتبني أساليب اوفي ظل هذه التغيرات البيئية المتزايدة، برزت  حاليا تجد نفسها في بيئة تنافسية شديدة،

.جديد في الإدارة من خلال عملية التخطيط الإستراتيجي . 

 

تطوير النظريات والمفاهيم ستساعد في تطوير النظريات والمفاهيم المتعلقة  على المستوى النظري:

جديدة تدعم او تعدل النظريات القائمة وتساهم في بناء بالسلوك الأخلاقي ورضا العملاء ستقدم الدراسة أدلة 

 نظرية جديدة حول العلاقة بين المتغيرات

 
 على المستوى التطبيقي:

تحسين ممارسة اثر السلوك الأخلاقي ستقدم الدراسة توصيات عملية لتحسين اثر السلوك الأخلاقي في 

لسلوك الأخلاقي وخلق بيئة عمل إيجابية الشركات. ستساعد هذه التوصيات مديري الشركات على تطوير ا

 تشجع على أهمية الاخلاق  

 

 البحث :  أسئلة

 

ي 
 
 على تحقيق رضا العملاء ؟سؤال البحث الرئيسي : كيف يؤثر السلوك الأخلاق

 

 : كيف تؤثر مهارات التنظيم على شعور العملاء ؟1السؤال الفرعي 

 

ي لدى العملاء ؟  2السؤال الفرعي   : كيف تؤثر مهارات التعامل الإيجاب 

 

ي ؟ : كيف تؤثر السلوكيات الأخلاقية على بناء 3السؤال الفرعي 
ي الرضا الوظيق 

 
 العلاقات ق
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 لبحث : أهداف ا

 

ي على رضا العملاء
 
 الهدف الرئيسي : دراسة تأثير السلوك الأخلاق

 

 : دراسة تأثير مهارات التنظيم على شعور العملاء 1الهدف الفرعي 

 

ي لدى العملاء  2الهدف الفرعي   : تقييم مهارات التعامل الإيجاب 

 

ي الرضا ال 3الهدف الفرعي 
 
 عملاء: التحقق من تأثير السلوكيات الأخلاقية على بناء العلاقات ق

 

 

 

 

 

 البحث :فرضيات 

 

ي ورضا العملاء إيجابية الفرضية الرئيسية : توجد علاقة معنويه 
 
ن التأثير الأخلاق  ذات دلالة إحصائية بير

 

 : توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بير  مهارات التنظيم ورضا العملاء  1رضية الفرعية الف

 

ي ورضا العملاء : توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحص 2الفرضية الفرعية   التعامل الإيجاب 
 ائية بير 

 

 : توجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بير  بناء العلاقات ورضا العملاء  3الفرضية الفرعية 
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 نموذج البحث : 

 

 

 المتغير المستقل                                                                  المتغير التايع       

 

 

 

 

 النموذج المقترح للدراسة المصدر : الطالبة 

 

 

 البحث : منهجية 

 

 فلسفة البحث: الوضعية.

 منهج البحث: الاستنتاجي.

 استراتيجية البحث: دراسة الحالة.

 نوع البحث: الكمي.

 الأفق الزمني: المقطعية.

 .التقنيات والاجراءات: الاستبيان والتحليل الاحصائي

 
 

ات البحث وفرضيات البحث كما يلىي   يوضح الشكل التالىي بير  متغير

 اثر السلوك الأخلاقي 

  التنظيم-1

ناء العلاقات ب -2  

لتعامل الإيجابي ا -3  

 رضا العملاء 
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 الدراسة الميدانية : 

ي قطاع الأغذية 
 
كات الرائدة ق كة المراعي هي واحدة من الشر ي شر

 
ق الأوسط، وتستمر ق ي الشر

 
وبات ق والمشر

 :النمو والتوسع منذ تأسيسها. إليك مزيد من التفاصيل
 

 :التأسيس والنمو .1 ###
ي عام  :التأسيس -

 
كة المراعي ق ، وكان هدفها الأساسي توفير حليب طازج عالىي الجودة 1977أسست شر

ي السعودية
 
 .للمستهلكير  ق

كة بشكل كبير  :النمو - كة متعددة الجنسيات تقدم  تطورت الشر ، حيث أصبحت اليوم شر منذ ذلك الحير 
وبات  .مجموعة واسعة من المنتجات الغذائية والمشر

 
 :المنتجات .2 ###

كة بتقديم منتجات  :المنتجات الأساسية - م الشر تشمل الحليب الطازج، الزبادي، الجبنة، والعصائر. تلي  
 .تتمير  بالجودة والنقاء

ات أذواق المستهلكير  واحتياجاتهم،  تطور  :الابتكار -  لتغير
ً
كة منتجات جديدة بشكل مستمر استجابة الشر

ي ذلك خيارات خالية من اللاكتوز ومنتجات عضوية
 
 .بما ق

 
 :البنية التحتية .3 ###

 يتم تربيتها وفق أعلى معايير الرفق  :المزارع -
ً
ي تضم أبقارا

ة من المزارع، الت  تمتلك المراعي مجموعة كبير
ي ضمان جودة الحليبب

 
الحيوان، مما يسهم ق . 

ي  :المصانع -
 
ي تستخدم أحدث التقنيات ق

ي السعودية والخليج، والت 
 
كة عدة مصانع متطورة ق تدير الشر

 .التصنيع والتعبئة
 

 :التوسع الدولي  .4 ###
ي والدول العربية الأ  :أسواق جديدة - ي منطقة الخليج العرب 

 
كة إلى أسواق جديدة ق خرى، توسعت الشر

ي بعض الأسواق الدولية
 
 .بالإضافة إلى التوسع ق

كة "الألبان"  :الاستحواذات - اتيجية، مثل استحواذها على شر كة بعدة استحواذات اسي  قامت الشر
ي الأسواق الإقليمية

 
 .الكويتية، لتعزيز حضورها ق

 
 :الاستدامة والمسؤولية الاجتماعية .5 ###

كة المراعي ب :الاستدامة - م شر ي ذلك تحسير  كفاءة استخدام الموارد تلي  
 
ممارسات الاستدامة البيئية، بما ق

 .وتقليل انبعاثات الكربون
ي تهدف إلى تحسير  جودة  :المسؤولية الاجتماعية -

ي عدد من المبادرات المجتمعية الت 
 
كة ق تشارك الشر

ي تعمل فيها
ي المجتمعات الت 

 
 .الحياة ق

 
 :الجوائز والتقديرات .6 ###

-  
ً
كة المراعي على العديد من الجوائز والتقديرات من المنظمات المحلية والدولية تقديرا حصلت شر
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 .لجودة منتجاتها وممارساتها التشغيلية
 

كة  كة المراعي للحصول على مزيد من المعلومات، يمكنك الدخول على ]موقع شر لزيارة موقع شر
]  .(/https://www.almarai.com)المراعي
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وع : هيكل الم شر
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مباشر في  يعُتبر رضا العملاء أحد العوامل الأساسية في نجاح أي منظمة، حيث يسهم بشكل المقدمة :

الأخلاقي  رضا العملاء هو السلوكتحقيق الأرباح وزيادة حصة السوق. ومن أبرز العوامل التي تؤثر في 

ا مع العملاء، والتي للشركات. يشُير السلوك الأخلاقي إلى المعايير والقيم التي تتبناها المؤسسة في تعاملاته

سلوكًا أخلاقياً في  تتضمن الشفافية، والنزاهة، والاحترام. يظُهر العديد من الدراسات أن الشركات التي تتبنى

قية أكبر من قبل العملاء، مما يؤدي إلى تعزيز ولائهم وزيادة رضاهمعملياتها تحظى بموثو . 

 

شل الشركات في تظُهر الأبحاث أن العملاء يتوقعون من الشركات الالتزام بالمعايير الأخلاقية، وعندما تف

جزءًا لا لأخلاق تحقيق هذه التوقعات، قد ينخفض مستوى رضا العملاء، مما يؤدي إلى فقدانهم. لذلك، تعتبر ا

لمؤسسة. ايتجزأ من استراتيجية الأعمال، حيث تسهم في بناء علاقات موثوقة مع العملاء وتعزيز سمعة 

 .وبذلك، تجسد الأخلاقيات عاملًا مهمًا في تحسين تجربة العملاء وضمان استمرارية الأعمال

لاء في أي منظمة تحقيق رضا العمتعُتبر الأخلاق والسلوكيات الأخلاقية من العوامل الأساسية التي تؤثر في 

نعكس ذلك بشكل أو شركة. فعندما تبُنى العلاقات بين الشركات وعملائها على أسس من النزاهة والشفافية، ي

لقيم والمبادئ إيجابي على تجربة العملاء وولائهم للعلامة التجارية.السلوك الأخلاقي يتضمن مجموعة من ا

الشركات هذه  العمل، مثل الصدق، والعدالة، والاحترام. عندما تتبنى التي توجه تصرفات الأفراد في بيئة

شعر العملاء بأنهم يالقيم، تصبح أكثر قدرة على تلبية احتياجات العملاء وتوقعاتهم. على سبيل المثال، عندما 

لاءيتعاملون مع شركة تهتم بمصالحهم وتفهم احتياجاتهم، فإن هذا يعزز من شعورهم بالرضا والو . 

 

ا يجذب عملاء لاوة على ذلك، يمكن أن يؤدي السلوك الأخلاقي إلى بناء سمعة طيبة للعلامة التجارية، ممع

ظهر مسؤوليتها تجدد ويزيد من فرص الاحتفاظ بالعملاء الحاليين. العملاء يميلون إلى تفضيل الشركات التي 

يز القيمة ية أكبر تهدف إلى تعزالاجتماعية وتلتزم بالقيم الأخلاقية، حيث يشعرون بأنهم جزء من عمل

 .والمصلحة العامة

 

شركات بقيم باختصار، يظُهر الأثر الإيجابي للسلوك الأخلاقي في تحقيق رضا العملاء كيف أن التزام ال

اح تجاري مستدامالنزاهة والأمانة يساهم في بناء علاقات قوية وطويلة الأمد مع عملائها، مما يؤدي إلى نج . 
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 مهارات أثر السلوك الأخلاقي :  مفهوم
بشكل إيجابي  مهارات السلوك الأخلاقي تشمل مجموعة من القيم والمبادئ التي تساعد الأفراد على التفاعل

1وبناء في المجتمع. مفهوم السلوك الأخلاقي يتضمن عدة عناصر رئيسية، منها:  

 

واله وأفعالهيكون الفرد صادقاً في أق يعُتبر الصدق من أهم القيم الأخلاقية. يتطلب أنالصدق :  -1  . 

 

ة العادلةيعكس أهمية التعامل بإنصاف مع الآخرين واحترام حقوقهم وتقديم المعاملالعدل :  -2 . 

 

ل الإيجابييشمل تقدير مشاعر وآراء الآخرين، والعمل على تعزيز التواصالاحترام :  -3  . 

 

وتحمل النتائج المترتبة على تلك القرارات ت الصحيحةتعكس القدرة على اتخاذ القراراالمسؤولية :  -4  . 

 

عها بطريقة حساسةهو القدرة على فهم مشاعر الآخرين والتفاعل مالتعاطف :  -5 : . 

 

رين، مما يعزز الثقة بين الأفرادتتطلب الوضوح والانفتاح في التعامل مع الآخالشفافية :  -6 . 
 

 
 

: مفهوم رضا العملاء  

يشير إلى مدى تلبية توقعات العملاء لمنتجات أو خدمات معينة. يعُتبر رضا العملاء أحد العوامل الأساسية  

 لنجاح أي عمل تجاري، حيث يؤثر بشكل مباشر على ولاء العملاء، والعائدات، وصورة الشركة في السوق 

 :عناصر رضا العملاء

ملاء قبل الشراءتوقعات العملاء:تمثل المعايير التي يضعها الع -1 . 

 .تجربة العميل : هي المشاعر والانطباعات التي تتولد خلال عملية الشراء واستخدام المنتج أو الخدمة -2

 .تقييم الأداء: مدى تطابق المنتج أو الخدمة مع توقعات العملاء -3

 

 :أهمية رضا العملاء
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 .الولاء: العملاء الراضون يميلون إلى العودة للشراء مرة أخرى

 .التوصية : العملاء السعداء يوصون الآخرين بالشراء

 .التميز التنافسي: الشركات التي توفر تجربة عملاء ممتازة تبرز بين المنافسين

 

 :طرق قياس رضا العملاء

 .استطلاعات الرأي: تسُتخدم جمع البيانات من العملاء حول تجربتهم

ء لتوصية الشركة للآخرينيقيس مدى استعداد العملا :(NPS) مؤشر صافي الترويج . 

 .تحليل المراجعات: تقييم التعليقات والتقييمات عبر الإنترنت

 

 

تحقيق رضا العملاء يتطلب فهم احتياجاتهم وتوقعاتهم بشكل عميق، والسعي الدائم لتحسين الجودة والتجربة. 

 .يعُتبر رضا العملاء محركًا رئيسياً للنجاح المستدام في الأعمال التجارية

 

  :)أثر السلوك الأخلاقي (لمتغير المستقل ا

راسة تأثيره على المتغير المستقل هو المتغير الذي يتم التحكم فيه أو تعديله في تجربة معينة بحيث يمكن د

تم تتبع أثر يالمتغيرات الأخرى، والتي تعُرف بالمتغيرات التابعة. في سياق السلوك الأخلاقي، يمكن أن 

قف معينةمثل التربية، الثقافة، أو القيم الشخصية، على سلوك الأفراد في مواالمتغيرات المستقلة،  . 

 تأثير المتغير المستقل على السلوك الأخلاقي

 

 :التربية والبيئة الأسرية

فراد الذين نشأوا في الدراسات تشير إلى أن طريقة التربية تلعب دورًا مهمًا في تشكيل السلوك الأخلاقي. الأ -

يجابيةلى القيم الأخلاقية، مثل الصدق والعدل، يكون لديهم سلوكيات أخلاقية أكثر إبيئات تشجع ع . 

 
 :الثقافة والقيم الاجتماعية

جع على اتخاذ تختلف معايير السلوك الأخلاقي من ثقافة إلى أخرى. فالثقافات التي تعزز الفردية قد تش -

يمثقافات الجماعية على مجموعة الققرارات ذات طابع أخلاقي يتعلق بالذات، بينما قد تركز ال . 

 
 :التعليم والتوعية الأخلاقية

لوك الأخلاقي البرامج التعليمية التي تتضمن دروسًا في الأخلاق تعتبر متغيرًا مستقلًا يؤثر على الس -

 .للطلاب. التعليم يؤدي إلى تعزيز الوعي بالقيم والمبادئ الأخلاقية

 
 

 :ملاحظات

المتغيرات المستقلة بدقة في الأبحاث لتحديد كيف تؤثر على السلوك الأخلاقي بشكل يجب أن يتم تحديد  -

 .واضح

يمكن استخدام طرق مختلفة لجمع البيانات، مثل الاستبيانات، التجارب، والمقابلات لفهم العلاقة بين  -

 .المتغير المستقل والسلوك الأخلاقي
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 :الخلاصة

يد من المتغيرات المستقلة مثل التربية، الثقافة، والتعليم. يتطلب فهم هذه السلوك الأخلاقي هو نتاج تفاعلي للعد

العلاقة المزيد من الأبحاث المتعمقة لاستكشاف كيف يمكن للمتغيرات المستقلة أن تؤثر بشكل إيجابي على 

 .تطوير السلوك الأخلاقي لدى الأفراد

 

 أهمية أثر السلوك الأخلاقي :

ا حيوياً في مختلف جوانب الحياة، سواء في العلاقات الشخصية أو المهنية أو السلوك الأخلاقي يلعب دورً 

المجتمعية. من المهم فهم دور وأهمية هذا السلوك، وإليك بعض النقاط الرئيسية حول أهمية أثر السلوك 

 الأخلاقي

 

 تعزيز الثقة -1

العوامل الأساسية لبناء علاقات قوية السلوك الأخلاقي يعزز الثقة بين الأفراد والمجموعات. الثقة تعتبر من 

ومستدامة. الأبحاث تشير إلى أن المؤسسات التي تتبنى مبادئ أخلاقية تحقق نتائج أفضل في الأداء والرضا 

 .العام

 

 

 تحسين الأداء -2

الالتزام الشركات التي تتبع سلوكًا أخلاقياً غالباً ما تحقق أداءً مالياً أفضل. حيث أن الأوراق البحثية توضح أن 

 .بالقيم الأخلاقية يعزز رضا العملاء وولائهم

 

 تطوير القيم المجتمعية -3

السلوك الأخلاقي يسهم في بناء مجتمع أكثر عدلاً وشفافية. المجتمعات التي تشجع على الممارسات الأخلاقية 

 .تكون أكثر استقرارًا وأماناً

 

 

 التخفيف من السلوكيات السلبية -4

ق يقلل من السلوكيات السلبية مثل الفساد والغش. دراسات أكدت أن الدول التي تتبنى سياسات الالتزام بالأخلا

 .أخلاقيات قوية تشهد انخفاضًا في هذه الظواهر

 

 التوجيه في اتخاذ القرارات -5

السلوك الأخلاقي يوفر إطارًا لتوجيه الأفراد عند مواجهة مواقف صعبة أو قرارات معقدة. يساعد الأفراد 

لى اتخاذ خيارات تعكس قيمهم ومبادئهمع . 

 

 

 التأثير على الثقافة التنظيمية -6

السلوك الأخلاقي يعزز ثقافة تنظيمية إيجابية، مما يؤدي إلى تحفيز الموظفين وإلهامهم لتحقيق أداء أعلى. 

 .الثقافة الأخلاقية تعزز من الالتزام والشعور بالمسؤولية
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مؤثر في تحقيق التوازن والنجاح في الحياة الفردية والمهنية. تعزيز القيم إن السلوك الأخلاقي هو عنصر 

الأخلاقية لا يسهم فقط في تحسين العلاقات ولكن أيضًا في بناء مجتمعات صحية ومستدامة. من المهم أن 

 .ندرك أثره ونلتزم به في جميع جوانب الحياة

 

 
 اهداف أثر السلوك الأخلاقي :

ا يليمالسلوك الأخلاقي في المجتمع والعلاقات الفردية، ومن أبرز هذه الأهداف تتعدد أهداف أثر  : 

 

ين العلاقات الشخصية تعزيز الثقة: يساهم السلوك الأخلاقي في بناء الثقة بين الأفراد، مما يؤدي إلى تحس -1

 .والمهنية

 

2- من تقييم الآخرين الأفراد، حيث يضتحقيق العدالة:يسهم السلوك الأخلاقي في تحقيق العدالة والمساواة بين 

 .بناءً على معايير موضوعية

 

3- ء العام تعزيز التعاون: تشجيع الأفراد على التعاون والعمل الجماعي، مما يساعد في تحسين الأدا

 .للمؤسسات والمجتمعات

 

4- فراد مما يدفع الأ المسؤولية الاجتماعية: يساهم السلوك الأخلاقي في تعزيز الوعي بالمسؤولية الاجتماعية،

 .والمؤسسات للعمل لصالح المجتمع

 

5- ما متحسين صورة المؤسسة:السلوك الأخلاقي يحُسن من سمعة المؤسسات ويزيد من ولاء العملاء، 

 .ينعكس إيجابياً على الأداء المالي

 

6- الشفافية، والاحترام، فهم القيم الأساسية:يعزز السلوك الأخلاقي من فهم الأفراد للقيم الأساسية مثل النزاهة . 
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 خصائص أثر السلوك الأخلاقي : 

اتهم نحو القيم السلوك الأخلاقي يتميز بعدد من الخصائص الأساسية التي تحدد طبيعة تصرفات الأفراد وتوجه

 :والمبادئ الأخلاقية. إليك بعض الخصائص المهمة للسلوك الأخلاقي

 

فراد مما يجعل الأ لاقي وعياً وفهمًا للقيم والمبادئ الأخلاقية،الوعي الأخلاقي**: يتطلب السلوك الأخ -1

 قادرين على اتخاذ قرارات صائبة. )مصدر: الفلسفة الأخلاقية(

 

العدالة، والإنصاف. والإلتزام بالقيم**: يتسم السلوك الأخلاقي بالإلتزام بالمبادئ والقيم، مثل الصدق،  -2

 )مصدر: النظم الأخلاقية(

 

لمجتمع. )مصدر: المسؤولية**: يحمل الأفراد مسؤولية أفعالهم، ويدركون تأثير سلوكهم على الآخرين وا -3

 الأخلاق الاجتماعية(

 

فعهم للتفكير في التعاطف**: يكوّن الأفراد الذين يتمتعون بسلوك أخلاقي تعاطفاً مع الآخرين، مما يد -4

خلاقي(مشاعر واحتياجات الآخرين. )مصدر: علم النفس الأ  

 

ق للمواقف المختلفة. التفكير النقدي**: ينطوي اتخاذ قرارات أخلاقية على التفكير النقدي والتحليل العمي -5

 )مصدر: فلسفة الأخلاق(

 

6- جابية السلوك الاجتماعي**: يتضمن السلوك الأخلاقي القدرة على التفاعل مع الآخرين بطريقة إي

صدر: علم الاجتماع(ومتوافقة مع المعايير الاجتماعية. )م  

 

لمعاملات والعلاقات. الإلتزام بالعدالة**: يتسم السلوك الأخلاقي بالسعي لتحقيق العدالة والمساواة في ا -٧

 )مصدر: الأخلاق والنظرية الاجتماعية(
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 وظائف اثر السلوك الأخلاقي :

+------------------------+ 

 |سلوك أخلاقي قوي  |

+------------------------+ 

| 

| 

v 

+------------------------+ 

 |ثقة ومصداقية عالية  |

+------------------------+ 

| 

| 

v 

+------------------------+ 

 |تحسين العلاقات  |

+------------------------+ 

| 

| 

v 

+------------------------+ 

 |زيادة التحفيز  |

+------------------------+ 

| 

| 

v 

+------------------------+ 

 |تحسين الإنتاجية  |

+------------------------+ 

| 

| 

v 

+------------------------+ 

 |سمعة قوية للشركة  |

+------------------------+ 

| 

| 

v 

+------------------------+ 

 |نجاح مستدام  |

+------------------------+ 
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 حققها السلوك الأخلاقي : يالمزايا والفوائد التنافسية التي 

 
ليك بعض هذه إالسلوك الأخلاقي له العديد من المزايا والفوائد، سواء على المستوى الفردي أو الجماعي. 

 :الفوائد

 

عالالسلوك الأخلاقي يعزز الثقة بين الأفراد، مما يسهل التعاون والتواصل الف :بناء الثقة .1 . 

 

ومستدامة مع  الأفراد الذين يتصرفون بطرق أخلاقية يميلون إلى بناء علاقات إيجابية :تحسين العلاقات .2

 .الآخرين

 

داخليةالشعور بالقيام بالشيء الصحيح يعزز من الرضا الشخصي والسعادة ال :زيادة الرضا الذاتي .3 . 

 

ما يجذب خلاقية يتمتعون بسمعة جيدة، مالأفراد والشركات الذين يتبعون سلوكيات أ :تعزيز السمعة .4

 .المزيد من العملاء والشركاء

 

مع الأمور  السلوك الأخلاقي يساهم في تقليل النزاعات والمشاكل، حيث يتم التعامل :تقليل النزاعات .5

 .بشكل عادل ومنصف

 

ين وإنتاجيتهمالموظف في بيئات العمل، يمكن أن يؤدي السلوك الأخلاقي إلى زيادة دافعية :تحفيز الأداء .6 . 

 

اهم في تحسين السلوك الأخلاقي يسهم في تحقيق العدالة والمساواة في المجتمع، مما يس :تحقيق العدالة .7

 .نوعية الحياة للجميع

 

أخذ في التصرف بطرق أخلاقية يعزز من الاستدامة البيئية والاجتماعية، حيث ي :تعزيز الاستدامة .8

على المستقبلالاعتبار تأثير الأفعال  . 

 

هم تأثير إيجابي الأفراد الذين يتبنون سلوكيات أخلاقية يمكن أن يكون ل :التأثير الإيجابي على المجتمع .9

 .على مجتمعاتهم، مما يساهم في التغيير الاجتماعي الإيجابي

 

ساهم في تطوير السلوك الأخلاقي يعزز من قيم مثل الاحترام، والتعاطف، والعدالة، مما ي :تنمية القيم .10

 .ثقافة أخلاقية قوية

 

يضًا في بناء أبشكل عام، يمكن القول إن السلوك الأخلاقي ليس فقط مفيداً على المستوى الفردي، بل يسهم 

 .مجتمعات أكثر عدلاً وتماسكًا
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 مجالات تطبيق أثر السلوك الأخلاقي :

 
 :الأعمال والاقتصاد .1

الشفافية والنزاهة في الشركاتتأثير السلوك الأخلاقي في تعزيز  - . 

 

 :التعليم .2

 .كيفية تعزيز القيم الأخلاقية لدى الطلاب وتأثيرها على بيئة التعلم -

 

 :الحكومة والسياسة .3

 .دور الأخلاق في تعزيز الشفافية والمساءلة في العمل الحكومي -

 

 

 :الصحة والرعاية الصحية .4

المرضىالأخلاقيات الطبية وأثرها على حقوق  - . 

 

 

 :المجتمع المدني .5

 .تأثير العمل التطوعي والمشاركة المجتمعية على السلوك الأخلاقي -

 

 

 :الإعلام .6

 .المسؤولية الاجتماعية للإعلام وأثرها على الرأي العام -

 

 

 :البيئة .7

 .الأخلاق البيئية ودورها في تعزيز السلوكيات المستدامة -

 

 

 :التكنولوجيا والابتكار .8

 .الأخلاقيات في التكنولوجيا وتأثيرها على المجتمع -
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 ) رضا العملاء (:  المتغير التابع
هو أحد المفاهيم الأساسية في مجالات التسويق وإدارة الأعمال، ويعتبر متغيرًا تابعاً يؤثر عليه رضا العملاء 

العملاءمجموعة من المتغيرات المستقلة. إليك بعض الجوانب المهمة حول رضا  : 

 

 :تعريف رضا العملاء .1 ###

رضا العملاء يشير إلى مدى تلبية أو تجاوز توقعات العملاء من المنتجات أو الخدمات التي يتلقونها. يمكن 

 .قياسه من خلال استبيانات، مراجعات، تعليقات، أو مقاييس أخرى

 

 :أهمية رضا العملاء .2 ###

ون إلى أن يكونوا أكثر ولاءً، مما يؤدي إلى تكرار الشراءالعملاء الراضون يميل :زيادة الولاء - . 

 .رضا العملاء يعزز سمعة الشركة ويزيد من فرص إحالتها إلى عملاء جدد :تحسين السمعة -

العملاء الراضون يميلون إلى إنفاق المزيد، ويمكن أن يكونوا أكثر استعداداً لدفع أسعار  :زيادة الإيرادات -

 .أعلى

كاليفتقليل الت -  .الاحتفاظ بالعملاء الحاليين أقل تكلفة من جذب عملاء جدد :

 

 :عوامل تؤثر في رضا العملاء .3 ###

 .كلما كانت الجودة أعلى، زاد رضا العملاء :جودة المنتج أو الخدمة -

 .تجربة العملاء مع موظفي الخدمة تلعب دورًا كبيرًا في تحديد مستوى رضاهم :خدمة العملاء -

رالتسعي -  .يجب أن يكون السعر متناسباً مع جودة المنتج أو الخدمة :

 .تشمل سهولة الوصول للمنتجات، سهولة عملية الشراء، وتوافر المعلومات :تجربة الشراء -

 .كيف يتم تشكيل وتوقع العملاء للخدمة أو المنتج يؤثر على مستوى رضاهم :توقعات العملاء -

 

 :قياس رضا العملاء .4 ###

قياس رضا العملاء باستخدام عدة أدوات، منهايمكن  : 

 .تستخدم لقياس مستوى رضا العملاء عن جوانب معينة من المنتج أو الخدمة :استبيانات الرضا -

يقيس ولاء العملاء من خلال سؤال واحد حول احتمال توصيتهم بالمنتج  :(NPS) مؤشر صافي الترويج -

 .أو الخدمة لأصدقائهم

ت والتعليقاتتحليل المراجعا -  .يمكن تحليل المراجعات عبر الإنترنت لفهم مشاعر العملاء :

 

 :التعامل مع رضا العملاء .5 ###

 .يجب أن تسعى الشركات باستمرار لتحسين جودة المنتجات والخدمات :تحسين مستمر -



25 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

لها بشكل فعاّليجب على الشركات أن تكون جاهزة لسماع شكاوى العملاء والاستجابة  :الاستماع للعملاء - . 

 .يمكن أن يؤدي تقديم خدمات أو مزايا إضافية إلى تعزيز رضا العملاء :تقديم قيمة مضافة -

 

 :التأثير على الأداء العام .6 ###

رضا العملاء له تأثير كبير على الأداء العام للشركة، بما في ذلك الإيرادات، الحصة السوقية، والنمو. 

العملاء غالباً ما تحقق نتائج تجارية أفضل على المدى الطويلالشركات التي تركز على رضا  . 

 
 

 أثر السلوك الأخلاقي ورضا العملاء : العلاقة بين 
 العلاقة بين أثر السلوك الأخلاقي ورضا العملاء ###

 

 تعتبر الأخلاق في الأعمال واحدة من العوامل الأساسية التي تؤثر على رضا العملاء. عندما تتبنى الشركات

سلوكًا أخلاقياً، فإنها تعزز الثقة والولاء بين العملاء. يرتبط السلوك الأخلاقي بعدة جوانب، مثل الشفافية، 

 .والعدالة، والاحترام، والتي تؤثر بشكل مباشر على كيفية إدراك العملاء للعلامة التجارية

 

 :النقاط الرئيسية ####

بأخلاقية، فإن ذلك يزيد من مستوى الثقة بينهم وبين  عندما يشعر العملاء أن الشركة تتصرف :الثقة .1

 .العلامة التجارية. الثقة بدورها تؤدي إلى رضا أعلى

 

العملاء الذين يشعرون بأن الشركات تتعامل معهم بصدق وأمانة يميلون إلى أن يصبحوا أكثر  :الولاء .2

الشركات ولاءً، مما يزيد من رضاهم واستعدادهم للعودة إلى التعامل مع تلك . 

 

السلوك الأخلاقي يحسن من سمعة الشركة في السوق، مما يجعل العملاء أكثر ميلاً لاختيار هذه  :السمعة .3

 .الشركة على المنافسين

 

الشركات التي تعكس سلوكًا أخلاقياً غالباً ما تحصل على مراجعات إيجابية من  :التفاعل الإيجابي .4

ء ويزيد من رضاهمالعملاء، مما يعزز من تجربة العملا . 

 

 مصدر موثوق ###

 :، يمكنك الاطلاع على المقال التاليAPA لإضافة مصدر حقيقي وفقاً لنمط الاقتباس

 

Source in APA Style: 

Khan, M. A., & Khan, M. T. (2019). The Impact of Ethical Behavior on Customer 

Satisfaction: A Study of Retail Sector in Pakistan. *Journal of Business Ethics*, 

154(1), 145-157. https://doi.org/10.1007/s10551-017-3451-3 

 

 خلاصة ###

تظهر الأبحاث أن السلوك الأخلاقي يلعب دورًا حيوياً في تعزيز رضا العملاء. الشركات التي تلتزم 
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بأخلاقيات العمل تخلق بيئة إيجابية تؤدي إلى تفاعل أفضل مع العملاء وولاء أعلى، مما يساهم في نجاحها 

 .على المدى الطويل

 

 

 

 

 

 

 :الخاتمة

ث تعكس مدى تعتبر السلوكيات الأخلاقية من العوامل الرئيسية التي تؤثر في رضا العملاء، حي

ت سلوكيات في تعاملاتها. عندما تتبنى المؤسساالتزام الشركات بالقيم والمبادئ الأخلاقية 

قوية مع عملائها.  أخلاقية، مثل الشفافية، والنزاهة، والاحترام، فإنها تساهم في بناء علاقات ثقة

إلى تحسين  هذه الثقة تعزز من ولاء العملاء وتزيد من احتمالية تكرار التعاملات، مما يؤدي

 .الأداء المالي للمؤسسة

 

اف وأن ك، يجد العملاء أنفسهم أكثر رضا عندما يشعرون بأنهم يعاملون بإنصعلاوة على ذل

الأخلاقية يمكن  احتياجاتهم واهتماماتهم تؤُخذ بعين الاعتبار. في المقابل، فإن غياب السلوكيات

 .أن يؤدي إلى فقدان الثقة، مما ينعكس سلباً على سمعة الشركة ورضا العملاء

 

رورة السلوك الأخلاقي في الأعمال ليس مجرد خيار، بل هو ضلذا، يمكن القول إن تعزيز 

ي تضع استراتيجية تساهم في تحقيق النجاح المستدام والتميز في السوق. إن الشركات الت

ناء مجتمع بالأخلاق في مقدمة أولوياتها لا تكتفي بتحقيق رضا العملاء، بل تساهم أيضًا في 

 .أفضل وأكثر عدلاً 

 
 

 

 

 



27 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث : منهجية البحث
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 المقدمة : 

يوضح هذا الجزء المنهجيه التي تم تطبيقها ف المشروع المالي , وذلك للإجابة على اسئلة 

دراسية , وإختبار فرضيات الدراسة . توضح العناوين التالية التعريفات الاجرائية لتغيرات 

 الدراسة , وما تم تطبيقه . كما يلي :

 

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة :

التي يتم قياسها في الدراسات البحثية تعتبر التعريفات الإجرائية أساسية في تحديد المتغيرات 

بوضوح يصف التعريف الاجرائي كيفية قياس المتغير او ملاحظته او معالجته . يساعد 

 الباحثين على التأكد من ان دراستهم موثوقة وصالحة .

 

 : )اثر السلوك الاخلاقي(متغير المستقل ال

كثيرا ما يوصف شخصا بالسواء أو باللاسواء فيقع محكوما مابين السخط  :الاجرائي التعريف 

والرضاء, فإن كانت أفكاره تتماشى مع لأفكار الجماعة ومعتقداتهم وسلوكاته لا تتناقض مع 

لفرد السوي المرغوب فيه والمرضي عنه, وما عدا ذلك فهو في أفعال وتصرفات العامة فهو ا

نظر الناس ذاك الفرد اللاسوي في تفكيره وأفعاله, ولن يكون سويا إلا إذا تغيرت أفكاره وتعدل 

 سلوكه بما يتوافق مع الأفكار والسلوك المتعارف عليه.

 

 : )رضا العملاء (التغيير التابع 

وهو النتيجة الإيجابية التي يظهرها العملاء تجاه المنتجات والخدمات  :الاجرائي ف يالتعر

بالتي تقدمها الشركة لتحقيق أو تجاوز توقعات الزبون. وينظر إليه على أنه مؤشر  والتجار

 الأداء الرئيسي داخل قطاع الأعمال وجزء من المنظورات الأربعة من سجل الأداء المتوازن.
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 تصميم البحث : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



30 
Dr. Mona Moustafa Elashry                                                                                                       

 

 طريقة جمع البيانات :
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 :البيانات نواع أ

* في هذا القسم, سنقوم بالتمييز بين البيانات الأولية والبيانات الثانوية التي تم استخدامها في 

 هذه الدراسة.

* البيانات الأولية هي تلك المعلومات التي يتم جمعها مباشرةً من المصادر الأساسية, مثل 

المقابلات الشخصية أو الاستبيانات أو الملاحظات المباشرة. هذه البيانات تكون مصممة 

 خصيصًا لأغراض الدراسة الحالية.

بل آخرين لأغراض ختلفة, * بينما البيانات الثانوية هي تلك المعلومات التي تم جمعها من ق

والتي يتم الاستفادة منها في هذه الدراسة. وهذه البيانات قد تأتي من مصادر مثل التقارير 

 السابقة أو الإحصاءات الرسمية أو قواعد البيانات الموجودة.

< تحليل كل من البيانات الأولية والثانوية سيساعدنا في الحصول على نظرة شاملة حول 

* في هذا القسم, سنقوم بالتمييز بين البيانات الأولية  ة وتعزيز النتائج النهائية.موضوع الدراس

 والبيانات الثانوية التي تم استخدامها في هذه الدراسة.

* البيانات الأولية هي تلك المعلومات التي يتم جمعها مباشرةً من المصادر الأساسية, مثل 

حظات المباشرة. هذه البيانات تكون مصممة المقابلات الشخصية أو الاستبيانات أو الملا

 خصيصًا لأغراض الدراسة الحالية.

* بينما البيانات الثانوية هي تلك المعلومات التي تم جمعها من قبل آخرين لأغراض ختلفة, 

والتي يتم الاستفادة منها في هذه الدراسة. وهذه البيانات قد تأتي من مصادر مثل التقارير 

 ءات الرسمية أو قواعد البيانات الموجودة.السابقة أو الإحصا

< تحليل كل من البيانات الأولية والثانوية سيساعدنا في الحصول على نظرة شاملة حول 

 موضوع الدراسة وتعزيز النتائج النهائية.
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  : الأوليةالبيانات 

 .على تحقيق رضا العملاء الأخلاقيثر السلوك أ* تصميم وتوزيع استبيان يتضمن أسئلة حول 

 . الأخلاقيلسلوك لإداريين لفهم تجاربهم الشخصية بلات مع الموظفين وا* إجراء مقا

 

 

 :الثانوية البيانات 

 لاطلاع على دراسات سابقة حول السلوك الاخلاقي في الشركات الكبرى.ا* 

 * قراءة مقالات أكاديمية حول العلاقة بين السلوك الاخلاقي ورضا العملاء.

 في الشركات. * استخدام بيانات إحصائية متاحة عن السلوك الاخلاقي
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  :ساليب تحليل البيانات أوطرق 

بعد جمع البيانات, من الضروري تحليل المعلومات التي تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذات 

, وتحديدا الإصدار (SPSSمغزى. كما, تم استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية )

 , لتحليل البيانات التي تم جمعها.28

 

حليل الوصفي, للحصول على رؤى حول تم إجراء اختبار ملف تعريف العينة, من خلال الت

خصائص عينة من السكان. إنه يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات 

 وغيرها من ذات الصلة معلومات عن الأفراد المشاركين في الدراسة.

 

تعد اختبارات الصلاحية والموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيانات التي تم جمعها واتساقها. 

صحة اختبارات تحليل العوامل الاستكشافية( لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما يقصد 

 بها القياس, بينما تقيم اختبارات الموثوقية )اختبار كرونباخ ألفا( اتساق النتائج بمرور الوقت.

 

تم إجراء اختبار ملف تعريف العينة, من خلال التحليل الوصفي, للحصول على رؤى حول 

ئص عينة من السكان. إنه يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات خصا

 وغيرها من ذات الصلة معلومات عن الأفراد المشاركين في الدراسة.
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  :الخاتمة 

تم في الفصل الثالث عرض منهجية البحث, والتي تضمنت المقدمة, التعريفات الإجرانية, 

العينات, كما تناولت أيضًا طريقة جمع  تصميم البحث, مجتمع البحث, وطرق وتقنيات أخذ

 .البيانات, أنواع البيانات, وطرق تحليل البيانات

لقد أظهرت النتائج الأولية أن تطبيق السلوك الاخلاقي لرضا العملاء يسهم بشكل كبير في 

رضا العملاء تحسين كفاءة العمليات وزيادة رضا العملاء. كما تم تحديد التحديات التي تواجه 

, 

إن التحليل المقارن للبيانات المجمعة من الاستبيانات, بالإضافة إلى مراجعة الوثائق, يساهم 

في تعزيز مصداقية النتائج. لذلك, فإن هذه المنهجية ليست فقط مناسبة لفهم الظاهرة 

 المدروسة, بل ايضًا توفر إطارا لتقديم توصيات.

بيانات المستخلصة وتفسير النتائج, مما يساعد في تحقيق متكون الخطوة التالية هي تحليل ال

 الأهداف البحثية المحددة مسبقاً.
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 :قائمة المراجع
ف(. ) & ,عثماني، بولعسل ي لرجال البيع على رضا العملاء: دراسة 2016سامية )مشر

 
(. تأثير السلوك الأخلاق

بصيدلية بن سوهالىي بالطاهير  حالة  (Doctoral dissertation, جامعة جيجل). 

 

ي 
 
كات مساهمة ق كات دراسة على عينة من شر ي حوكمة الشر

 
كريمة باباعيسى. أثر فعالية التدقيق الداخلىي ق

 .(Doctoral dissertation) الجزائر

 

، ح ي محمد محمد، م. ) & ,.صلاح الدين محمد الحلواب 
ور القيادة الأخلاقية لدى (. د2022مصطق 

 تحسير  المواطنة التنظيمية لأعضاء هيئة التدريس ومعاونيهم )دراسة 
 
رؤساء الأقسام الأكاديمية ق

بية )أسيوط(،  862-179(، 12)38ميدانية بجامعة أسيوط(. مجلة کلية الي  . 

 

، ح ي محمد محمد، م. ) & ,.صلاح الدين محمد الحلواب 
الأخلاقية لدى (. دور القيادة 2022مصطق 

 تحسير  المواطنة التنظيمية لأعضاء هيئة التدريس ومعاونيهم )دراسة 
 
رؤساء الأقسام الأكاديمية ق

بية )أسيوط(،  862-179(، 12)38ميدانية بجامعة أسيوط(. مجلة کلية الي  . 

 

، ح ي محمد محمد، م. ) & ,.صلاح الدين محمد الحلواب 
ى (. دور القيادة الأخلاقية لد2022مصطق 

 تحسير  المواطنة التنظيمية لأعضاء هيئة التدريس ومعاونيهم )دراسة 
 
رؤساء الأقسام الأكاديمية ق

بية )أسيوط(،  862-179(، 12)38ميدانية بجامعة أسيوط(. مجلة کلية الي  . 
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 الاستبيان

 

 السيدات والسادات الأفاضل 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

ي على تحقيق رضا العملاء 
نحن تقوم بإجراء بحث علمي يهدف إلى "اثر السلوك الأخلاق 

ي مدينة جدة "
كة المراعي ق  دراسة حاله"بالتطبيق على شر  

ي يسعى هذا الإستبيان إلى جمع بيانات حول تجاربكم وآرائكم ، 
ي ستساهم بشكل كبير ق 

والت 

ي و رضا العملاء . 
 تحليل العلاقة بير  تأثير السلوك الأخلاق 

ي إدارة المشاري    ع من جامعة  هذا البحث
 
جزء من متطلبات الحصول على شهادة بكالوريوس ق

ة  . ميدأوشن ، ولكن يرتبط بمصلحتكم المباشر  

ي المرب  ع و تأمل منكم قراءة الاستبيان بدقة 
 
الإجابة على جميع الأسئلة بوضع علامة صح ق

 .المناسب بما يعي  عن رأيكم

نشكركم مقدمًا على تقديركم لأهمية هذه الدراسة وتعاونكم معنا لتحقيق نجاحها. نود أن 

ي ستتم جمعها من خلال هذا الاستبيان ستستخدم ف
قط لأغراض نؤكد أن المعلومات الت 

 .البحث العلمي وستعامل بشية تامة

ام والتقدير    وتفضلو بقبول فائق الاحي 

 

شهد بشير الطالبه :   
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 الاستبيان الأول : اثر السلوك الأخلاقي 

 

 المتغيرات  الابعاد عدد العبارات المصدر

، يباح، دحماني

 احمد، & عزيزي

. مؤطر/عكاشة

 تبني أثر(. 2020)

 الأخلاقي السلوك

 المبيعات لمندوبي

 ولاء تعزيز على

 Doctoral) الزبائن

dissertation, 

-دراية احمد جامعة

 .(ادرار
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 اخلاقيات الاعمال 

السلوك الأخلاقي 

 لرجال البيع 

  

 اثر السلوك الأخلاقي 
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عدد  المصدر

 العبارات

 المتغيرات  الابعاد

 وأثره الهاتف عبر التسويق(. 2023. )صباح بداش

 فرع–البيبان لمخبر الصحية الخدمات عملاء رضا على

بوعريريج برج بوسط البلاد  (Doctoral 

dissertation, برج-الإبراهيمي البشير محمد جامعة 

 وعلوم والتجارية الإقتصادية العلوم كلية-بوعريريج

.(التسيير  الهاتف عبر التسويق(. 2023. )صباح بداش

 لمخبر الصحية الخدمات عملاء رضا على وأثره

بوعريريج برج بوسط البلاد فرع–البيبان  (Doctoral 

dissertation, برج-الإبراهيمي البشير محمد جامعة 

 وعلوم والتجارية الإقتصادية العلوم كلية-بوعريريج

 .(التسيير
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لسلوك ا

  الاجتماعي

رضا 

 العملاء 
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 مع أطيب الأمنيات بالنجاح والتوفيق 

It` s Never Too Late to START. Just Begin! 

Best of Luck 😊   Dr. Mona Moustafa Elashry 
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