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 ملخص:
ه   دفت الدراس   ة إل   ى معرف   ة دور أختتي   ات التس   ليق بأبعاده   ا )الص   دق والأماا   ة، المس   ؤولية، العدال   ة،      

الملاكن  ة( ف    تعزي  ز الص  لرة الذهني  ة لمس  تخدم  ش  ركة م  لال بقط  اع غ  زة، وق  د اس  تخدم الواحث  ان الم  نهج 
الل   ف  التحليل   ، وتك  لن مجتم  ع الدراس  ة م  ن ممي  ع مس  تخدم  ش  ركة م  لال، وكاا  ت اسس  توااة أداة مم  ع 

موحلث  اً وكاا  ت اس  وة  384البياا  ات، وت  م تطبي  ق  أس  للب العين  ة العش  لائية الطوةي  ة، وبلغ  ت عين  ة الدراس  ة 
اسحصائ ، وكان من أه  م النت  ائج أا  ت تلم  د  SPSS%  وحللت البيااات باستخدام براامج 66.4اسسترداد  

عتق   ة ارتواكي   ة قلي   ة إيجابي   ة ب   ين أختتي   ات التس   ليق )الص   دق والأماا   ة، المس   ؤولية، العدال   ة، الملاكن   ة( 
وتعزي    ز الص    لرة الذهني     ة لمس    تخدم  ش    ركة م     لال، وات     ح أن هن    ا   درم     ة ملافق    ة  متلس    طة بنس     وة 

%، على أختتيات التسليق لد  ش  ركة م  لال، وأي   اً درم  ة ملافق  ة متلس  طة للص  لرة الذهني  ة ل  د  59.90
   .%61.30مستخدم  شركة ملال بنسوة  

 الصلرة الذهنية.،  : أختتيات التسليقالكلمات المفتاحية
Abstract 

The study aimed to know  the  role  of marketing ethics with its dimensions 

(verity, honesty, responsibility, justice, citizenship), In enhancing the mental 

image of Jawwal  users in the Gaza Strip, The researchers used the descriptive 

analytical method, The study population consists of all Jawwal users, 

questionnaire was the main tool for data collection, Stratified random sample 

method was applied ,  and the study sample was 384  respondents, The recovery 

rate was 66.4%, the data was analyzed using SPSS statistical program, one of 

the most important results was that there is a strong positive correlation between 

marketing ethics, (verity, honesty, responsibility, justice, citizenship), and 

enhance the mental image of Jawwal users, and an average approval level of 

59.90% was found on Jawwal’s marketing ethics. Also, the average approval of 

the mental image of Jawwal users by 61.30%. 

 Keywords: marketing ethics, mental image 

 : مقدمة
 ،وس  ائل التس  ليق بأش  كال عدي  دة م  ذري ف   تغيي  ر  إل  ى ح  دوعالعالمي  ة  وتي  رة المنافس  ةأد  التزاي  د ف         

واساتق  ال م  ن الس  لق المحل    ل س  لاق  ،أهمه  ا الس  هللة ف    ع  ر  المنتج  ات والخ  دمات ب  أدوات التكنلللمي  ا
وع    المس  تهلك اتيج  ة المروا  ة ف    الحص  لل عل  ى المعللم  ات ح  لل الخ  دمات   وزيادة ف     ،الإقليمية والدولية
تيمه        ا أه        م وبن        اء علي        ت ب        رزت أهمي        ة دور أختتي        ات التس        ليق والت          تعتب        ر م        ن ،والمنتج        ات
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وه    بمثاب  ة مع   ايير س  للكية يج   ب أن يتص  ف به  ا المنتج   لن وتت  لفر ف      ،المص  داتية والأماا  ة والمس   إللية
ق غاي   ات بعي   دة ي    تحقو  ،المنافس   ة وكس   ب ثق   ة المس   تهلك عل   ى اً ك   لن ق   ادر يل خص   ائص الخدم   ة أو المن   تج  
وبن  اءً علي  ت ا  ر   ،متطلوات تحس  ين ت  يم أختتي  ات التس  ليق تحديد أهمو  ،تسليةيةالمد  ضمن استراتيجيات  

ت  نعكس ايجاب  اً  ،ململس  ةتس  ليةية إاج  ازات لتط  لير أداء أختتي  ات التس  ليق و  فاعل  ة اتو  اع سياس  اتض  رورة 
تق    لد الت      رافع    ة وبل     فها ال  ،وكس    ب قاع    دة عري     ة م    ن المس    تهلكين ،عل    ى الص    لرة الذهني    ة للش    ركة

وال  ذي  يتطل  ب أي   اً  ،التس  ليق للمنتج  اتس  اليب الت    ي  تم به  ا تنفي  ذ شكل يحدد الأبو   ،الإاتاميةمجهلدات  ال 
اللس  ائل لتفعي  ل م  ن أه  م أختتي  ات التس  ليق ل  لحأ أن   مم  ا س  بق ،إدارة التس  ليقض  رورة  تغيي  ر ف    أام  اط 
 ،2016 ،وي  ر  )عب  د الك  ريم ،الص  لرة الذهني  ة ف    بن  اء عام  ل أساس    وه    ،م  ردودات الحم  تت التس  ليةية

وعلي  ت ي  ر   ،( ضرورة الوعد عن الخداع التسليق  لآثاره السلبية على الصلرة الذهني  ة ل  د  المس  تخدم12ص
رؤية و   لرة ذهني  ة إيجابي  ة  ليق ساعكاست الإيجاب  ف   تشكيلالواحثان أهمية  تطلير أداء أختتيات التس

وذل  ك اتيج  ة ت  راكم الثق  ة والقب  لل والج  لدة واسعتمادي  ة الت     ،عن الخ  دمات أو المنتج  ات ف    ذه  ن المس  تهلك
لتحس  ين ت  يم أختتي   ات التس  ليق دور ف     ولك   ن ه  ل يمك  ن أن يك   لن  ،ترف  ع م  ن رفاهي   ة المس  تهلك ورض  اه

 بقطاع غزة.     تعزيز الصلرة الذهنية وزيادة الحصص التسليةية لخدمات شركة ملال الفلسطينية
 الجزء الأول: الإطار العام للدراسة

 مشكلة الدراسة:
وم  ن متحظ  ات  ،( مس  تخدم لمجتم  ع قط  اع غ  زة1,200000تق  دم ش  ركة م  لال خ  دمات هام  ة لنح  ل )     

وأي   اً المق  ابتت غي  ر الممنهج  ة لكثي  ر  ،الو  احثين الشخص  ية   خ  تل اس  تخدامهما المواش  ر لخ  دمات م  لال
من مستخدم  خ  دمات م  لال ح  لل جرائه  م ف    م  د  الت  زام الش  ركة بالمع  ايير الأختتي  ة اتج  اه مجتم  ع قط  اع 

 عل  ى الص  لرة ت  ؤثر‌وبالت  ال  ،فاات للحأ ضعف  ف  الرضا عن سللكيات الش  ركة عن  د تق  ديم خ  دماتها  ،غزة
وير  الواحثان أن عدم وملد من  افس حةيق     لج  لال واحتكاره  ا  ،مستخدميها اظر ومهة  من  للشركة  الذهنية

( ق     د س     هل م     ن  متحظ     ة الآراء الس     لبية لش     ريحة كبي     رة م     ن 2018الكام     ل لس     لق غ     زة حت     ى الع     ام )
وض   عف ف      ،وكلف   ة الس   عر ،المس   تخدمين ح   لل اسلت   زام الأختق     بعلام   ل أهمه   ا: ت   دا   م   لدة الص   لت

بالإض    افة لمحدودي    ة مس    اهمة الش    ركة ف      مش    اريع تنم      المجتم    ع  ،     دق محت    ل  الع    رو  التس    ليةية
الواحثين بلم  لد ت  لاهر المش  كلة ه  ل اسض  طرار المف  امت للش  ركة ف    تخ   يض   ادعاءوما عزز    ،الفلسطين 

 وك  رح ع  رو  س  عرية  بأس  عار رمزي  ة ،( ض  عف وأكث  ر25غي  ر مس  بلق بأس  عار خ  دماتها و   لت لنح  ل )
ومتحظ   ة تع   اتم ح   دة  ،غ   زةلس   لق المنافس   ة بري   دو للملباي   ل و بع   د دخ   لل ش   ركة أ وح   دع ك   ل ذل   ك  ،للغاي  ة
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تزده  ر فيه  ا وس  ائل التلا   ل اسمتم  اع  الت     ةوض  من بيإ    المنافس  ة التس  ليةية لخ  دمات اله  اتف المحم  لل
 ق  د يك   لن له  ا الأث   ر ،وبنش  رها  لبياا  ات واس   عة ،تتص  ف بس  هللة اس   تخدامها م  ن قب   ل متي  ين المس   تخدمين

وه  ذا م  ا أكدت  ت   ،ف  التأثير على رسم الصلرة الذهنية عند المستخدم  وتشكيل عاداتت وتيم  ت الش  رائيةالوال   
 تظه    ربن   اء علي   ت و  ،(32ص ،2007 ،( ودراس   ة )عم   ر وخي   رة14ص ،2011 ،رغ   دة ،دراس   ة )المراي   ات

باس   تعادة ثق   ة أعل   ى وذل   ك  ،لش   ركةل تس   ليق ك   أداة رئيس   ية لتعزي   ز الص   لرة الذهني   ة ال  اتأختتي    تنمي   ة أهمي   ة 
بم  ا يزي  د م  ن  ،مش  اكلها التس  ليةيةوالتغلب عل  ى وزيادة اسب القبلل لخدماتها وتحسين ملدتها   ،لمستخدميها

( 26ص ،2011،( ودراس   ة )الخطي   ب12ص ،2016 ،كم   ا ذكرت   ت دراس   ة )أب   لعكر قلته   ا أم   ام منافس   يها
ل  د  م  ن إفص  احات ش  ركت  م  لال وأري  دو  بحس  ب بياا  اتأي   اً و  ،(375 ص ،2012 ،ودراس  ة )الس  كاراة

متي   ين  (3.8)فق   د  بل     إمم   ال  مش   ترك  الش   ركتين ف     فلس   طين   2018بلر    ة فلس   طين ف     ا   لفمبر
جس   804و متيين شريحة لشركة م  لال )ال   فة الغربي  ة وقط  اع غ  زة(، 3ويتلزع الرقم بين  ،شريحة فعالة

 وتش  ير ( 2018-01-‌23،)ملقع  حيفة القدس اسلكترواي  ةشريحة لملبايل اللكنية )ال فة الغربية فقط( 
اش   تراكات استص   است الخللي   ة المتنقل   ة ف     فلس   طين ق   د ازدادت  ب   أنبياا   ات مه   از اسحص   اء الفلس   طين  

 2010% مقارا  ة بالع  ام 53.5مش  تر  بزي  ادة اس  بتها  3,997,206لتص  ل ال  ى  2017بحل  لل اهاي  ة ع  ام 
أن   ينمتحظ  ات الو  احثم  ا س  بق ع  زز و  ،(2018-5-17  ،ال فلسطين   لهحصاء  ال م رك زي   ملقع الج ه از)

هن  ا  قص  لر ف    تعزي  ز الص  لرة الذهني  ة ف    تبن    مف  اهيم تس  ليةية مث  ل أختتي  ات التس  ليق لك    ت  دعم م  ن 
مم  ا أث  ر بش  كل س  لب  عل  ى أدائه  ا  ،وك  ذلك اساخف  ا  ف    مبيع  ات الش  ركة ،المي  زة التنافس  ية لش  ركة م  لال
وتعزي  ز  ،ولكن هل لد  ملال قدرة على تنمية تيم أختتيات التسليق ل  ديها ،و لرتها الذهنية بشكل خاص

اقن   اع ممهلره    ا باس   تمرار كل    ب خ   دماتها والحف    ا  عل    ى  ،    لرتها الذهني    ة ل   د  مس    تخدميها م   ن خ    تل
 ،وه   ل يمك  ن لج   لال تق   ديم مس  اعدات مجتمعي   ة تع   زز    لرتها الذهني   ة  ل   د  الجمه   لر ،ش  ريحتها الس   لتية

دع  م ت  يم أختتي  ات يمك  ن  م  ن خ  تل  الدراسة  ف  ه  ل مشكلة  تحديد  نللواحثييمكن  ى ما سبق عل بناء  و 
 تعزيز الصلرة الذهنية كميزة تنافسية لشركة ملال بغزة ؟  التسليق

 :  السؤال التاليويمكن صياغة مشكلة الدراسة في  
 (  غزة؟تعزيز الصلرة الذهنية لمستخدميها بقطاع لد  شركة ملال ف  التسليق    دور أختتياتهل )ما 

 ويمكن اشتقاق عدة تساؤلات فرعية من السؤال الرئيسي على النحو التالي:
 ؟من ومهة اظر مستخدميها  أختتيات التسليقبشركة ملال  اهتمامما مد   -1
 الصلرة الذهنية المدركة لد  مستخدم  شركة ملال؟ مستل  ما  -2
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 التسليق بأبعادها ف  تعزيز الصلرة الذهنية لمستخدم  ملال؟  دور أختتياتما  -3
 الذهني  ة الص  لرة تعزي  ز ف    ،التس  ليق دع  م أختتي  ات ح  لل الموحلثين جراء بين  معنلية  هنا  فروق   هل -4

 (.السكن مكان  ،الجنس   العمر،  العلم   المؤهل  ،العمل)  الديمغرا ية  للعلامل  ملال وفقًا لمستخدم 
  فروض الدراسة:

 الفرض الرئيس الأول:  -1
)الصــدق والأمانــة، المســؤولية، العدالــة، حصائية بين أخلاقيــات التســوي  إلا توجد علاقة ذات دلالة 

 في تعزيز الصورة الذهنية لمستخدمي شركة جوال.   المواطنة(
 ويتفرع عنه الفروض الفرعية التالية:

         الذهني     ة لمس      تخدم والأماا     ة ف        تعزي     ز الص      لرة  إحص     ائية للص      دقس تلم     د عتق     ة ذات دسل      ة  −
 .شركة ملال

 شركة ملال. الذهنية لمستخدم تعزيز الصلرة  ف  للمسؤولية    احصائيةس تلمد عتقة ذات دسلة   −
 .شركة ملال الذهنية لمستخدم ف  تعزيز الصلرة    للعدالةاحصائية  س تلمد عتقة ذات دسلة   −
 .شركة ملال الذهنية لمستخدم ف  تعزيز الصلرة    احصائية للملاكنةس تلمد عتقة ذات دسلة   −
 الفرض الرئيس الثاني: -2

ف    تعزي  ز الص  لرة الذهني  ة  ،التس  ليق دع  م أختتي  اتس تلم  د ف  روق معنلي  ة ب  ين جراء الموح  لثين ح  لل 
 (.مكان السكن  ،المؤهل العلم  العمر، الجنس   ،للعلامل الديمغرا ية )العمل  ملال وفقًالمستخدم  
 متغيرات الدراسة:

 بعد  ياغة الفرو  فان متغيرات الدراسة يمكن أن تكلن كما يل :  
ومــن  ،: أختتيات التسليق وأبعاده: )الص  دق والأماا  ة، المس  ؤولية، العدال  ة، الملاكن  ة(المتغير المستقل -1

دراس  ة  ،(2012 ،الس  كاراة) أبع  اد أختتي  ات التس  ليق دراس  ةأهم الدراسات الســابقة التــي ذكــرت معظــم 
(Park, 2019)، دراسة  (Mohammed & Rashid, 2018 .) 

 ومــن أهــم ،وأبعاده  ا )القب  لل، الثق  ة، الج  لدة، اسعتمادي  ة، الش  هرة( .الصــورة الذهنيــة: المتغير التابع    -2
 ،(Chien & Chi ShuYi,2019) أبعاد الصلرة الذهنية دراس  ةالدراسات السابقة التي ذكرت غالبية 

 .(2012  ،السكاراة)  دراسة ،(2016،  أبلعكر)  ودراسة
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   أهداف الدراسة:
تعزي  ز الص  لرة الذهني  ة لش  ركة م  لال  التس  ليق ف   بع  د تحدي  د المش  كلة تس  عى الدراس  ة لتقي  يم دور أختتي  ات 

 من ختل الل لل ل هدا  التالية: ،بقطاع غزة
ش  ركة        أختتيات التسليق وقدرتها على تعزيز الصلرة الذهني  ة ل  د  مس  تخدم   إلى دورالتعر    -1

 ملال.  
التس  ليق )الص  دق والأماا  ة، المس  ؤولية، العدال  ة،  م  لال بأختتي  اتمس  تل  اهتم  ام ش  ركة  إل  ىالتع  ر   -2

   .لشركةل ف  تعزيز الصلرة الذهنية    ،الملاكنة(
القب  لل، الثق  ة، الج  لدة، اسعتمادي  ة، حي  ث )لش  ركة م  لال بغ  زة م  ن الص  لرة الذهني  ة  حال  ة إل  ىالتع  ر   -3

 ومكااتها لد  مستخدميها. الشهرة(،  
 توعاً للمتغيرات الديملغرا ية.  الكشف عن الفروق بين جراء الملتفين ف  أختتيات التسليق -4

 أهمية الدراسة:
 :ويمكن إبراز أهمية هذه الدراسة على النحو التالي

 :النظريةالأهمية   -أ
غي   ر ك   ا   م   ن الدراس   ات الس   ابقة الت     تناول   ت أختتي   ات التس   ليق  بأبع   اده  اً ل   لحأ أن هن   ا   ع   دد

وذل  ك ش  جع الو  احثين عل  ى  ،خا ة لشركة ملال ف    قط  اع غ  زة ،ف  تعزيز الصلرة الذهنية  دورهالمفترضة و 
إل  ى ل  ى أا  ت م  ن الممك  ن أن ت  دفع الدراس  ة الحالي  ة إ ض  افة إ  ،ب  ذل مزي  د م  ن الجه  لد العلمي  ة ف    ه  ذا المج  ال

كرافع   ة لتعزي   ز  به   ا وض  ع خط   ة لتغيي   ر الثقاف   ة التس  ليةية بم   ا ي   لائم أختتي   ات التس   ليق وتأ   يل اسهتم   ام 
داري  ة ف    مج  ال أختتي  ات التس  ليق  ودوره  ا كم  ا أن هن  ا  أهمي  ة ل بح  اع التس  ليةية  والإ ،الص  لرة الذهني  ة

باعتواره  ا مح  ر  أساس    لتلس  يع الحص  ص الس  لتية وايج  اد المي  زة التنافس  ية لش  ركة  ،بتعزي  ز الص  لرة الذهني  ة
 ملال بقطاع غزة.  

 الأهمية التطبيقية:    -ب
وبقي  ت ش  ركة م  لال  ،دور رئ  يس ف    تق  ديم خ  دمات المحم  لللها  ملال الت الدراسة على شركة   تم تنفيذ

وك  رح ع  رو   ،ري  دو س  لق المنافس  ةو حت  ى دخ  لل ش  ركة أ ( 2018) ،المس  يطر وب  دون من  افس حت  ى الع  ام
 ضا ية ل همية التطبيةية للدراسة من ختل:إ ويمكن تلضيح اقاط    ،مميزة استفاد منها الجمهلر الفلسطين 

 ،م  لال ش  ركة ف    خ  دمات فلس  طين ( 1,200000) بنح  ل يق  در يه  تم ممه  لر ع  ريض ف    قط  اع غ  زة ▪
  ف  مبيعاتها.  اساخفا   باستمرارية(  ريدو المنافسةو أ   شركة)  دخلل يسبوت قد وبالمقابل ما
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( أل  ف مس  تخدم 804بنحل ) ريدوو الجديد شركة أ  باستحلاذ المنافس ااتهاء اسحتكار لسلق استصاست  ▪
 وما قد يتلفر من مزايا إضا ية لجمهلر المستخدمين.   

الس  اةية للمنافس  ة والتمي  ز المحل    استص  است لش  ركات ه  ام تعد اتائج مثل هذه الدراس  ات أداة ومرم  ع  ▪
 .  والدول 

ف     تعزي   ز الص   لرة  تس   اهم ات   ائج الدراس   ة ف     ع   ر  ال   دور المفت   ر  أن تؤدي   ت أختتي   ات التس   ليق ▪
 الذهنية كميزة تنافسية. 

ممك  ن أن تكش  ف ات  ائج تل  ك الدراس  ة ع  ن اق  اط القص  لر ف    أختتي  ات التس  ليق وكي  ف يمك  ن دعمه  ا  ▪
 للمنافسة.ساةية  تعزيز الصلرة الذهنية كميزة تنافسية للشركات ال ل 

 حدود الدراسة:  
 قطاع غزة.ب  شركة استصاست الخللية الفلسطينية ملال:  يالحد المكان •
 .2018/2019: تمتد ختل العام  الحدود الزماني •
 .عينة عشلائية من مستخدم  خدمات شركة ملال الفلسطينية بقطاع غزة  البشري:الحد    •
 تعزيز الصلرة الذهنية لشركة ملال الفلسطينية بقطاع.  ف    دور أختتيات التسليقالحد الموضوعي:    •

 الجزء الثاني الاطار النظري 
 مفهوم أخلاقيات التسوي  أولًا:
والت     ،ف  سللكيات تسليق الخدمات والمنتج  ات تؤثرتعتبر أختتيات التسليق من أهم المعايير الت       

اً ويعم   ل كرافع   ة ت   دعم تس   ليق ي    بملمبه   ا يمك   ن ت   ر  اساطو   اع المناس   ب ل   د  المس   تهلك وه   ل ك   ان ايجاب
( أا  ت ف    عص  ر 21ص ،2013 ،اً ف    ع  دم تك  رار الش  راء م  ن المس  تهلك وت  ر  )ب  لدراعيالمنتج  ات أو س  لب

المعللم   ات والمعرف   ة أ    وح باس   تطاعة الجمي   ع المقارا   ة ب   ين خص   ائص المعللم   ات مم   ا زاد م   ن تح   ديات 
هماله  ا إ عم  ال كثي  راً اتيج  ة ا  ت ق  د تتكل  ف منظم  ات الأأ  ،(78ص  ،2015 ،المنافس  ة والوق  اء وي  ذكر )يلس  ف

 Laczniak, & Murphy) لزاي  ك وم  لرف  ومنه  ا المقاض  اة القاالاي  ة  بينم  ا يرك  ز ةختتي   الأمع  ايير ال 
2019, P 401)،  تفكي  ر المعي  اري ف    أختتي  ات التس  ليق م  ع التو  اين ب  الأختق الإيجابي  ة عل  ى أهمي  ة ال

و تقديم أربعة أالاع من النظريات الأختتية المعيارية: التوعية ، والأخ  تق القائم  ة عل  ى اللام  ب   ،والمعيارية
( ف    دراس  تت Ahmad, 2014, p 273)أحم  د  أك  دو   ،، والأختق القائمة على العقد، وأختتيات الف يلة

تحدي  د العتق  ة ب  ين الة  يم الثقا ي  ة والمهني  ة الشخص  ية وأختتي  ات التس  ليق  تتعل  ق بالتقييم  ات الأختتي  ةب  أن 
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للقرارات على أاها  حيحة أو خاكإة على أساس موادئ الس  لل  المقبلل  ة بش  كل ش  ائع ف    التس  ليق وي  ر   
( أن هن  ا  اهتم  ام بمج  ال أختتي  ات التس  ليق ف    الس  احة Panda, & Panda, 2014, p7) باا  دا 

وملامهة لوعض أاشطة الشركات غير القاالاية وغي  ر الأختتي  ة والس  لل  الس  يت لكو  ار المس  ؤولين   ،العالمية
ويمك   ن ع   ر  بع   ض المف   اهيم الت      ،الس   للكيةالمو   ادئ الأختتي   ة وتط   لير المع   ايير  وكي   ف ي   ؤثر عل   ى

 تناولت أختتيات التسليق كما هل ملضح بالجدول أدااه:
 مفهوم أخلاقيات التسوي   (1) جدول

 السنة المؤلف  الوعد المفاهيم   مفهلم أختتيات التسليق
عل    ى أاه    ا مجملع    ة م    ن المع    ايير الت      تحك    م س    لل  وتص    رفات المس    لقين ومم    ا 
يحمللات من تيم و معتق  دات أختتي  ة باتج  اه أن يك  لن س  للكهم التس  ليق     حيح أو 
غير  حيح ويكلن المجتمع بالت  ال  ه  ل الحك  م ف    ذل  ك عل  ى س  تمة تل  ك الأاش  طة 

 .داة من قبل المنظمةأ التسليةية الم

 معايير ضابطة
واس   ،الهنداوي

 وجخرون 
2010 
76ص  

قين يج    ب أن يقبل    لا المس    إللية ع    ن ات    ائج أاش    طتهم ويقلم    ل  بك    ل مه    د  اإن المس    ل 
ل   مان أن تعم  ل ق  راراتهم وتل   ياتهم وأاش  طتهم عل  ى تحدي  د الخدم  ة الت    ترض    

 .الجمهلر جلت: العمتء، المنظمات، أو المجتمع
 مسإللية فردية

 أختتيات مدواة
 الجمعية
 الأمريكية

2010 
17ص  

تتح  دد بالتص  رفات الت    تحك  م المس  لقين عل  ى ض  لء م  ا يحمللا  ت م  ن الة  يم الأدبي  ة 
 معايير سللكية .الخطأ ف  السلل  التسليق  الصحيح عنالت  تحدد الشىء 

 
 المرايات

2011 
14ص  

تصرفات المسلقين وم  ا يحمللا  ت  تحكم الت  المعايير : Boone et Kurtzيعرفها  
 .يم خلةيةتمن 

 2016 سمية كحل   سللك  تيم 
7ص  

بجب اتواعها ف  عملية التسليق من أم  ل  الت  المعايير Pride et Ferrellيعرفها 
 .داء مقبلسً ف  الجماعة المحيطة بالمنظمةأن يكلن الأ

 2016 سمية كحل   سللك   يم 
7ص  

مجملع  ة  له  ا: بأاه  االتس  ليق التعري  ف الت  ال   عدي  دة لأختتي  اتوبع  د ع  ر  تعريف  ات  يقت  رح الواحث  ان     
إيجابي  ة ف    ممارس  تهم  وتت  رمم بس  للكياتالمو  ادئ والة  يم الت    يج  ب أن يتحل  ى به  ا الع  امللن ف    التس  ليق 

 العملية التسليةية مع المستهلك.
 السوك الأخلاقي بالبيع:  معايير  
 ختق  ف  البيع متمثل ف  الصفات التالية:  السلل  الأ معايير أهم  ،وشريف عمر يذكر      
 .تحريف أو تزييف دون  للزبائن الحةيقة كل قلل :الصدق -
 .مميع الأحلال ف  والخاكإة الصحيحة الأفعال كل عن التوعات تحمل :المسؤولية -
 . فاتهم اختلفت مهما الزبائن كل مع التعامل ف  والعدالة واللعلد والفعل القلل ف  :الإاصا  -
 .الصبرو  والتسامح الحلم  فات تعكس  بصلرة الزبائن مع التعامل اسحترام: أي -
(.136ص ،2003 ،ش  ريف  ،العم  ل )عم  ر ف  رق  مس  تل   وعل  ى الف  ردي المس  تل   عل  ى: اسافت  اح -
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 بنط  اق وح  ددت ممارس  ة الأعم  ال، بملمبه  ا ي  تم الت    الس  ائدة ل ع  را  والتقالي  د اسمتث  ال :الملاكن  ة -
 .(12ص ،2013  ،ومذاب )العبدل  سئق بمظهر اسلتزام

والع  املين  تيمي  ة للمؤسس  اتمع  ايير  أهمية السلل  الأختق  وذلك ب رورة ت  لافرعلى  الباحثان  ويؤكد     
م  د  و  ،ممارس  تت لعملي  ة الش  راء واقعي  اً عن  دويش  عر به  ا المس  تهلك  ،ياتهميجاب  اً ف    س  للكإ تنعكس    ،بالتسليق

 حصللت على الةيم المتلقعة عند استهتكت للخدمات والمنتجات.  
 ويمكن تصنيف المشكلات الأخلاقية في التسوي  إلى المجالات الرئيسية التالية:

الخ   داع والت    ليل ال   ذي يمارس   ت الو   ائع )من   تج، مس   لق( تج   اه المس   تهلك س   لاء ك   ان ذل   ك ف     النلةي   ة، . ۱
 العبلة، العتمة، أو غيرها من الحاست الأخر .

 على السعر. مد  اسلتزام ف  منافذ التلزيع بهامش الربح المقرر للمنتج دون زيادة. ۲
 زيادة الأسعار.اربة ف  التداول السلع  بالسلق و إحداع الم  السلع لغر إخفاء  . ۳
 تحديد أسعار مرتفعة س تعبر من الةيمة العائدة للمنتج خداع المستهلك. -4
 .ف  بيع منتجات غير جمنة تتعد  شكاوي المستهلكين  ،ممارسة ال غط الأدب  على المستهلكين -5
 سلع قصيرة العمر تفقد  تحيتها بعد مدة قصيرة....الخ من  لر تتعار  مع اسختتيات. تصميم -6
 .(77ص ،2010  وجخرون   واس   ،الثقاف  لموالغة ف  التسليق )الهنداوي التلليث الةيم  و  -7
غي  ر دتيق  ة تعط    ااطواع  ات مخادع  ة تغ  ري الإع  تن بع  ر  معللم  ات م   للة ومزيف  ة و  ف    الخ  داع -8

 (379ص ،2005  ،)اجم الآخرين بالشراء بناء على تلك المعللمات
 ال  خ. .الس  جائر، الكح  لل، مث  ل بالص  حة الم   رة المنتج  ات ع  ن التل  لع الةيم    والثق  اف  الإع  تن -9

 (185ص ،2011  ،)شتش 
 ق    د يك    لن م    ن أه    م ،وي    ر  الواحث    ان أن مش    اكل أختتي    ات التس    ليق له    ا جث    ار ذات بع    د اس    تراتيج      

ع  دم الق  درة عل  ى ايج   اد  أو ،فتس  هاإ ااهي  ار الش  ركة و و  ي   ةة  يم الأختتال ت  دا  اس  تمرارها مخاكره  ا ف    ح  ال 
وذل  ك ف    ت  ل عص  ر المعللماتي  ة وم  ا  ،قليم    أو ال  دول الميزة التنافسية والل لل الى التسليق المحل  والإ

الت     تع   ر   ،ت   لفره م   ن س   هللة حص   لل المس   تهلك عل   ى ب   دائل م   ن خ   تل  وس   ائل التلا    ل اسمتم   اع 
وكل ما س  بق ممك  ن أن ي  ؤثر س  لبياً عل  ى تش  كيل الص  لرة  ،لكترواياً كل ما يحتامت كالب الخدمة أو المنتجإ 

وق  د ي  ؤدي أي   اً ساح  دار ف       لرة الش  ركة ل  د   ،الذهنية الت    تس  عى الش  ركة لرس  مها ف    ذه  ن المس  تهلك
 .  مستهلكيها إلى خسائر فادحة تتسبب ف  إفتسها وإغتقها
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 مفهوم الصورة الذهنيةثانياً:  
اس  اا  أي  اً كاا  ت    فتت اقتص  ادي أو امتم  اع  ..ال  خ  جث  ار إ ع  ادة م  ا ين  تج ع  ن أي س  لل  أو اش  اط      

تتش  كل تل  ك ال  ردود حس  ب كبيع  ة ذل  ك الس  لل  وم  د  مناس  بتت م  ن ومه  ة اظ  ر المت  أثر وع  ادةً  ،وردود فع  ل
وعلي   ت تت    ح خط   لرة القص   لر بكف   اءة ممارس   ة س   للكيات البي   ع  ،أو اف   لره منه   ا ا)المس   تهلك( وتف    يلت له    
ع  ن الخ  دمات أو  ؤثر ف    اساطو  اع الأول    وتك  لين الص  لرة ف    ذه  ن المس  تهلكي   والتس  ليق وم  ا يمك  ن أن 

 عدي  دة( أن  الش  ركات تط  لر أاش  طة Kato &Tsuda, 2018, p1368)ك  اتل وتس  لدا  وي  ر   ،المنتج  ات
 س  يملن وجخ  رون  كم  ا ي  ذكر  ،كأ لل له  ا تيم  ة تعل  ق كص  لرة ف    ذه  ن المس  تهلك  عتمتها التجارية  لإدارة  
(P237 Simon, & others, 2016,  ) تخل  ق    لرة مؤسس  ية أن المس  ؤولية اسمتماةي  ة للش  ركات

 بينم    ا يؤك    د إكس    يما وجخ    رون  ،الق    درة التنافس    ية تزي    دأختتي    ة و     حية تعط      المص    داتية الخا     ة به    ا و 
(Xhema, & others, 2018, p 287 ) أن اسحتف  ا  ب  العمتء والعتق  ات معه  م  أ   وح  مح  لر عل  ى

 ،وسء العم  تء ه  ل مفت  اح ذل  كوأن لوق  اء بالمنافس  ة واسس  تدامة ل  الطامح  ةالتركيز الرئيس    للش  ركات العالمي  ة 
         يلض      ح بينم      ا   ،ش      ركاتلل أن العم      تء ال      ذين ل      ديهم وسء اتيج      ة تص      لراتهم الس      ابقة ه      م دع      اة  كم      ا 
(Bidin, & others, 2014, p.18)  اتص  است ةن ممي  ع عنا   ر الهلي  ة المؤسس  ية )س  لل  الش  ركأ ،

رس  م ف    بش  كل كبي  ر الشركة، وشخصية الشركة( تس  اهم  استراتيجية، ثقافة الشركة،  ةتصميم الشرك  ،ةالشرك
وبالت  ال ، يتع  ين عل  ى الم  ديرين وض  ع اس  تراتيجيات له  ذه العنا   ر بعناي  ة ف    مو  ادرات العتم  ة  ،   لرتها

ويرك  ز بلم  لراج وملاس  لن  ،ممت  ازة ع  ن الش  ركةم  ن أم  ل الخ  روج بص  لر  ،التجاري  ة الداخلي  ة الخا   ة به  م
(Pomering, & Johnson, 2009, P106 عل  ى ض  رورة إيج  اد الإدرا  وال  لع ) لأهمي  ة مو  ادرات 

التجاري  ة وأهمي  ة    دق  وعتماته  ا منتجاته  ا بم  ا ي  ؤدي لتف   يل اسمتماةي  ة، المس  ؤولية  مج  ال  ف     الشركات
ويمك  ن ع  ر  أه  م  ،اسمتم  اع  وتأثيره  ا اسمتماةي  ة المس  ؤولية إل  ى المستندة للشركات المصلرة  الإعتاات

 مفاهيم الصلرة الذهنية من عدة أبعاد كما هل ملضح بالجدول أدااه:  
 يوضح أهم مفاهيم الصورة الذهنية  (2جدول )

 السنة المؤلف  الوعد المفاهيم   مفهلم الصلرة الذهنية 

 Kotler دراك  إبعد   .ء ما  دراكات الت  يكلاها الفرد حلل شمجملعة الإ
2003 
729ص   

ه  اساطواع الذي يكلات الفرد عن الأشياء المحيط  ة ب  ت مت  أثراً بالمعللم  ات 
 حجاب  ل اساطواع يتشك .المخزاة عنت وفهمت لها 

 2007 

 والمش  اعر والمعتق  دات الخب  رات واساطواع  ات ك  ل م  ن النه  ائ  اسس  تنتاج
 .الشركة عن الناس عند تتكلن  الت  ر ا والمع

يركز على  
 اسستنتامات 

Balmer, 
Greyser and 
Worcester 

 
2009 
 ص 589
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 السنة المؤلف  الوعد المفاهيم   مفهلم الصلرة الذهنية 

 Kotler & Keller يركز على المشاعر  .ما  ش ء تجاه الفرد يكلاها  الت  والمعتقدات والمشاعر الأفكار مجملع
2012 
12ص  

 ،يع  ر  الج  دول أع  ته بع  ض المف  اهيم الت    تلض  ح م   ملن وأبع  اد الص  لرة الذهني  ة م  ن زواي  ا عدي  دة    
اتفق  ت معظ  م المف  اهيم عل  ى  وق  د ،الش  ركاتومنتج  ات  عن خ  دماتوالت  تتشكل ف  ذهن المستهلك النهائ  

وعليـــه يقتــــرح  ،عل    ى س   للكياتت المس    تهلك وأث   رهأن الص   لرة الذهني    ة ترتك   ز عل    ى اساطو   اع ال    ذهن  ل   د  
تعريف للصلرة الذهنية على أاها ما يتشكل ويرس  خ ف    ذه  ن الآخ  رين م  ن ااطو  اع ع  ن الة  يم الت    الباحثان  

 ورضا المستهلك النهائ  لها.   مستل  تبن ويترتب عليها  ،تلفرها الخدمات أو المنتجات لشركة ما
 ( كما يلي:375ص  ،2012أنواع الصورة الذهنية حيث يذكرها )السكارنة  

ويتطل  ب لبن  اء    لرة ذهني  ة أن  ،(Ind, 1990بنفس  ها ) المنظم  ة إحس  اس  ه    :الذاتي  ة الذهني  ة الص  لرة -
تعمل المنظمة على تغيير  لرتها الذاتية وه    مس  إللية عل  ى ع  اتق الع  املين ف    المنظم  ة حي  ث استص  ال 

 بينهم وبين الجمهلر معيار تقلية أو إضعا  الصلرة الذهنية لد  الجمهلر.
 ،ممهلره  ا إل  ى افسها إيصالها عن ف  المنظمة تطمح ما ه (: لها المخطط)  المرغلبة  الذهنية  الصلرة   -

 .وعليت فان مسإللية الشركة أن تخطط وبشكل محكم للصلرة الجيدة الت  يجب أن تل لها لديهم
والعتق  ات الت     أدركه  ا واقعي  اً الأف  راد وأث  رت عل  ى ق   راراتهم  التص  لرات، ه   : المدرك  ة الذهني  ة الص  لرة  -

 وأن يش   عرون؟ وبم   اذا  الملتف   لن؟ يفك   ر م   اذا  ه     الذاتي   ة الص   لرة وتش   ير بع   ض الدراس   ات ب   أن ،الش   رائية
 ي  ؤثر ال  ذي وم  ا المس  تهلك؟ يفك  ر م  اذا  ه    المدرك  ة الص  لرة المنظمة؟، وأن تفعل ماذا  ه  المتلقعة  الصلرة
 .المنظمة؟ هذه تجاه  سللكت  على
أن الص   لرة الذهني   ة تتخ   ذ ع   دة أش   كال منه   ا م   ا يتش   كل ف     ذه   ن الع   املين ع   ن أداء  ويـــرل الباحثـــان     

بالإض  افة للص  لرة  ،وأي اً الصلرة الت  تسعى الشركة لإيصالها حسب غاياته  ا وأه  دافها  ،الشركة وثقتهم بها
والت    تعتب  ر معي  ار  ،المدرك  ة والت    ه    بالفع  ل رس  خت ف    ذه  ن المس  تهلك ع  ن خ  دمات ومنتج  ات الش  ركة

 النجاح أو الفشل ف  و لل الصلرة المرغلبة لد  المستهلك.       
 أبعاد الصورة الذهنية

تتشكل الصلرة الذهنية بشكل    لر ف    ااطو  اع ع  ن الخ  دمات والمنتج  ات للش  ركة ف    ذه  ن المس  تهلك      
 ( ثتثة أبعاد للصلرة الذهنية كما يل :189ص ،2005،وقد حدد )عجلة

الت    تتش  كل بن  اء  ،الوعد المعرف : يقصد بت المعللمات الت    تتعل  ق بملض  لع أو ق   ية أو ش   ء م  ا -
ول  ذلك يت   ح أهمي  ة ودق  ة المعللم  ات الت     ،عليه  ا الص  لرة الذهني  ة الت    يكلاه  ا الف  رد ع  ن الآخ  رين
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تبنى عليها الصلرة الذهنية وأي أخط  اء تتك  لن ل  د  اسف  راد ع  ن الأش  ياء ه    ااتج  ة ع  ن المعللم  ات 
 الخاكإة الت  حصللا عليها.  

الوعد اللمداا : وهل ال  ذي يوق  ى أث  ره بع  د تتش    المعللم  ات م  ن الوع  د المعرف    والجلاا  ب اللمدااي  ة  -
 تمثل استجاهات والعلاكف ل فراد احل الق ايا المختلفة سلاء أكاات ايجابية أو سلبية.  

الوع  د الس  للك : ي  نعكس س  لل  اساس  ان توع  اً للص  لرة الذهني  ة المتكلا  ة ف    ومداا  ت لمختل  ف ق   ايا  -
 وعليت تبرز أهمية الصلرة الذهنية أاها تمكن من التنبؤ بسلل  الأفراد.    ،الحياة

ــان أن للص  لرة الذهني  ة أالاع  اً عدي  دة أوله  ا حةيق  ة الش  علر والفك  ر المتش  كل ل  د  الع  املين ف     ويــرل الباحث
وثاايها اساعكاس اللاقع  ف  مد  شفا ية اشاط المنظمة والع  املين فيه  ا عل  ى المس  تهلك وتأثيره  ا   ،المنظمة

 فعلياً على قرارتت الشرائية.  
 ثالثاً: الدراسات السابقة 

 (   Chien, & Chi ShuYi, 2019دراسة )
ص  لرة الذهني  ة  للش  ركة عل  ى الرض  ا والني  ة الس  للكية ال هدفت الدراسة سستكشا   تأثير م  لدة الخدم  ة و      

تب  ين ق  د و  ،)النمذم  ة للمربع  ات الص  غر  الجزئي  ة( لص  ناعة المع  ار  PLS-SEMلل  لسء باس  تخدام تحلي  ل 
المع  ار ، وكتهم  ا ل  ت ت  أثير إيج  اب  كبي  ر لش  ركات أن ملدة الخدمة له  ا ت  أثير كبي  ر عل  ى    لرة الذهني  ة  

مزئ    ب  ين م  لدة  س  يطكمتغير و الذهنية كما تم التأكيد على دور الصلرة   ،على رضا العاملين ف  الغر 
بالإض  افة إل  ى ذل  ك، ف  سن النت  ائج الت    ت  م الحص  لل عليه  ا م  ن التحلي  ل متع  دد المجملع  ات  ،الخدم  ة والرض  ا

ا الفرض  ية القائل  ة ب  أن    لرة الش  ركة وم  لدة الخدم  ة يجلو  ان الرض  ا ل  د  الع  املين ف        ناعة دعم  ت أي   ً
ت   م التأكي   د عل   ى م   لدة الخدم   ة و    لرة  ،المختلف   ة بأربع   ة أحج   ام تجاري   ة ف     العا    مة بت   ايلن المع   ار  

 .التجارة إدارةالشركة المقدمة للخدمات بشكل أكبر من قبل الشركات الكبر  ف  اختيار  
 (   (Park, 2019دراسة
وجثاره  ا عل  ى س  معة الش  ركات  هدفت هذه  الدراسة لتحليل الأاشطة ف    المس  ؤولية اسمتماةي  ة للش  ركات    

ومتابع  ة س  لل  العمي  ل ورض  اه، ك  روابط  ب  ين س  معة  ،و لرتها الذهنية ف     ناعة خدم  ة الخط  لط الجلي  ة
من مستخدم  خدمات الخطلط الجلي  ة وامذم  ة المعادل  ة  967باستخدام بيااات ذلك  و   ،الشركاتومسإللية  
تب  ين م  ن ات  ائج الدراس  ة أن درم  ة أعل  ى م  ن المس  ؤولية اسقتص  ادية ت  ؤدي إل  ى تحس  ين ملق  ف  وق  د ،الهيكلي  ة

العم  تء ورض  اهم، ف    ح  ين أن المس  ؤولية البيإي  ة له  ا ت  أثيرات ملحلت  ة عل  ى س  لل  ورض  ا العم  تء، إس أن 
أن م   زودي و  ،ق   ف العم   تء ورض   اهما س   معة الش   ركة و    لرتها الذهني   ة  تتح   دد بش   كل كبي   ر م   ن خ   تل مل 
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خدمات الخطلط الجلية س ينوغ  أن يركزوا فقط عل  ى تط  لير المس  تخدمين الإيج  ابيين، ب  ل يج  ب أي   اً أن 
 . بشكل عام زيادة رضا المستخدمينعلى يكلالا مصممين 

 (   Mohammed, & Rashid, 2018دراسة )
ا      هدفت الدراسة لتحليل المسؤولية اسمتماةية للشركات ف    س  ياق    ناعة الفن  ادق باعتواره  ا ع  امتً هام  ً

أبع   اد المس   ؤولية اسمتماةي   ة للش   ركات وكاا   ت  ،عل   ى رض   ا العم   تء وأثره   ا، تف     المنافس   ة وبق   اء الش   ركا
رض    ا العم    تء، خا     ة ف      قط    اع الفن    دق عتقته    ا ب)اسقتص    ادية ، والخيري    ة ، والقاالاي    ة ، والأختتي    ة( 

أن أاش  طة المس  ؤولية اسمتماةي  ة للش  ركات ق  د ت  ؤثر بش  كل غي  ر مواش   ر للتأكي  د عل  ى بالإض  افة  ،الم  اليزي 
عل  ى رض  ا العم  تء، وبالت  ال ، وض  عت الدراس  ة الحالي  ة املذم  ا مفهلم  ا لش  رح العتق  ة ب  ين أبع  اد المس  ؤولية 

ا للنم   لذج المقت   رح، ق   د ت   ؤثر أبع   اد  ،اسمتماةي   ة للش   ركات،     لرة العتم   ة التجاري   ة ورض   ا العم   تء ووفق   ً
      المس   ؤولية اسمتماةي    ة للش    ركات بش    كل إيج    اب  عل    ى رض    ا العم    تء، م    ع      لرة العتم    ة التجاري    ة الت      

 تتلسط العتقة.  
 (2017  ،الدين  دراسة )محي

هدفت الدراسة للتعر  على دور أختتيات الأعمال ف  تحسين الصلرة الذهني  ة وذل  ك باستقص  اء بع  ض    
وق   د اس   تخدم الم   نهج الل    ف   ،ة ف     مدين   ة الس   ليمااية ب   العراقي    جراء الع   املين لعين   ة م   ن الش   ركات الربح

أا  ت وكان من أهم ات  ائج الدراس  ة  ،اسحصائ   "SPSS" وحللت اسستوااة باستخدام براامجالتحليل  للدراسة 
كم  ا  ،تلم  د عتق  ة ارتو  اط معنلي  ة ب  ين أختتي  ات الأعم  ال وتحس  ين الص  لرة الذهني  ة ف    منظم  ات الخ  دمات

 ن لأختتيات الأعمال تأثير معنلي ف  تشكيل الصلرة الذهنية.أ 
 (2016  ،)أبوعكردراسة   
 ف    الذهني  ة والص  لرة الملم  لس  غي  ر والمن  افع الخ  دمات م  لدة دور عل  ى التع  ر  إل  ى الدراس  ة  ه  دفت   

بغ  زة، وق  د اس  تخدم الم  نهج  التجاري  ة الغرف  ة خ  دمات م  ن المس  تفيدين الأع   اء م  ع العتق  ة م  لدة تحس  ين
الل    ف  التحليل     لدراس    ة الحال   ة واس   تخدمت اسس    توااة ك   أداة لجم   ع البياا    ات وحلل   ت البياا   ات باس    تخدام 

 م  لدة ب  ين إحص  ائية دسل  ة ذات ع  تق وكان من أه  م ات  ائج الدراس  ة وم  لد ،اسحصائ    "SPSS"براامج 
م  ع  العتق  ة م  لدة مؤش  رات  أن وتب  ين  الأع   اء، م  ع العتق  ة م  لدة م  ع ةالذهني    والص  لرة الخ  دمات
 والص  لرة  مح  لر الرض  ا ف    العتق  ة م  لدة مؤش  ر وأي   اً ت  دا   ، ةالتجاري    ةبالغرف    الثق  ة مت  دا  الأع   اء
 .)المستفيدين الأع اء مع ةالعتق ملدة( التابع المتغير على  ةالململس غير والمنافع ةالذهني
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 (2012  ،)السكارنةدراسة 
هدفت هذه الدراسة  للكشف عن مد  اهتم  ام ش  ركات استص  است الخللي  ة الأرداي  ة ف    تطبي  ق أختتي  ات   

احت  رام  و اظم  ة، العدال  ة وع  دم التحي  ز، الس  رعة واستق  ان، بع  اد التالي  ة:)احترام الق  لااين والأالأعم  ال  ض  من الأ
 ،جم   ع البياا   اتل وتقي   يم أث   ر اختتي   ات الأعم   ال ف     إدارة الص   لرة الذهني   ة، وكاا   ت اسس   توااة أداة  (اللق   ت

نت  ائج  أن ش  ركات استص  است ال وك  ان م  ن أه  م  ،اسحص  ائ    "SPSS"وحلل  ت البياا  ات باس  تخدام برا  امج 
 معن  لي  ث  رأ  وم  لد ،الخللي  ة الأرداي  ة أته  رت مس  تل  ع  ال م  ن اسهتم  ام بأختتي  ات الأعم  ال بأبعاده  ا

 العم  ل بع  دي أختتي  ات أن تب  ين وق  د المرغلب  ة، الذهني  ة الص  لرة ف    مجتمع  ة بعادهاأب الأعمال لأختتيات
 .المرغلبة الصلرة الذهنية ف  أكبر تأثيراً معنليا أتهر  قد اللقت، واحترام   التحيز وعدم بالعدالة المتعلق

 التعقيب على الدراسات السابقة
م  ن حي  ث المنهجي  ة  ،بعد عر  العديد من الدراسات السابقة واسكتع على كي ية تناوله  ا لملض  لع الوح  ث
 والمتغيرات وأهم اتائجها الت  تشابهت أو اختلفت مع الدراسة الحالية فقد تبين التال :   

اتفقت غالبية الدراسات السابقة عل  ى أهمي  ة أختتي  ات التس  ليق ف    تك  لين الص  لرة الذهني  ة ع  ن الش  ركات   -
                      ،(2017 ،ال                       دين )مح                         ،(2016)أب                       لعكر  ،(2012 ،)الس                       كاراةدراس                       ة منه                       ا 

(Chien & Chi ShuYi, 2019). 
الدراس   ات ف     تن   اول أختتي   ات التس   ليق بأبع   اد متواين   ة ع   ن الدراس   ة الحالي   ة مث   ل الني   ة  اختلف   ت بع   ض -

 ودراس  ة( Chien & Chi ShuYi, 2019الس  للكية لل  لسء وأثره  ا عل  ى الص  لرة الذهني  ة كم  ا ف    دراس  ة )
 ية.الذهن الصلرةوأثرها على   ةالململس غير والمنافع الخدمات ملدةالت  تناولت   (،2016)أبلعكر،  

 اختلف بعض الدراسات عن الدراسة الحالية ف  تحديد متغيرات أختتي  ات التس  ليق بمتغي  رات أختتي  ات  - 
 (.‌‌2017الدين،  دراسة )مح  (،2012  )السكاراة،دراسة الأعمال وأثرها على الصلرة الذهنية منها 

 إاتامي  ة     أمنبي  ة وأخ  ر  اختلفت غالبية بيإة العمل للدراسات السابقة مع الدراسة الحالية فمنها ش  ركات   -
 .أو خدماتية

 واستفاد الباحث من تحليل الدراسات السابقة على النحو التالي:  
وتبي  ان أن  أه  م الأس  اليب الإحص  ائية المناس  وة،تحدي  د مش  كلة الدراس  ة و   ياغة الف  رو  والأه  دا  و      

وك    ذلك هن   ا  تو    اين ف     بع    ض  ا ب    ين البيإ   ات العربي    ة والأمنبي   ة،هن   ا  اختتف   اً ف      منهجي   ة الدراس    ة م    
وكثي  ر م  ن الدراس  ات الس  ابقة ربط  ت م  ا ب  ين  تناول  ت متغي  رات أختتي  ات التس  ليق،الدراس  ات الس  ابقة الت    
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دراســــــــة  ،((Park,2019 مث        ل دراس        ةأهمي        ة المس        إللية اسمتماةي        ة والص        لرة الذهني        ة للش        ركات 
Mohammed & Rashidi, 2018)  )  

 الفجوة البحثية ما بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة
يت ح أن هنا  تواين ما بين ملضلع الدراسة الحالية والدراسات السابقة من زوايا ع  دة منه  ا الش  مللية      

 ليق وأبع  اد عدي  دة للص  لرة الذهني   ة،وذل  ك  بتم  ايز الدراس  ة الحالي  ة بربطه  ا لأبع  اد متع   ددة لأختتي  ات التس   
واختلف   ت الدراس   ة الحالي   ة  ع   دين أو أق   ل خا    ة للص   لرة الذهني   ة،بينم   ا معظ   م الدراس   ات الس   ابقة تناول   ت ب

باختت  بعض متغيراته  ا مقارا  ة ف    متغي  رات الدراس  ات الس  ابقة, وك  ذلك تمي  زت بمج  ال التطبي  ق ف    بح  ث 
وأي   اً م  ن حي  ث  المحم  لل م  ن ومه  ة اظ  ر المس  تخدمين، أختتيات التسليق لأه  م ش  ركة فلس  طينية لله  اتف
اظ  راً للع  دد الكبي  ر ف    أبع  اد ائج أكث  ر ش  ملسً ودق  ة وارتواك  اً، العمق بالنتائج فق  د خلص  ت الدراس  ة الحالي  ة لنت   

 متغيراتها مقاراة بمحدودية غالبية أبعاد متغيرات الدراسات السابقة.  
 الجزء الثالث: منهجية الدراسة

 منهج الدراسة:  أولًا: 
ه    واقعي  اً ويص  فها كي ي  اً أو  كم  ا الظ  اهرة دراس  ة عل  ى يعتم  دالم  نهج الل   ف  التحليل    ال  ذي  اس  تخدم     
يت  رمم بأرق  ام ذات دسل  ة  الكم    التعبي  ر أم  ا ،وخصائص  ها الظ  اهرة الكيف    حي  ث يص  ف الأس  للب ،كمي  اً 
 .الأخر   الظلاهر مع ارتواكها درمة أو حجمها أو الظاهرة هذه مقدار لضحت

 كما يل :  للبياااتاستخدام مصدرين  البيانات: سيتممصادر   
لتحقي  ق أه  دا  الدراس  ة م  ن خ  تل  ذات الص  لةلجم  ع البياا  ات اسس  توااة  اس  تخدامت  م  أوليــة: مصــادر  •

   والل لل للنتائج.  و المناسوة ثم التحليل الإحصائ  للبيااات سختوار الفر   إعداد قائمة اسستوااة
وال  دوريات  الكت  ب والمرام  ع العربي  ة والأمنبي  ة ذات العتق  ة، : وذلك من ختل اسكتع علىمصادر ثانوية •

 والمقاست والتقارير، والأبحاع والدراسات السابقة الت  تناولت ملضلع الدارسة.
 مجتمع وعينة الدراسة:  ثانياً:  

 مجتمع الدراسة:
يتكلن مجتمع الدراسة من مميع مستخدم  خدمات الهاتف المحملل لش  ركة م  لال الفلس  طينية بقط  اع غ  زة,  

 (.1200000وذلك حسب احصاءات شركة ملال  فاات يقدر المستخدمين بنحل )
 عينة الدراسة:   
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لزي  ع الس  كان ف    محافظ  ات تم استخدام أسللب العينة العشلائية الطوةية حسب مناكق الس  كن واس  ب ت     
ووزع  ت اسس  توااة باختي  ار أرق  ام  ة،وذلك لمناسبتها ف  دراسة وتحليل عينة ممثلة لمجتمع الدراس     قطاع غزة،

ا    وبع  ض وبلاس  طة البري  د اسلكترو  الس  كن،فردي  ة لمس  تخدم  م  لال للل   لل للفإ  ة المس  تهدفة حس  ب مك  ان 
( مس  تخدم وت  م اس  ترداد 384ميجر وكاا  ت العين  ة ) ريتشارد وتم تطبيق معادلة  وسائط التلا ل اسمتماع ،

 %.66,4( استوااة أي بنسوة  255احل )
 أداة الدراسة:  ثالثاً:  
  لتحقي    ق أه    دا  الدراس    ة والل     لل  ذات الص    لةاسس    تبيان ك    أداة بحثي    ة ف      مم    ع المعللم    ات  تاس    تخدم

 .للنتائج المتلقعة
مف   ردة، ت   م اختي   ارهم بطريق   ة عش   لائية  30 تك لا   ت عين   ة الدراس   ة اسس   تطتةية م   نالعينـــة الاســـتطلاعية: 

وق   د ت   م إدخاله   ا ف      للتطبي   ق عل   ى العين   ة الأ    لية،ا الدراس   ة، والتحق   ق م   ن     تحيته ة أدا  ي   يمبغ   ر  تق
 .ف  الصدق والثوات خللعدم وملد راً ل التحليل النهائ ، اظ

 ميدانيــة دراســة للعمــلاء: الذهنيــة الصــورة تعزيز في التسوي  أخلاقيات دور تم إعداد استوااة حلل "     
 "، وتتكلن من ثتع أقسام رئيسة ه : غزة بقطاع جوال شركة لمستخدمي

 العلم   ، المؤه  ل )الج  نس، العم  ر، العم  ل، ع  ن المس  تجيبين بيانــات شخصــيةوهل ةو  ارة ع  ن   القسم الأول:
 (.مكان السكن
 .مجاست 4على  ينملزع فقرة، 19ويتكلن من   ،بأخلاقيات التسوي ويتعلق    القسم الثاني:
 .مجاست 4على  ينملزع  ة،فقر  (24ويتكلن من )  ،بالصورة الذهنيةويتعلق   القسم الثالث:

لةياس استجابات الموحلثين لفقرات اسس  توااة، حي  ث أا  ت كلم  ا اقترب  ت  10 -1وقد تم استخدام المةياس من  
 دل  ذلك على الملافقة الشديدة على ما ورد.   10الدرمة من الرقم 
 :Validityصدق الاستبانة  

 وقد تم التأكد من  دق اسستوااة بطريقتين:     
 الصدق من وجهة نظر المحكمين "الصدق الظاهري": .1
وتع    ديل ف      ض    لء  وإض    افة ب    سمراء م    ا يل    زم م    ن ح    ذ  الآراء المحكم    ين، وقام      انق    د اس    تجاب الواحث     ف

 النهائية للتلزيع.  المقترحات المقدمة، حتى خرمت اسستوااة ف   لرتها 
 :وثبات الاستبانة  صدق المقياس .2
 Internal Validityالاتساق الداخلي    - أ
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م  ع المج  ال ال  ذي تنتم     اسس  توااةيقص  د بص  دق استس  اق ال  داخل  م  د  اتس  اق ك  ل فق  رة م  ن فق  رات 
بحس  اب استس  اق ال  داخل  لتس  توااة وذل  ك م  ن خ  تل حس  اب مع  امتت  انإلي  ة ه  ذه الفق  رة، وق  د ق  ام الواحث   

 والدرمة الكلية للمجال افست.  اسستوااةاسرتواط بين كل فقرة من فقرات مجاست 
 Structure Validityالصدق البنائي   -  ب

يعتبر الصدق البنائ  أحد مقاييس  دق الأداة الذي ية  يس م  د  تحق  ق الأه  دا  الت    تري  د الأداة الل   لل 
 إليها، ويبين مد  ارتواط كل مجال من مجاست اسستوااة بالدرمة الكلية لفقرات اسستوااة.

 معامل الارتباط بين درجة كل مجال من مجالات الاستبانة والدرجة الكلية للاستبانة  (3جدول )
 (.Sig)الةيمة اسحتمالية معامل بيرسلن لترتواط  المجال

 0.000 *0.897 الصدق الأمااة
 0.000 *0.959 المسؤولية
 0.000 *0.863 العدالة
 0.000 *0.944 الملاكنة

 (.Sig)الةيمة اسحتمالية معامل بيرسلن لترتواط  المجال  
 0.000 *0.983 القبلل  
 0.000 *0.971 الثقة
 0.000 *0.960 الجلدة

 0.000 *0.969 اسعتمادية
 0.000 *0.964 الشهرة

 .α  ≤ 0.05اسرتواط دال إحصائياً عند مستل  دسلة        
 عن  د إحص  ائياً  دال  ة اسس  توااة مج  است ممي  ع ف    اسرتو  اط مع  امتت ممي  ع أن الج  دول أع  ته يلض  ح      
 .لةياست وضعت  لما  ادقت  اسستوااة مجاست مميع تعتبر  وبذلك α ≤ 0.05 معنلية مستل  

 : Reliabilityالاستبانة  ثبات   -  ج 
 Cronbach's Alpha الدراس  ة م  ن خ  تل معام  ل ألف  ا كرواو  ا   اس  توااةم  ن ثو  ات  انوق  د تحق  ق الواحث   

Coefficient   
 معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة  (4جدول )

 معامل ألفا كرواوا   عدد الفقرات  الأول: أختتيات التسليق  المجال
 0.907 4 الصدق الأمااة
 0.935 5 المسؤولية
 0.864 5 العدالة
 0.951 5 الملاكنة
 0.969 19 أختتيات التسليقاممال   
 معامل ألفا كرواوا   عدد الفقرات  الثاا :  الصلرة الذهنية  المجال
 0.972 5 القبلل
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 0.964 5 الثقة
 0.967 5 الجلدة

 0.964 5 اسعتمادية
 0.972 4 الشهرة
 0.991 24 الصلرة الذهنيةاممال   

( أن تيم  ة معام  ل ألف  ا كرواو  ا  مرتفع  ة لك  ل مج  ال حي  ث 4الملض  حة ف    م  دول )  النتائجواضح من  
(، وه    ذا يعن   ى أن الثو    ات 0.969(، بينم   ا بلغ    ت لجمي   ع فق    رات اسس   توااة )0.864،0.951)تت   راوح ب    ين 
 وبذلك تكلن اسستوااة ف   لرتها النهائية قابلة للتلزيع.    إحصائياً،مرتفع ودال  

 رابعاً: أساليب التحليل الاحصائي:
 الأساليب الإحصائية المستخدمة:

حص   ائ  ف     تفري     وتحلي   ل البياا   ات الت     ت   م ( الإSPSSت   م اس   تخدام برا   امج ) الاحصـــاء الوصـــفي: -1
 ممعها من اسستوااة وذلك لتل يف متغيرات الدراسة من ختل البيااات الت  تم ممعها. 

حص  اء التحليل    للتأك  د أساليب الإ الدراسة علىبيااات  ف  تحليل  انعتمد الواحثا   الاحصاء الاستدلالي: -2
 -اختو  ار كللمج  لرو   - معام  ل ارتو  اط بيرس  لن.: وم  ن ه  ذه الأس  اليب م  ا يل    الف  ر ،م  ن    حة 
 النسب المإلية والتكرارات - (tاختوارات معامتت ) -(   (K-Sسمرال   
 ومناقشتها  الدراسة  فرضيات  واختبار  البيانات تحليلالجزء الرابع  

 : البيانات الشخصيةالدراسة وف    لعينةالوصف الإحصائي  أولًا: 
 البيااات الشخصية:وفق   لخصائص عينة الدراسة   يما يل  عر 

 الخصائص من حيث العينة الجنس, العمل, العمر (5جدول )
 النسوة العدد العمر النسوة  العدد العمل النسوة  العدد‌الجنس
 3.5 9 18أقل من  34.1 87  ملتف 37.6 96  ذكر
إل        ى م        ن  18 65.9 168 بدون عمل 62.4 159 أاثى

25 
153 60.0 

‌المجملع
255 100.0 

 المجملع
255 100.0 

إل        ى  25م        ن 
 29.4 75  40أقل  

 7.1 18 فأكثر ‌‌‌‌‌‌40
 100.0 ‌255المجملع‌‌‌‌‌‌

 ه  م% 62.4 بينم  ا ال  ذكلر، م  ن ه  م الدراس  ة عين  ة م  ن% 37.6 اس  بتت م  ا أن( 5) م  دول م  ن يت   ح      
 غي  ر م  ن ه  م% 65.9 بينم  ا الم  لتفين، م  ن ه  م الدراس  ة عينة من% 34.1 اسبتت ما وتبين أن  الإااع،  من

 بينم  ا س  نة، 18 م  ن أق  ل أعم  ارهم ال  ذين م  ن ه  م الدراس  ة عين  ة م  ن% 3.5 اس  بتت م  ا أن ويت   ح الع  املين،
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 25 م  ن أعم  ارهم ال  ذين م  ن ه  م% 29.4 بينم  ا ،25 م  ن أق  ل إل  ى 18 م  ن ال  ذين أعم  ارهم م  ن ه  م% 60.0
 .فأكثر 40 من أعمارهم الذين من هم% 7.1  بينما  ،40 من  أقل  إلى

 حيث المؤهل العلمي ومكان السكن   الخصائص من  (6جدول )
 النسوة  العدد مكان السكن النسوة  العدد المؤهل العلم 
 33.7 86 غزة   8.3 21 ثاالية عامة فأقل
 19.6 50 خان يلاس 4.7 12 دبللم متلسط
 14.5 37 اللسطى 65.8 168 بكاللريلس
 19.6 50 الشمال 21.2 54 دراسات عليا 
 12.6 32 رفح 100.0 255 المجملع

 100.0 255 المجملع‌‌‌

% من عين  ة الدراس  ة ه  م م  ن حمل  ة الثاالي  ة العام  ة فأق  ل، 8.3( أن ما اسبتت 6يت ح من مدول )     
% ه  م 21.2% هم من حملة بكاللريلس، بينما 65.8% هم من حملة دبللم متلسط، بينما 4.7بينما  

من حمل  ة دراس  ات العلي  ا ويع  زو الواحث  ان ارتف  اع اس  وة الموح  لثين م  ن فإ  ة الج  امعيين ال  ى ارتف  اع مع  دل 
% م  ن عين  ة 33.7كما يت ح أن م  ا اس  بتت   )الوكاللريلس والدراسات العليا(، اسب التعليم من درمات

% ه    م م   ن محافظ   ة خ    ان ي   لاس بينم    ا 19.6الدراس   ة ه   م م    ن ال   ذين يس   كنلن محافظ    ة غ   زة، بينم   ا 
% ه  م م  ن 12.6% ه  م م  ن محافظ  ة الش  مال، بينم  ا 19.6% هم م  ن محافظ  ة اللس  طى، بينم  ا 14.5

محافظ  ة رف  ح, ويمك  ن أن ارم  ع  أس  واب ارتف  اع اس  تجابة الموح  لثين ف    محافظ  ة غ  زة مقارا  ة م  ع ب  اق  
‌ المحافظات إلى أاها أكثر كثافة سكااية مقاراة بمحافظات قطاع غزة.

 :ثانياً: تحليل فقرات الاستبانة
 تحليل فقرات أخلاقيات التسوي :  -أ 
 ":  الصدق والأمانة تحليل فقرات مجال " .1

 والأمانة الصدق"  مجال فقرات من  فقرة لكل والترتيب النسبي والوزن  المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط (7) جدول

 الفقرة م
المتلسط 
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
 النسب  

 الترتيب 
درمة 
 الملافقة

1.  
الت    حق  ق الةيم  ة والمن  افع تالخدمات الت  تق  دمها ش  ركة م  لال 

   أتلقعها.  
 متلسطة  1 64.00 2.433 6.40

 متلسطة  3 62.80 2.684 6.28 تحترم شركة ملال التزاماتها الصريحة وال منية ووعلدها.  .2
 متلسطة  4 53.10 2.748 5.31 ملال تتناسب مع كلفتها.شركة أسعار خدمات   .3

4.  
تبن      و      ادقة المقدم    ة م    ن م    لال ع    ن خ    دماتها المعللم    ات 
 . لرة إيجابية

 متلسطة  2 63.10 2.690 6.31

 متلسطة   60.80 2.415 6.08 مميع فقرات المجال معاً 
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 الت    والمن  افع الةيم  ة تحق  ق م  لال ش  ركة تق  دمها الت    واق  ع الخ  دمات يتضــح مــن الجــدول الســاب  أن      
 م  لال ش  ركة خ  دمات وبدرمة ملافق  ة متلس  طة, وأن أس  عار ، 64% اللزن  أن أتلقعها ماءت بلن اسب  أي

 أن الق  لل يمك  ن ع  ام بش  كل متلس  طة، ملافق  ة و بدرم  ة ،%53.10كلفته  ا م  اءت ب  لزن اس  ب   م  ع تتناس  ب
 قب  ل م  ن متلس  طة بدرم  ة ملافق  ة هن  ا  أن يعن    وه  ذا  %،60.8والأماا  ة"  الص  دق"  ال  لزن النس  ب  لمج  ال

س   ط  ع   ن الة   يم والأماا   ة بلم   لد رض   ا متل  ويمك   ن أن يفس   ر الواحث   ان اتيج   ة مج   ال الص   دق العين   ة، أف   راد
اي  ة، وتحس  ين الأس  عار وأن هن  ا  حام  ة ل  دعم ت  يم الص  دق واسلت  زام ب  اللعلد الإعت المتلقع  ة م  ن الش  ركة،

  الرض   ا( بلم   لد عتق   ة إيجابي   ة ب   ين 2016 ،)أب   لعكردراس   ة تتف   ق  م   ع وه   ذه النتيج   ة  لخ   دمات م   لال،
   ة.الململس غير والمنافع ةالذهني والصلرة

 تحليل فقرات مجال " المسؤولية":  .2
 " المسؤولية"  مجال فقرات من  فقرة لكل والترتيب النسبي والوزن  المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط (8) جدول

 الفقرة م
المتلس                 ط 
 الحساب 

اساح               را  
 المعياري 

ال                      لزن 
 النسب 

 الترتيب
درم                          ة 
 الملافقة

 كبيرة 1 68.80 2.402 6.88 يقدم رمال البيع بجلال مجملعة من المعللمات المفيدة.  .1
 كبيرة 2 66.50 2.796 6.65 تقدم ملال معللمات إعتاية مفيدة للعمتء.  .2
 متلسطة 4 61.20 2.702 6.12 تبذل ملال أقصى الطاقات لسد حامات ومتطلوات العمتء.  .3
 متلسطة 3 61.50 2.740 6.15   .تف  شركة ملال بمسإللياتها وتعهداتها اسمتماةية  .4

5.  
ت      در  ش      ركة م      لال التزاماته      ا اتج      اه قطاع      ات الس      لق ال       عيفة 

 متلسطة 5 57.00 2.590 5.70 اقتصادياً.

 متلسطة  63.00 2.245 6.30 مميع فقرات المجال معاً 

 المعللم  ات م  ن مجملع  ة بج  لال البي  ع رم  ال ( يق  دم1أعل  ى فق  رة رق  م )أن  الس  ابق الج  دول م  ن يت   ح     
( 5وكاا  ت أدا  ى فق  رة رق  م ) العين  ة، أف  راد قب  ل م  ن ملافق  ة متلس  طة % بدرم  ة68.80 اس  ب  ب  لزن ." المفي  دة
 بدرم   ة ،%57.00 ب   لزن اس   ب  ‌اقتص   ادياً  ال    عيفة الس   لق  قطاع   ات اتج   اه التزاماته   ا م   لال ش   ركة ت   در 
المس    إللية"  "  لمج    ال النس    ب  ال    لزن  أن الق    لل يمك    ن ع   ام العين    ة وبش    كل أف    راد قب    ل م    ن متلس    طة ملافق   ة
ويع  زو الواحث  ان اتيج  ة مج  ال المس  إللية للم  لد  العين  ة، أف  راد قب  ل م  ن متلس  طة ملافق  ة بدرم  ة‌،63.00%

وتلبي  ة الحام  ات المتلقع  ة منه  ا وذل  ك بمش  اريع  للش  ركة ويمك  ن العم  ل عل  ى تعزيزه  ا، مس  اهمات امتماةي  ة
 ,Mohammed, & Rashid) ك  ل م  ن دراس  ةحيلي  ة يمك  ن أن يلمس  ها مس  تخدم  الش  ركة, وذل  ك يتف  ق و 

عل  ى رض  ا أث  ر إيج  اب  بعاد المس  ؤولية اسمتماةي  ة للش  ركات بأن لأ (   Park, 2019ودراسة )  ( 2018
 .  التجارية تهاعتمعن صلرة  وال العمتء،  
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 :  "العدالةتحليل فقرات مجال " .3
 " العدالة"  مجال فقرات من  فقرة لكل والترتيب النسبي والوزن  المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط (9) جدول

 الفقرة م
المتلسط 
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
 الترتيب  النسب  

درمة 
 الملافقة

 متلسطة  3 58.00 2.622 5.80 تستخدم ملال إعتاات سعرية ذات خصلمات تتطابق مع واقع الشراء.  .1
ل ن ة من قبل ملال مع قدرة العمتء على الدفع.  .2  متلسطة  2 58.40 2.674 5.84 تتناسب الأسعار الم ع 

تتجن      ب م      لال أس      اليب البي      ع الم       للة م      ن خ      تل الت      رويج المخ      ادع   .3
 متلسطة  4 57.80 2.708 5.78 والم لل.

 متلسطة  1 60.70 2.671 6.07 تحرص ملال على استخدام الأسعار الجبرية المفروضة من الحكلمة.  .4

5.  
تح     رص م     لال عل     ى محارب     ة الأس     اليب اسحتكاري     ة والتتع     ب بأس     عار 

 متلسطة 5 53.10 2.094 5.31 الخدمات.

 متلسطة  57.60 2.226 5.76 مميع فقرات المجال معاً 

 الجبري   ة الأس   عار اس   تخدام عل   ى م   لال تح   رص‌( 4) رق   م فق   رة أعل   ىأن  الس   ابق الج   دول يتب   ين م   ن     
العين  ة, وكاا  ت أدا  ى  أف  راد قب  ل م  ن متلس  طة ملافق  ة ، بدرم  ة%60.70 اسب  بلزن ‌‌الحكلمة  من  المفروضة
 اس  ب  ب  لزن  ،الخ  دمات بأس  عار والتتع  ب اسحتكاري  ة الأس  اليب محارب  ة عل  ى م  لال ( تح  رص5فق  رة رق  م )
 لمج  ال النس  ب  ال  لزن  أن الق  لل يمك  ن ع  ام وبش  كل العين  ة، أفراد قبل  من  متلسطة  ملافقة  ، بدرمة53.10%

ويمك  ن أن افس  ر اتيج  ة مج  ال العدال  ة  العين  ة، أف  راد قب  ل م  ن متلس  طة ملافقة بدرمة‌‌،%57.60العدالة"  "  
  ،س  عريةوض  رورة  تط  لير محت  ل  اعتااته  ا ال  الش  ركة، بلملد تدا  ف  الرضا لأسعار وملدة الخدمات لد 

 واحت  رام  التحي  ز وع  دم بالعدال  ة ةالمتعلق    العم  ل أختتي  اتب  أن  (2012 )الســكارنة،وذل  ك يتف  ق م  ع دراس  ة 
 للشركة.    المرغلبة الصلرة الذهنية ف  أكبر تأثيراً معنليا أتهر  قد اللقت،

 ":   المواطنة"  تحليل فقرات مجال .4
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " المواطنة "  (10جدول )

 الفقرة م
المتلسط 
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
 الترتيب  النسب  

درمة 
 الملافقة

تس  عى م  لال لخدم  ة المجتم  ع م  ن خ  تل ت  لفير ف  رص العم  ل للش  واب   .1
 الفلسطين .

 متلسطة  5 50.90 2.982 5.09

2.  
خ     دمات م     لال تغن       الم     لاكن ع     ن اسس     تعااة بخ     دمات ش     ركات 

 متلسطة  3 59.80 2.868 5.98 استصال الأمنبية

 متلسطة  2 60.00 2.716 6.00 تلل  ملال أهمية كبيرة لشكاو  العمتء والمس حلها.  .3

 متلسطة  4 55.80 2.833 5.58 شركة ملال تعد مثاسً للملاكنة الصالحة ف  المجتمع.  .4

 متلسطة  1 64.70 2.580 6.47 تلتزم ملال بالمعايير الأختتية والقاالاية ف  تعامتتها مع العمتء.  .5

 متلسطة   58.20 2.391 5.82 مميع فقرات المجال معاً  
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 ف     والقاالاي   ة الأختتي   ة بالمع   ايير م   لال تلت   زم‌( 5) رق   م فق   رة أعل   ى أن الس   ابق الج   دول م   ن يت    ح     
وكاا  ت أدا  ى  العين  ة، أف  راد قب  ل م  ن متلس  طة ملافق  ة بدرم  ة‌،%64.70 اس  ب  ب  لزن  العمتء، مع  تعامتتها
 اس  ب  ب  لزن  الفلس  طين ، للش  واب العم  ل ف  رص ت  لفير خ  تل م  ن المجتم  ع لخدم  ة م  لال ( تس  عى1فقرة رقم )
 لمج  ال النس  ب  ال  لزن  أن الق  لل يمك  ن ع  ام وبش  كل العينة، أفراد قبل  من  متلسطة  ملافقة  بدرمة‌‌،50.90%

ويمك    ن أن اع    زو اتيج    ة مج    ال  العين    ة، أف    راد قب    ل م    ن متلس    طة ملافق    ة بدرم    ة ،%58.20"  الملاكن   ة" 
دمات تس  اهم ف    التنمي  ة الملاكن  ة  بلم  لد درم  ة ملافق  ة متلس  طة  ل  د  مس  تخدمين  الش  ركة ح  لل ت  لفير خ   

 م  عوذل  ك يتف  ق  المس  تخدمين،بالمع  ايير الأختتي  ة ف    تعامتته  ا م  ع وضرورة تحسين التزاماتها   المجتمعية،
 ب  أن الت  زام الش  ركات  ( (Park, 2019دراس  ةو  ( Mohammed, & Rashid, 2018) ك  ل م  ن دراس  ة
 عتماتها التجارية.  على يؤثر إيجاباً    اسمتماةية تهامسؤوليب
 مجالات أخلاقيات التسوي : تحليل جميع  .5

 " التسوي  أخلاقيات"  مجالات لجميع والترتيب النسبي والوزن  المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط (11) جدول

 المجال
المتلسط 
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
 درمة الملافقة  الترتيب  النسب  

 متلسطة  2 60.80 2.415 6.08 الصدق والأمااة
 متلسطة  1 63.00 2.245 6.30 المسؤولية
 متلسطة  4 57.60 2.226 5.76 العدالة
 متلسطة  3 58.20 2.391 5.82 الملاكنة

 متلسطة   59.90 2.098 5.99 مميع فقرات أختتيات التسليق

ــدول يوضـــح ال      ــاب جـ  5.99يس   اوي  مج   است أختتي   ات التس   ليقالمتلس   ط الحس   اب  لجمي   ع  أن السـ
وهذا يعن    أن هن  ا  ملافق  ة بدرم  ة متلس  طة م  ن  %،59.90( أي أن اللزن النسب  10)الدرمة الكلية من  

ويفس    ر الواحث    ان اتيج    ة ممي    ع مج    است  ،بش    كل ع    ام أختتي    ات التس    ليققب    ل أف    راد العين    ة عل    ى فق    رات 
ة والمس  ؤولية أختتيات التسليق بلملد اهتمام متلسط وبدرمات متفاوتة لد  الشركة ف  تيم الصدق والأماا

(,  ‌2017ال  دين، ودراس  ة )مح    ،(  (Park, 2019وذل  ك يتف  ق م  ع دراس  ة ك  ل م  ن  والعدال  ة والملاكن  ة،
 .للشركات  ف  تشكيل الصلرة الذهنيةإيجاب   تأثير   التسليقختتيات  ن لأأب

 ب. تحليل فقرات الصورة الذهنية:
 ": القبول"  تحليل فقرات مجال.  1

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " القبول "  (12جدول )

المتلسط  الفقرة م
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
 النسب  

درمة  الترتيب 
 الملافقة

 متلسطة  3 59.10 2.700 5.91 أثرت شركة ملال ف  تحقيق رغوات  وتشكيل ذوق     .1
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المتلسط  الفقرة م
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
 النسب  

درمة  الترتيب 
 الملافقة

 كبيرة 1 70.10 2.639 7.01 تهتم شركة ملال بتحسين  لرتها أمام العمتء.  .2

 متلسطة  2 61.40 2.912 6.14 شركة ملال.مع خرين وأومههم للتعامل  أاصح الآ  .3

4.  
أ ف   ل التعام  ل م  ع م  لال كمؤسس  ة له  ا إس  هامات ف    خدم  ة 

 متلسطة  4 59.00 2.77 5.90 المجتمع.

5.  
أ ف ل التعامل مع ملال كمؤسسة ته  تم برغو  ات  ف    رس  ائلها 

 متلسطة  5 56.90 2.849 5.69 الإعتاية.

 متلسطة   61.30 2.568 6.13 مميع فقرات المجال معاً 

 ب  لزن  العم  تء، أم  ام    لرتها بتحس  ين م  لال ش  ركة ته  تم‌(2) رق  م فق  رة أعل  ىأن  الس  ابق الج  دول يتب  ين م  ن
 التعام  ل ( أ ف   ل5وكاا  ت أدا  ى فق  رة رق  م ) العين  ة، أف  راد قب  ل م  ن متلس  طة ملافق  ة بدرمة ،%70.10  اسب 
 متلس  طة ملافق  ة بدرم  ة ،%56.90 اس  ب  ب  لزن  الإعتاي  ة، رس  ائلها ف    برغو  ات  ته  تم كمؤسس  ة م  لال م  ع
 ملافق  ة بدرم  ة ،%61.30"  القبلل"  لمجال النسب  اللزن  أن القلل يمكن عام وبشكل العينة، أفراد  قبل  من

 اهتمام بدرم  ة ملافق  ة متلس  طة وملد ف  عزو اتيجة مجال القبلل اويمكن أن   العينة،  أفراد  قبل  من  متلسطة
ح  رص عل  ى تحس  ين    لرتها ب  ذهن مس  تخدميها أي   اً لد  الشركة ف  تحقي  ق رغو  ات وذوق  مس  تخدميها و 

ودراس   ة  (, (Park, 2019دراس   ة وذل   ك يتف   ق م   ع دراس   ة ك   ل م   ن   ,مس   اهمتها المجتمعي   ةوتحس   ين 
(Mohammed & Rashid, 2018), يجابي  ة ب  ين الرض  اإ ( بلم  لد عتق  ة 2016 ،ودراس  ة )أب  لعكر  

 للمستخدمين.   ةالململس غير والمنافع الذهنية والصلرة
 ":  الثقة" تحليل فقرات مجال .2

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " الثقة " (13جدول )

المتلسط  الفقرة م
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
درمة  الترتيب  النسب  

 الملافقة
 متلسطة  5 58.00 2.823 5.80 أثق مداً بالتزامات شركة ملال والمهارات الململدة فيها. .1

 متلسطة  2 61.30 2.935 6.13 تقدم ملال خدمات ميدة مقاراة بالآخرين. .2

 متلسطة  4 59.10 2.820 5.91 أف ل التعامل مع ملال لصدق حمتتها الإعتاية. .3

 متلسطة  3 60.40 2.931 6.04 أثق كثيراً بالعرو  الت  تقدمها ملال. .4

 كبيرة 1 67.50 2.694 6.75 لد  ملال قدرة على تغطية المنافذ التلزيعية بشكل ميد. .5

 متلسطة   61.20 2.599 6.12 مميع فقرات المجال معاً 

 بش  كل التلزيعي  ة المناف  ذ تغطي  ة عل  ى ق  درة ملال لد ‌(5) رقم فقرة أعلىالسابق أن   الجدول  من  يت ح     
 م  داً  ( أث  ق1وكاات أداى فق  رة رق  م ) العينة، أفراد قبل من كبيرة ملافقة ، بدرمة%67.50  اسب   بلزن   ميد،
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 قب  ل م  ن متلس  طة ملافق  ة بدرم  ة ،%58.00 اس  ب  ب  لزن  فيه  ا، الملم  لدة والمه  ارات م  لال ش  ركة بالتزام  ات
 متلس  طة ملافق  ة بدرم  ة ،%61.20"  الثق  ة"  لمج  ال النسب  اللزن  أن القلل  يمكن  عام  وبشكل  العينة،  أفراد
كة ف     ويمك   ن أن يرم   ع الواحث   ان اتيج   ة مج   ال الثق   ة ال   ى العناي   ة الت     تلليه   ا الش   ر  العين   ة، أف   راد قب   ل م   ن

وأي    اً الح   رص عل   ى رف   ع مع   دل الرض   ا ع   ن  ه   ا،بالتزاماتوأي    اً اللف   اء  تحس   ين مس   تل  ثق   ة مس   تخدميها،
وذلك يتفق مع  دراسة كل م  ن  كرق تلزيع وتقديم الخدمات لديها، إضافة لتطلير  ،مقاراة بالآخرينالخدمة  
 التحي  ز وع  دم العدال  ة أث  ر م  ن حي  ث  ختتي  ات( ب  أن ل 2012 )الس  كاراة،دراس  ة و  (،2016)أب  لعكر، 
 .  المرغلبة الصلرة الذهنية وتحقيق  اللقت واحترام  

 ":  الجودة" تحليل فقرات مجال .3
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " الجودة "  (14جدول )

المتلسط  الفقرة م
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
درمة  الترتيب  النسب  

 الملافقة
 متلسطة  2 62.90 2.458 6.29 شتريها.ألدي تصلر بمستل  ملدة خدمات ملال الت    .1

 متلسطة  4 59.40 2.687 5.94 تدفعن  المنافع الت  تقدمها ملال للةيام بعملية الشراء.  .2

أحص  ل م  ن م  لال عل  ى أكب  ر ق  در م  ن الفلائ  د وبأق  ل ق  در م  ن  .3
 المخاكر الشخصية.

 متلسطة  5 58.10 2.643 5.81

4. 
ته  تم م  لال باسس  تجابة لتطلع  ات عمتئه  ا وذل  ك بتق  ديم خ  دمات 

 متلسطة  3 60.90 2.630 6.09 مميزة

5. 
ت ع د  خدمات م  لال م  ن الخ  دمات المتمي  زة ف    الس  لق م  ن حي  ث 

 كبيرة 1 64.20 2.574 6.42 التطلير المستمر.

 متلسطة   61.10 2.388 6.11 مميع فقرات المجال معاً 

د  ‌(5) رقم فقرة أعلىأن  السابق الجدول  من  يتبين         الس  لق  ف    المتمي  زة الخ  دمات م  ن م  لال خدمات ت ع 
وكاات أدا  ى  العينة، أفراد قبل من كبيرة ملافقة بدرمة ،%64.20 اسب   بلزن   المستمر،  التطلير  حيث  من

 اس  ب  ب  لزن  الشخص  ية، المخ  اكر م  ن ق  در وبأقل الفلائد من قدر أكبر على ملال من  ( أحصل3فقرة رقم )
"  لمج  ال النس  ب  ال  لزن  أن الق  لل يمكن عام بشكل العينة، أفراد قبل من  متلسطة  ملافقة  بدرمة  ،58.10%
ويمك  ن أن يفس  ر الواحث  ان اتيج  ة مج  ال  العين  ة، أف  راد قب  ل م  ن متلس  طة ملافق  ة  بدرم  ة  ،%61.10"   الجلدة

م  ن  مس  تخدميها عل  ى تحس  ين م  لدة خ  دماتها مقاب  ل تلقع  ات م  لال ش  ركةمناسب م  ن الجلدة بلملد حرص  
وذل  ك  ف    إض  افة م  لدة وت  يم أعل  ى للخ  دمات،ويمك  ن البن  اء علي  ت  ،الخدم  ةالعائدة من ش  راء  المنافع والمزايا  

(, الت    أك  دت 2016 ،ودراس  ة )أب  لعكر  ،(Chien & Chi ShuYi, 2019)يتف  ق م  ع دراس  ة ك  ل م  ن 
 يجابية ما  بين ملدة الخدمات وتشكيل الصلرة الذهنية عن الشركة.  على العتقة الإ
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 ":   الاعتمادية" تحليل فقرات مجال .4
 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والوزن النسبي والترتيب لكل فقرة من فقرات مجال " الاعتمادية   (15جدول )

 الفقرة م
المتلسط 
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
 الترتيب  النسب  

درمة 
 الملافقة

 متلسطة  4 61.20 2.567 6.12 لد  ملال اظام يتابع شكاو  ومقترحات العمتء. .1

 كبيرة 1 65.00 2.732 6.50 تقدم ملال خدمات مبتكرة باستمرار. .2

 كبيرة 2 64.70 2.621 6.47 تلتزم ملال الدقة ف  تعامتتها مع العمتء. .3

 متلسطة  5 59.00 2.688 5.90 تمتاز ملال بالسرعة العالية ف  اسستجابة لرغوات العمتء. .4

يت  أثر ق  راري الش  رائ  بم  ا تقدم  ت م  لال م  ن خ  دمات تلاك  ب التط  لير  .5
 التكنلللم .

 متلسطة  3 63.00 2.558 6.30

 متلسطة   62.60 2.354 6.26 مميع فقرات المجال معاً 

 اس  ب  ب  لزن  باس  تمرار، مبتك  رة خ  دمات م  لال تق  دم‌(2) رق  م فق  رة أعل  ىأن  الس  ابق الج  دول م  ن يت   ح     
 بالس   رعة م   لال ( تمت   از4وكاا   ت أدا   ى فق   رة رق   م ) العين   ة، أف   راد قب   ل م   ن كبي   رة ملافق   ة بدرم   ة ،64.20%
 أف   راد قب   ل م   ن متلس   طة ملافق   ة بدرم   ة ،%59.00 اس   ب  ب   لزن  العم   تء، لرغو   ات اسس   تجابة ف     العالي   ة
 متلس  طة ملافق  ة بدرمة ،%62.60"  اسعتمادية"  لمجال النسب  اللزن  أن القلل يمكن عام  وبشكل  العينة،
بمتابع  ة  يه  تم الش  ركةل  د  ويع  زو الواحث  ان اتيج  ة مج  ال اسعتمادي  ة ب  أن هن  ا  اظ  ام  العين  ة، أف  راد قب  ل م  ن

، كم  ا لتط  لير التكنلل  لم الش  ركة ل  خ  دماتوأي   اً اهتم  ام بدرم  ة متلس  طة ف    ملاكو  ة   المستخدمين،شكاو   
م  ع  وذل  ك يتف  ق  تط  لير التكنلل  لم  للخ  دمات،وه  ذا يتطل  ب ب  ذل مزي  د م  ن الجه  د ف    ال  يتلق  ع المس  تخدم،

أن سمعة الشركة و لرتها الذهنية  تتحدد بشكل كبير من خ  تل ملق  ف العم  تء  (Park, 2019)  دراسة
 , عن كافة خدمات. ورضاهم

 ":  الشهرة" تحليل فقرات مجال .5
 " الشهرة"  مجال فقرات  من  فقرة لكل والترتيب النسبي والوزن  المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط (16) جدول

المتلسط  الفقرة م
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
 النسب  

درمة  الترتيب 
 الملافقة

بالخدم    ة أت    ذكر الجلاا    ب الإيجابي    ة ش    ركة م    لال  اس    معن    د س    ماع  .1
 المقدمة.

 متلسطة  4 58.50 2.820 5.85

 متلسطة  1 60.70 2.772 6.07 مقاراة بالمنافسين.خدمات رائدة  يما تقدمت من   ملالتعتبر   .2

 متلسطة  3 59.40 2.846 5.94 على أساس عتمتها التجارية.خدمات ملال    باختياركثيراً ما أقلم  .3

 متلسطة  2 60.50 2.953 6.05 عتمة تجارية معروفة.ملال سمتتكها أ ف ل التعامل مع  .4

 متلسطة   59.80 2.641 5.98 مميع فقرات المجال معاً 

 مقارا  ة خ  دمات م  ن تقدم  ت  يم  ا رائ  دة م  لال تعتب  ر‌(2) رق  م فق  رة أعل  ىأن  الس  ابق الج  دول يت   ح م  ن     
( 4وكاا  ت أدا  ى فق  رة رق  م ) العينة، أفراد قبل من متلسطة ملافقة % بدرمة60.70 اسب   بلزن   بالمنافسين،
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 ، بدرم  ة%58.50 اس  ب  ب  لزن  المقدم  ة، بالخدم  ة الإيجابي  ة الجلاا  ب أت  ذكر م  لال ش  ركة اس  م س  ماع عن  د
"  الش    هرة"  لمج    ال النس    ب  ال    لزن  أن الق    لل يمك    ن ع    ام وبش    كل العين    ة، أف    راد قب    ل م    ن متلس    طة ملافق    ة
ح  رص   الش  هرة ف   ويمك  ن أن افس  ر اتيج  ة مج  ال  .العين  ة أف  راد قب  ل م  ن متلسطة ملافقة بدرمة  ،59.80%

تلس  طة وذل  ك س  اهم بدم  ة م دميها،الشركة على بذل مهلد ف  رسم اس  مها بجلاا  ب إيجابي  ة ف    ذه  ن مس  تخ
 تها ف    ب  رامج مدي  دة أكث  ر تنافس  ية،والت    تتطل  ب أي   اً تعزي  ز دع  ائم ش  هر  ف    تعزي  ز عتمته  ا التجاري  ة،

 ودراس  ة ،( 2017، ال  دين مح   ) ودراس  ة(, Chien & Chi ShuYi, 2019)وذل  ك يتف  ق م  ع دراس  ة 
 العتم  ة ترس  يخ ف    الذهني  ة الصلرة أهمية على أكدت الت (  2012  ،السكاراة)  ودراسة  ،(2016  أبلعكر،)

   للشركة كرافعة لشهرتها.    التجارية
 مجالات الصورة الذهنية:  تحليل جميع   .6

 "الذهنية الصورة"  مجالات لجميع والترتيب النسبي والوزن  المعياري  والانحراف  الحسابي المتوسط (17) جدول

المتلسط  المجال
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

اللزن  
 النسب  

درمة  الترتيب 
 الملافقة

 متلسطة  2 61.30 2.568 6.13 القبلل
 متلسطة  3 61.20 2.599 6.12 الثقة
 متلسطة  4 61.10 2.388 6.11 الجلدة

 متلسطة  1 62.60 2.354 6.26 اسعتمادية
 متلسطة  5 59.80 2.641 5.98 الشهرة 

 متلسطة   61.30 2.384 6.13 مميع فقرات الصلرة الذهنية

)الدرم  ة الكلي  ة  6.13يس  اوي  مجاست الص  لرة الذهني  ةالمتلسط الحساب  لجميع  السابق أنجدول  يلضح ال 
وهذا يعن  أن هنا  ملافقة بدرمة متلسطة من قبل أفراد العين  ة  %،61.30( أي أن اللزن النسب  10  من

ويمكن أن اعزو اتيجة مميع مجاست الصلرة الذهنية وذل  ك للم  لد  ،عام  الذهنية بشكلالصلرة  على فقرات  
ولكنه   ا تتطل   ب زي   ادة ف     تعزي   ز تل   ك الة   يم  (،الش   هرةو اسعتمادي   ة و الج   لدة و الثق   ة و القب   لل اهتم   ام ف     ت   يم )

 لتحسين  لرة الشركة لتكلن عند تلقعات مستخدميها.
 الدراسة وضاختبار فر ثالثاً:   

بــين ( α ≤ 0.05دلالــة إحصــائية عنــد مســتول الدلالــة ) ذات لا توجــد علاقــةالأول:  الــرئيس الفــرض
وتعزيز الصورة الذهنية لمســتخدمي   )الصدق والأمانة، المسؤولية، العدالة، المواطنة(أخلاقيات التسوي   

 م  ن ع  دة فرض  يات فرةي  ة تتعل  ق ب  الفر  ال  رئيس  الواحث  ان ب  التحققق  ام  وللإجابة على الفرض    شركة جوال
ب  ين ( α ≤ 0.05دسل  ة إحص  ائية عن  د مس  تل  الدسل  ة ) ذات س تلم  د عتق  ة: الفرع    الأول الف  ر الأول 
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ولهماب   ة عل  ى ه  ذا الف   ر  ت  م معام   ل  وتعزي   ز الص  لرة الذهني  ة لمس   تخدم  ش  ركة م  لالالص  دق والأماا  ة 
 اسرتواط بيرسلن لمعرفة العتقة بين المتغيرين

 بيرسون  الارتباط معامل نتائج يوضح (18) جدول
 الصدق والأمااة
 .Sigالةيمة اسحتمالية  معامل اسرتواط  الصلرة الذهنية 

 0.000 0.783 القبلل 
 0.000 0.796 الثقة 
 0.000 0.785 الجلدة 

 0.000 0.797 اسعتمادية 
 0.000 0.769 الشهرة

 0.000 0.826 الدرمة الكلية للصلرة الذهنية

 0.000( تس  اوي sigوالةيمة اسحتمالي  ة ) 0.826تبين من الجدول أعته بأن معامل اسرتواط يساوي      
مما يشير إلى وملد عتقة ارتواكية إيجابية قلي  ة ب  ين الص  دق والأماا  ة  0.05وه  أقل من مستل  الدسلة 

يل وتعزي   ز الص   لرة الذهني   ة لمس   تخدم  ش   ركة م   لال وتلض   ح ه   ذه النتيج   ة دور الص   دق والأماا   ة ف     تش   ك
رتها وأا  ت كلم  ا زادت المص  داتية ف    تعامتته  ا تحس  نت ف  رص تعزي  ز    ل  وبن  اء الص  لرة الذهني  ة للش  ركات،
وأن الش  ركة تعتن    ف    أختتي  ات التس  ليق ل  ديها حر   اً منه  ا عل  ى تحس  ين   الإيجابية ف  ذهن مس  تخدميها،

  لرتها الذهنية لد  مستخدميها. 
ــاني الفــرض ــة: الفرعــي الث ــة ) ذات لا توجــد علاق ــد مســتول الدلال ــة إحصــائية عن ــين ( α ≤ 0.05دلال ب

 وتعزيز الصورة الذهنية لمستخدمي شركة جوالالمسؤولية 
 ولهمابة على هذا الفر  تم معامل اسرتواط بيرسلن لمعرفة العتقة بين المتغيرين

 بيرسون  الارتباط معامل نتائج يوضح (19) جدول
 المسؤولية

 .Sigالةيمة اسحتمالية  معامل اسرتواط  الصلرة الذهنية 
 0.000 0.792 القبلل 
 0.000 0.748 الثقة 
 0.000 0.840 الجلدة 

 0.000 0.793 اسعتمادية 
 0.000 0.768 الشهرة

 0.000 0.828 الدرمة الكلية للصلرة الذهنية

 0.000( تساوي  sigوالةيمة اسحتمالية ) 0.828تبين من الجدول أعته بأن معامل اسرتواط يساوي      
مم   ا يش   ير إل   ى وم   لد عتق   ة ارتواكي   ة إيجابي   ة قلي   ة ب   ين المس   ؤولية  0.05وه     أق   ل م   ن مس   تل  الدسل   ة 

بن   اء الص   لرة  مس   إللية ف    ال وتعزي   ز الص   لرة الذهني   ة لمس   تخدم  ش   ركة م   لال وتعك   س ه   ذه النتيج   ة دور 
وأات كلما زادت مساهمات الشركة تجاه مجتمعه  ا ض  من منظلم  ة أختتي  ات التس  ليق ارتفع  ت تيم  ة   الذهنية،
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 ,Mohammed & Rashid) ك  ل م  ن دراس  ةوذل  ك يتف  ق و الش  ركة و   لرتها الذهني  ة ل  د  مس  تخدميها. 
ص  لرة ال عل  ى أث  ر ايج  اب  بع  اد المس  ؤولية اسمتماةي  ة للش  ركات ب  أن الأ ( (Park, 2019ودراس  ة ،(2018

 .الذهنية والعتمة التجارية للشركة
ــث الفــرض ــة: الفرعــي الثال ــة ) ذات لا توجــد علاق ــد مســتول الدلال ــة إحصــائية عن ــين ( α ≤ 0.05دلال ب
 وتعزيز الصورة الذهنية لمستخدمي شركة جوالالعدالة  

 ولهمابة على هذا الفر  تم معامل اسرتواط بيرسلن لمعرفة العتقة بين المتغيرين
 بيرسون  الارتباط معامل نتائج يوضح (20) جدول

 العدالة
 .Sigالةيمة اسحتمالية  معامل اسرتواط  الصلرة الذهنية 

 0.000 0.790 القبلل 
 0.000 0.823 الثقة 
 0.000 0.773 الجلدة 

 0.000 0.730 اسعتمادية 
 0.000 0.761 الشهرة

 0.000 0.816 الدرمة الكلية للصلرة الذهنية

 0.000( تس  اوي sigوالةيم  ة اسحتمالي  ة ) 0.816تبين من الجدول أعته أن معام  ل اسرتو  اط يس  اوي      
ل  ى وم  لد عتق  ة ارتواكي  ة إيجابي  ة قلي  ة ب  ين العدال  ة وتعزي  ز إ مما يش  ير  0.05وه  أقل من مستل  الدسلة  

المس  اهمة ف    بن  اء الص  لرة وتب  ين ه  ذه النتيج  ة أهمي  ة العدال  ة ف     ،الص  لرة الذهني  ة لمس  تخدم  ش  ركة م  لال
وأا  ت كلم  ا زاد اسهتم  ام بالعدال  ة ض  من منظلم  ة أختتي  ات التس  ليق ارتف  ع احتم  ال تعزي  ز الص  لرة  الذهني  ة،

 العم  ل أختتي  اتب  أن  (2012 ا. وذل  ك يتف  ق م  ع دراس  ة )الس  كاراة،اسيجابية للشركات ف  ذهن مستخدميه
 للشركة.    المرغلبة الصلرة الذهنية ف إيجابياً   تأثيراً معنليا أتهر بالعدالة ةالمتعلق

ــة إحصــائية عنــد مســتول الدلالــة ) بــين ( α ≤ 0.05الفــرض الفرعــي الرابــع: لا توجــد علاقــة ذات دلال
ولهماب  ة عل  ى ه  ذا الف  ر  ت  م معام  ل اسرتو  اط  وتعزيز الصورة الذهنية لمســتخدمي شــركة جــوالالمواطنة  

 .بيرسلن لمعرفة العتقة بين المتغيرين
 بيرسون  الارتباط معامل نتائج يوضح (21) جدول

 الملاكنة
 .Sigالةيمة اسحتمالية  معامل اسرتواط  الصلرة الذهنية 

 0.000 0.883 القبلل 
 0.000 0.861 الثقة   

 0.000 0.828 الجلدة 
 0.000 0.844 اسعتمادية 
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 0.000 0.852 الشهرة
 0.000 0.898 الدرمة الكلية للصلرة الذهنية

( تس     اوي sigوالةيم    ة اسحتمالي    ة ) 0.898أن معام    ل اسرتو    اط يس     اوي  الس     ابقتب    ين م    ن الج    دول      
مم   ا يش   ير إل   ى وم   لد عتق   ة ارتواكي   ة إيجابي   ة قلي   ة ب   ين  0.05وه     أق   ل م   ن مس   تل  الدسل   ة  0.000

وتعك   س ه   ذه النتيج  ة ال   دور الحي   لي للملاكن   ة  ش   ركة م  لال،الملاكن  ة وتعزي   ز الص   لرة الذهني  ة لمس   تخدم  
وأات كلما زاد اسهتمام بالملاكنة تحسنت فرص تعزيز الص  لرة الإيجابي  ة  لتسليةية ف  بناء الصلرة الذهنية،ا 

ب  أن   (Mohammed & Rashid 2018) ك  ل م  ن دراسةمع وذلك يتفق  ،ذهن مستخدميها للشركات ف 
 عتماتها التجارية.  على يؤثر إيجاباً    اسمتماةية   تهامسؤوليالتزام الشركات ب

أخلاقيــات بــين ( α ≤ 0.05النتيجة النهائية: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عنــد مســتول الدلالــة )
 .وتعزيز الصورة الذهنية لمستخدمي شركة جوالالتسوي  

 ولهمابة على هذا الفر  تم معامل اسرتواط بيرسلن لمعرفة العتقة بين المتغيرين
 بيرسون  الارتباط معامل نتائج يوضح (22) جدول
 أختتيات التسليق
 .Sigالةيمة اسحتمالية  معامل اسرتواط  الصلرة الذهنية 

 0.000 0.884 القبلل 
 0.000 0.877 الثقة 
 0.000 0.876 الجلدة 

 0.000 0.858 اسعتمادية 
 0.000 0.856 الشهرة

 0.000 0.915 الدرمة الكلية للصلرة الذهنية

وه     0.000( تس  اوي sigوالةيم  ة اسحتمالي  ة ) 0.915تبين من الجدول أعته أن معامل اسرتواط يس  اوي 
 ل  ى وم  لد عتق  ة ارتواكي  ة إيجابي  ة قلي  ة ب  ين أختتي  ات التس  ليقإ مم  ا يش  ير  0.05أق  ل م  ن مس  تل  الدسل  ة 

 وتعك    س ه    ذه النتيج    ة أا    ت كلم    ا زاد اسهتم    ام ف      ت    يموتعزي    ز الص    لرة الذهني    ة لمس    تخدم  ش    ركة م    لال 
 أختتيات التسليق فسات يمكن أن يلفر فرص لتحسين الصلرة الذهني  ة لج  لال وه  ذا ي  دلل عل  ى أهمي  ة أخ  تق

ودراس  ة  ،( (Park, 2019وذل  ك يتف  ق م  ع دراس  ة ك  ل م  ن  للش  ركات،التس  ليق ف    تش  كيل الص  لرة الذهني  ة 
 .للشركات ف  تشكيل الصلرة الذهنيةإيجابياً    اً تأثير   التسليقختتيات  ن لأأب(،   2017،  الدين )مح 

بــين متوســطات ( α ≤ 0.05الفرض الثاني: لا توجد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتول الدلالــة )
ا للعوامــل  آراء المبحوثين حول دعم أخلاقيات التسوي  في تعزيز الصــورة الذهنيــة لمســتخدمي جــوال وفقــً

 (.مكان السكن  الجنس،الديمغرافية )العمل، المؤهل العلمي، العمر،  
 الفروض الفرعية التالية:  نيويشت  من الفرض الثا
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بــــين متوســــطات آراء ( α ≤ 0.05لا توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتول الدلالــــة ) . 1
 المبحوثين حول دعم أخلاقيات التسوي  في تعزيز الصورة الذهنية لمستخدمي جوال وفقًا العمل.

 العمل –لعينتين مستقلتين "   tنتائج اختبار"  (23جدول )

المتلسط  العمل المجال
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

تيمة  
 اسختوار 

الةيمة 
اسحتمالية  

(Sig). 

 أختتيات التسليق
 1.713 5.22 ملتف

2.500 0.013 
 2.181 6.38 بدون عمل 

 الصلرة الذهنية
 2.040 5.27 ملتف

2.443 0.017 
 2.446 6.57 بدون عمل 

 مميع المجاست معا 
 1.846 5.25 ملتف

2.522 0.014 
 2.280 6.49 بدون عمل

لعينت  ين   t المقابل  ة سختو  ار" (.Sig)( تب  ين أن الةيم  ة اسحتمالي  ة 23م  ن النت  ائج الملض  حة ف    م  دول )
والمج  است مجتمع  ة مع  ا وب  ذلك يمك  ن اس  تنتاج المج  است لجمي  ع  0.05من مس  تل  الدسل  ة  أقل"   مستقلتين

 ف     دع   م أختتي   ات التس   ليق ح   لل الموح   لثين جراء ب   ين متلس   طاتأا   ت تلم   د ف   روق ذات دسل   ة إحص   ائية 
ا لن  لع العم  ل وم  ن خ  تل مقارا  ة المتلس  طات الحس  ابية تب  ين  تعزي  ز الص  لرة الذهني  ة لمس  تخدم  م  لال وفق  ً

وذلك يدلل على اختت  ف  ومهة اظر الموحلثين من فإة غير الع  املين ف      الفروق لصالح غير العاملين
دور أختتي   ات التس   ليق ف     بن   اء الص   لرة الذهني   ة وممك   ن أن اع   زو ذل   ك  بس   بب تن   لعهم م   ا ب   ين ح   امل  

 الشهادات أو بدون وأي اً تأثير وقت فراغهم  بتشكيل جرائهم. 
  آراء بين متوسطات( α ≤ 0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة ) . 2

 .الجنس تعزيز الصورة الذهنية لمستخدمي جوال وفقًا في دعم أخلاقيات التسوي  حول المبحوثين
 الجنس  –لعينتين مستقلتين "   tنتائج اختبار"  (24جدول )

المتلسط  الجنس  المجال
 الحساب  

اساحرا   
 المعياري 

تيمة  
 اسختوار 

الةيمة اسحتمالية  
(Sig). 

 أختتيات التسليق
 1.715 5.50 ذكر

1.692 0.094 
 2.262 6.28 أاثى 

 الصلرة الذهنية
 2.081 5.53 ذكر

1.804 0.075 
 2.501 6.48 أاثى 

 مميع المجاست معا 
 1.877 5.52 ذكر

1.797 0.076 
 2.345 6.39 أنثى‌

          المقابل     ة سختو     ار (.Sig)( تب     ين أن الةيم     ة اسحتمالي     ة 24م     ن النت     ائج الملض     حة ف       م     دول )
" t  والمج  است مجتمع  ة مع  ا وب  ذلك المج  است لجمي  ع  0.05م  ن مس  تل  الدسل  ة  أكب  ر"  لعينت  ين مس  تقلتين
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دع  م أختتي  ات  ح  لل الموح  لثين جراء ب  ين متلس  طاتتلمد فروق ذات دسل  ة إحص  ائية س يمكن استنتاج أات 
   لنلع الجنس.  تعزيز الصلرة الذهنية لمستخدم  ملال وفقًا ف   التسليق

 آراء بــــين متوســــطات( α ≤ 0.05لا توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتول الدلالــــة ) . 3
 .العمر تعزيز الصورة الذهنية لمستخدمي جوال وفقًا  في دعم أخلاقيات التسوي  حول المبحوثين

 العمر –"  الأحادي التباين " اختبار  نتائج (25) جدول

 المجال 
 المتلسطات

تيمة  
 اسختوار 

الةيمة اسحتمالية  
(Sig).  18أقل من  

 سنة 
إلى أقل 18
 سنة 25

إلى أقل 25
 سنة 40

أكثر من 
 سنة 40

 0.054 2.550 5.37 5.13 6.40 6.45 أختتيات التسليق
 0.075 2.391 5.67 5.18 6.56 6.48 الصلرة الذهنية

 0.052 2.689 5.54 5.16 6.49 6.44 مميع المجاست معا
 .α ≤ 0.05* الفرق بين المتلسطات دال إحصائياً عند مستل  دسلة                   

المقابل  ة سختو  ار" التو  اين  (.Sig)( تب  ين أن الةيم  ة اسحتمالي  ة 25م  ن النت  ائج الملض  حة ف    م  دول )
وبذلك يمك  ن اس  تنتاج  ،لجميع المجاست والمجاست مجتمعة معاً  0.05الأحادي " أكبر من مستل  الدسلة 

 ف    دع  م أختتي  ات التس  ليق ح  لل الموح  لثين جراء ب  ين متلس  طاتأا  ت س تلم  د ف  روق ذات دسل  ة إحص  ائية 
   للعمر. تعزيز الصلرة الذهنية لمستخدم  ملال وفقًا

 آراء بــــين متوســــطات( α ≤ 0.05لا توجــــد فــــروق ذات دلالــــة إحصــــائية عنــــد مســــتول الدلالــــة ) . 4
ــوثين ــول المبحـ ــوي  حـ ــات التسـ ــم أخلاقيـ ــي دعـ ا فـ ــً ــوال وفقـ ــتخدمي جـ ــة لمسـ ــورة الذهنيـ ــز الصـ             تعزيـ

 .المؤهل العلمي
 العلمي  المؤهل –"  الأحادي التباين " اختبار  نتائج (26) جدول

 المجال
 المتلسطات

تيمة  
 اسختوار 

الةيمة 
اسحتمالية  

(Sig).   دراسات  بكاللريلس  دبللم متلسط ثاالية فأقل
 عليا

 0.030 3.142 4.78 6.34 5.22 6.25 أختتيات التسليق
 0.032 3.092 4.82 6.61 4.97 6.28 الصلرة الذهنية

 0.027 3.205 4.81 6.49 5.08 6.44 مميع المجاست معا 
 .α ≤ 0.05* الفرق بين المتلسطات دال إحصائياً عند مستل  دسلة                

المقابل  ة سختو  ار" التو  اين  (.Sig)( تب  ين أن الةيم  ة اسحتمالي  ة 26م  ن النت  ائج الملض  حة ف    م  دول )
لجمي  ع المج  است والمج  است مجتمع  ة مع  ا وب  ذلك يمك  ن اس  تنتاج  0.05م  ن مس  تل  الدسل  ة  أق  لالأحادي "  

 ف     دع   م أختتي   ات التس   ليق ح   لل الموح   لثين جراء ب   ين متلس   طاتأا   ت تلم   د ف   روق ذات دسل   ة إحص   ائية 
ا  للمؤه  ل العلم    وتب  ين أاه  ا لص  الح حمل  ة درم  ة الوك  اللريلس, تعزي  ز الص  لرة الذهني  ة لمس  تخدم  م  لال وفق  ً
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ويمك   ن أن اع   زو ذل   ك لتخ   تت  ف     الثقاف   ة العلمي   ة والمجتمعي   ة لحمل   ة الوك   اللريلس ف     ك   رق تحل   يلهم 
 ل ملر مقاراة بنظرائهم من فإات موحلثين جخرين.  

 آراء بـــين متوســـطات( α ≤ 0.05لا توجـــد فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتول الدلالـــة ) . 5
ا فــي دعــم أخلاقيــات التســوي  حــول المبحــوثين مكــان  تعزيــز الصــورة الذهنيــة لمســتخدمي جــوال وفقــً

 .السكن

 مكان السكن  –نتائج اختبار" التباين الأحادي "   (27جدول )

 المجال
 المتلسطات

تيمة  
 اسختوار 

الةيمة 
اسحتمالية  

(Sig). 
 رفح  مال الش اللسطى  خان يلاس  غزة 

 0.000 4.950 5.10 6.10 5.40 6.00 6.48 أختتيات التسليق
 0.000 5.301 5.30 6.00 5.88 5.90 6.57 الصلرة الذهنية

 0.000 6.214 5.20 6.05 5.64 5.95 6.52 مميع المجاست معا 
 .α ≤ 0.05* الفرق بين المتلسطات دال إحصائياً عند مستل  دسلة         

المقابل  ة سختو  ار" التو  اين  (.Sig)( تب  ين أن الةيم  ة اسحتمالي  ة 27م  ن النت  ائج الملض  حة ف    م  دول )
لجمي  ع المج  است والمج  است مجتمع  ة مع  ا وب  ذلك يمك  ن اس  تنتاج  0.05م  ن مس  تل  الدسل  ة  أق  لالأحادي "  

 ف     دع   م أختتي   ات التس   ليق ح   لل الموح   لثين جراء ب   ين متلس   طاتأا   ت تلم   د ف   روق ذات دسل   ة إحص   ائية 
ا  لمك   ان الس   كن وتب   ين أاه   ا لص   الح غ   زة، ويمك   ن أن يرم   ع تعزي   ز الص   لرة الذهني   ة لمس   تخدم  م   لال وفق   ً

كبيعة التو  اين ف    كريق  ة تفكي  ر س  كان  غزة بسببومهة اظر الموحلثين من سكان مدينة   لواحثان اختت ا 
   المدينة مقاراة بمناكق مغرا ية أخر .

 لجزء الخامس النتائج والتوصياتا
 النتائج والتوصيات:

 :التالية  والتوصيات  النتائج  إلى  الدراسة  توصلت 
 :النتائج: أولا
 النتائج الخاصة بأخلاقيات التسوي  .أ

 ،العدال  ة ،المس  ؤولية ،والأماا  ة الص  دق) التس  ليق أختتي  ات ب  ين قلي  ة إيجابي  ة ارتواكي  ة عتق  ة تلم  د -
 يس   اوي  اسرتو   اط معام   ل ك   ان حي   ث م   لال، ش   ركة لمس   تخدم  الذهني   ة الص   لرة وتعزي   ز الملاكن   ة(
91.15.% 
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 ب   لزن اس   ب ل   د  ش   ركة م   لال  التس   ليق ات    ح وم   لد درم   ة ملافق   ة متلس   طة عل   ى ت   يم أختتي   ات -
59.90%. 

ب   لزن أختتي  ات التس  ليق  والأماا  ة ض  منهن  ا  درم  ة ملافق  ة متلس  طة عل  ى ت   يم الص  دق  تب  ين أن -
 %.60.8  اسب 

 هنا  درم  ة ملافق  ة متلس  طة عل  ى تيم  ة المس  إللية ض  من أختتي  ات التس  ليق ب  لزن اس  ب   ات ح أن -
63.00%. 

 ب   لزن اس   ب هن   ا  درم   ة ملافق   ة متلس   طة عل   ى تيم   ة العدال   ة ض   من أختتي   ات التس   ليق  تب   ين أن -
57.60%.     

هن  ا  درم  ة ملافق  ة متلس  طة عل  ى تيم  ة الملاكن  ة ض  من أختتي  ات التس  ليق ب  لزن اس  ب   تب  ين أن -
58.20%. 

 ف    دع  م أختتي  ات التس  ليق ح  لل الموح  لثين جراء ب  ين متلس  طاتتلم  د ف  روق ذات دسل  ة إحص  ائية  -
 والمؤهل العلم  ومكان السكن.  العمل، لمتغيرات الع تعزيز الصلرة الذهنية لمستخدم  ملال وفقًا

 التس  ليق أختتي  ات دع  م ح  لل الموح  لثين جراء متلس  طات ب  ين إحص  ائية دسل  ة ذات ف  روق  تلم  د س -
 والعمر.  الجنس، الع لمتغيرات  وفقًا  ملال لمستخدم   الذهنية  الصلرة  تعزيز ف 

 النتائج الخاصة بالصورة الذهنية  -ب
 .%61.30اسب   بلزن   لشركة ملال  الذهنية  ات ح أن هنا  درمة ملافقة متلسطة للصلرة -
   .%61.30 لد  شركة ملال بلزن اسب   لةيمة القبلل هنا  درمة ملافقة متلسطة ات ح أن -
 .%61.20 لد  شركة ملال بلزن اسب   لةيمة الثقة هنا  درمة ملافقة متلسطة  تبين أن -
 .%61.10  شركة ملال بلزن اسب  لةيمة الجلدة لد  هنا  درمة ملافقة متلسطة ات ح أن -
 .%62.60  شركة ملال وبلزن اسب  اسعتمادية لد لةيمة   أن هنا  درمة ملافقة متلسطة  ات ح -
 .%59.80 شركة ملال بلزن اسب  لةيمة الشهرة لد  هنا  درمة ملافقة متلسطة  تبين أن -
   ا: التوصيات:ثانيً 
 التوصيات الخاصة بأخلاقيات التسوي  .أ

 الممارس    ات الس    للكيات ف      مج    ال م    لال ش    ركة خ    دمات مس    لق  أختتي    ات تحس    ين ض    رورة -
 .والتسليةية

 مستخدميها.  مصداقيتها لد  ملال لزيادةالعمل على اللفاء بكامل التزامات ووعلد شركة  -
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 .المجتمعية  التنملية  بالمشاريع  الشركة مساهمات ف  زيادة  الملاكنة  تعزيز تيمعلى    العمل -
 النظ   ر وإع   ادة والص   دق الش   فا ية حي   ث م   ن محت   ل  الإعتا   ات وذل   ك بتط   لير العدال   ة ت   يم دع  م -

 .لجلال  اسحتكار  وتجنب  التسعيرية  بالسياسيات
 للش   واب العم   ل ف   رص بت   لفير وذل   ك المجتم   ع ف     خدم   ةالخا    ة  ض   رورة زي   ادة ب   رامج م   لال -

 الفلسطين .
 .الشراء واقع مع الت  تتطابق  الخصلمات ذات  السعرية زيادة اهتمام شركة ملال بالإعتاات -
للمس   تخدمين للعلده   ا وتق  ديم أدق المعللم   ات تلض  يح الت   زام الش  ركة بمس   إللياتها وذل   ك بسيفائه  ا  -

 حر ها على تحقيق أقصى الرغوات وتلقعات مستخدميها.  وإبراز
تج  اه  بالتزاماته  ا والإيفاء خدماتها ومنافع تيم وذلك بستهار الصدق لمعيار الشركة تعزيز  ضرورة -

    المجتمع. 
 التوصيات الخاصة بالصورة الذهنية   . ب
الش    هرة( أثن     اء  اسعتمادي    ة، الج    لدة، الثق     ة، ض    رورة العم    ل عل    ى تط     لير وتعزي    ز ت    يم )القب    لل، -

 الممارسات التسليةية وذلك لتعزيز الصلرة الذهنية لجلال.
ض  رورة اسهتم  ام ف    تعزي  ز قب  لل الش  ركة ل  د  مس  تخدميها م  ن خ  تل التركي  ز أكث  ر عل  ى رغو  ات  -

 وزيادة المساهمة بمشاريع تنملية مجتمعية. ستخدمين وكرق مخاكبتهم الإعتمية،الم
عل  ى والح  رص    الش  ركة وذل  ك باللف  اء بتعه  داتها،العم  ل عل  ى زي  ادة مس  تل  الثق  ة ل  د  مس  تخدم  -

 محتل  إعتااتها الترويجية.    دق
ض    رورة زي    ادة الج    لدة ف      الة    يم والمن    افع العائ    دة م    ن خ    دمات الش    ركة بم    ا يتلاف    ق م    ع تلقع    ات  -

 مستخدميها.
العم  تء وس  رعة اسس  تجابة  ش  كاو  متابع  ة  بتطلير اظامالعمل على تعزيز اسعتمادية لد  الشركة  -

 لرغواتهم.
الت    ترف  ع مع  دل  ودع  م الأاش  طة الش  ركة،زيادة الحرص على تطلير المنافع المتلقعة م  ن خ  دمات  -

 الشهرة والعتمة التجارية.  
ض    رورة أن تنف    ذ الش    ركة دراس    ات دوري    ة لمس    ح جراء مس    تخدميها ع    ن م    لدة خ    دماتها وتلقع    ات  -

 المستخدمين.
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ض  رورة مراع  اة الفروق  ات ف    مس  تل  ال  تعلم وا  لع العم  ل لمس  تخدم  م  لال عن  د تص  ميم وممارس  ة  -
 برامجها التسليةية.  

ض  رورة مس  اءلة الع  املين المقص  رين خا   ة بأخط  اء ت  ؤثر س  لواً عل  ى مكاا  ة و   لرة الش  ركة ل  د   -
 المستخدمين.

 يجب إعادة تصميم الرسائل الإعتاية بعد استقصاء جراء مستخدم  الشركة. -
  يج    ب تص    ميم ب    رامج الت    دريب للع    املين بع    د التقي    يم ال    لاقع  لق    دراتهم وتق    دير اسحتيام    ات م    ن  -

 المهارات والمعار .  
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