
1741015 

 

 

 
 12 

 

 المسؤولية الاجتماعية في تعزيز ولاء الزبون دور

 النجف الاشرف - زبائن مصرف الرافدين فرع الغريعينة من  لآراءدراسة تحليلية 

 رافد حميد الحدراوي م. م.

 / كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الكوفة

 م. مهند حميد العطوي م.

 / كلية الإدارة والاقتصاد جامعة الكوفة

 1/1/1064تاريخ قبول النشر:          61/3/1064تاريخ استلام البحث: 

 المستخلص

 مصدى  الىافدديف فدىل ال دىي: يهدد  الححدا الحدالل الدت التعدى  سلدت ممدتوة ممار دة الغرض

. وتحديد أي بعدد بونالممؤولية الاجتماسية فل ولاء الز, والتعى  سلت تأثيى للممؤولية الاجتماسية

 به. اخفقتميز به وأيهما يمف أبعاد الممؤولية الاجتماسية 

ما ممتوة ادراك المصى  سينة  :الآتلالإجابة سف  : تىكزت مشكلة الححا فلالمنهجية /التصميم

 .فالدرا ة لأبعاد الممؤولية الاجتماسية ؟ وما تأثيىها سلت ولاء الزبائ

ا ددتمدم الححددا الا ددتحااة كددأداة رئيمددة  ه والإجابددة سددف تمددا لات الححدداومددف اجددق تحأيددق أهدددا  

وتددا اختيددار سيندددة , لاختحددار الممار ددات الفعليددة للممددؤولية الاجتماسيددة وممددتوة وولاء الزبددون

اذ بلد  سددد ,سشوائية مف زبائف المصى  الذيف مضدت سلدت تعداملها مدم المصدى  اك دى مدف  دنة 

( ا دتمارة, اي 120( زبدون وبلد  سددد الا دتمارات الصدالحة )000) الا دتحااةالذيف وزست سليها 

 %( مف مجتمدم الححدا الحدال 4.14) %(.وشكلت امحة العينة الممتهدفة44بنمحة ا تجابة مأدارها )

 ( زبون.4200)

اهتمام المصى  بداحتىام سدادات توصق الححا الت سدد مف الا تنتاجات كان ابىزها : قيمة البحث

وتأاليد المجتمدم وكدذلت تأديمده للمددمات بطىيأدة تتوافدق مدم الأديا الاخجقيدة للمجتمدم, الامدى الدذي 

سدددم تحمددق المصددى  لممددؤولياته الاامددااية تحدديف .كددذلت وولائهددا  يمكندده مددف تعزيددز ثأددة زبائندده

ر الححا الت سدد مدف التوصديات كدان وايضا اشا هامه تمها بتعزيز ولاء الزبائف. ركيزة باستحارها

 ابىزها ضىورة اشتىاك المصى  فل حق مشاكق المجتمم وسدم تمييزه بتعامجته بيف زبون واخى.

الأخجقيدة, الممدؤولية الممدؤولية  الاقتصدادية, الممدؤولية ,: الممؤولية الاجتماسيةالكلمات الرئيسة

 الولاء العاطفل. الولاء الملوكل, الولاء الادراكل,ولاء الزبون,  ,الممؤولية الإامااية, الأااواية 

The role of social responsibility in the promotion and customer loyalty 

An analytical study of the views of a sample of the Rafidain Bank 

branch customers of others - Najaf 

Assist. Lect. Rafed H. Alhadrawi & Assist. Lect.  Muhannad H. Alatwi 
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Abstract 

Purpose :The current research aims to identify the level of practice Al 

Rafidain Bank- Alghari branch  for social responsibility, and to identify the 

impact of social responsibility in customer loyalty. And determine which 

dimension of social responsibility and which is characterized by its failed.  

Methodology/Design: focused research problem in answering the 

following: What is the level of awareness of the bank sample study for the 

dimensions of social responsibility? And their impact on customer loyalty. 

In order to achieve the objectives of the research and to answer his 
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questions, the search used tool head of the questionnaire to test the actual 

practices of social responsibility and the level of customer loyalty. 

A random sample of bank customers who have been dealing with the bank 

more than a year was chosen for the questionnaire, where the number of 

those who have been distributed questionnaire was (300) customer and the 

number of valid questionnaires (283) form, a response rate of (94%), and 

the percent of the targeted sample Accounted (4.16%) of the research 

community's (6800) Customer. 

The value of research: research has found a number of conclusions was 

the most prominent of interest in the bank to respect the customs and 

traditions of the community as well as the delivery of services in a manner 

consistent with the moral values of a society, which can strengthen the trust 

and loyalty of its customers. But we also found that the bank did not take 

its humanitarian responsibilities as an important pillar contribute to the 

stimulation of  customer loyalty. The search also pointed to a number of 

recommendations, most notably  was the need for the involvement of the 

bank in solving the problems of society and not to distinguish between 

customer and another in its dealings. 

 Key words and terms: social responsibility, economic responsibility, 

ethical responsibility, legal responsibility, humanitarian responsibility, and 

customer loyalty, behavioral loyalty, loyalty cognitive, emotional loyalty. 

 المقدمة 

خددجت تعزيددز  والاحتفدداب بهددا مددفيشددهد قطددال المدمددة المصددىفية تنافمددا شددديدا فددل جددذ  الزبددائف 

وولائهدا للمصدى  ومدف اجدق تحأيدق هدذا الامدى تعمدق المصدار  سلدت تحندل  العجقات مدم الزبدائف

بتأدديا المددمات التدل مدف شدأاها ان تمدها فدل  بالممداهمةوحضدورها الجداد ممؤولياتها الاجتماسيدة 

قددات متحادلددة بدديف المصددى  الامددى الددذي مددف شددأاه ان يحنددل سجالاقتصددادية للمجتمددم  الحالددةتنميددة 

 .وزبائنه

الححددا للتعددى  سلددت ممددتوة ممار ددة المصددى  سينددة الححددا للممددؤولية  ااطلددق هددذاومددف هنددا 

  الاجتماسية بأبعادها الممتلفة, ومدة تأثيىها فل ولاء الزبون.

فضج سف تحديد أي بعدد مدف  وهد  الححا الت ايجاد سجقات الارتحاط والتأثيى بيف مت يىي الححا

 أبعاد الممؤولية الاجتماسية يتميز به المصى  وأيهما يمفق به.

وقد طحق الححا سلت سينه مف زبائف مصى  الىافديف فىل ال ىي فل محافظة النجف الاشى  بل  

( 12( زبون. حيا تا الاستماد سلت الا تحااة كأداة رئيمية لجمم الحياادات وتضدمنت )120) سددها

فأىة لمت يى الححا التفميىي الممدؤولية الاجتماسيدة  (14) بواقم فأىة توزست سلت مت يىي الححا

ومف اجق تحأيق اهدا  الححا تدا تأمديمه الدت  ( فأىة لمت يى الححا الا تجابل ولاء الزبون.11) و

امددا ال دداال فدداختا بالجاادد  النظددىي  اذ خصددا المححددا الاوت للمنهجيددة العلميددة, اربعددة محاحددا,
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ليدده الححددا مددف ا ددتنتاجات توصددق ا مددا بددأهاالىابددم فيمددا اهددتا للححددا, وال الددا للجاادد  العملددل, 

 وتوصيات.

 منهجية البحث: المبحث الأول

 مشكلة البحث :أولا

اذ   الاجتماسية , لممؤوليةل ادراك مصى  الىافديف فىل ال ىي مدة الححا فل  مشكلة تتىكز

الممؤولية الاجتماسية فل الوقت الحاضى مف الممائق المهمة والضىورية التل تمدعت منظمدات  دتع

التدل  ةالكحيدى للأهميدة االدت ممار داتها فدل اشداطاتها وتنفيدذها سحدى جميدم سملياتهدا .واظدى الأسمات

افمدة ,فضدج سدف تزايدد المن بها الأطال المصىفل وللدور الذي يلعحه فل التنميدة الاقتصدادية  يحظت

بحاجة الدت  بيف المصار  الحكومية والاهلية والمؤ مات المالية الاخىة, فأضحت هذه المصار 

هددذه  لددا تمددارلاذا سلددت ولاء الزبددون وخاصددة  أهميددة مددف تفعيددق ممددؤوليتها الاجتماسيددة ومددا لهددا

فددان ولاء الزبددون قددد يتحددوت الددت  المصددار  بتأددديا ممدداهمات جددادة لمدمددة المجتمددم المحلددل لهددا

هذا الححا يىكز سلدت جااد  مهدا فان لذا  الاجتماسلجاا  الشىكات المنافمة بمح  قلة الاهتمام بال

,  لكمد  ثأدة الزبدائف وولائهدا الجاا  الاجتماسلفل  مصى  ال ىي )قيد الححا(اهتمام مدة وهو 

ادراك المصدى  سيندة الدرا دة )مدا ممدتوة  :الآتدلسدف المدؤات  الإجابدةومشكلة الححا تتىكز فل 

؟ وما تأثيىها سلت ولاء الزبدائف؟ وتنح دق منده سددد مدف (وولاء الزبونلممؤولية الاجتماسية ا لأبعاد

 التما لات هل: 

 ؟ مماهمة المصى  بتأديا المدمات ذات الأيمة للمجتممما ممتوة  .1

 ؟ فل حق المشاكق الاجتماسية ومشاركتههل درجة التزام المصى  بالأواايف ما  .1

 ؟ ى  للملوك الاخجقل فل قىاراتهممار ة المصما ممتوة  .0

 المححوث؟ التل يأوم بها المصى  الطوسية  المحادراتما ممتوة  .4

لمصدى  الىافدديف فدىل  ,المدلوكل ,الادراكدل والدولاء العداطفل ماهل درجة ولاء الزبدائف .5

 ال ىي؟

 البحث أهميةثانياً: 

الممددؤولية  أهميددةوالمحافظددة سليدده تحددىز مددف خددجت  ا ددتدامته إلددتوالمددعل  ولاء الزبددون أهميددة إن 

واجحدات الشدىكات  أهداالممؤولية الاجتماسية مدف  أصححت إذ, هاأبعادبعدد مف  المتم لةالاجتماسية 

الممؤولية الاجتماسية زاد مف  ىسة التطور والنهضة لذلت جداء  بأهميةالزبائف  إدراك,ومم تنامل 

المصددى  قيددد الححددا لممددؤولية الاجتماسيددة ومدددة ممدداهمة الححددا للتعددى  سلددت المفهددوم المددائد ل

,والتعددى  سلددت ابددىز الصددعوبات  اتجدداه المجتمددم والاخجقيددة  الاقتصددادية والاامدداايةلممددؤولياته 

المححوث بأضايا الممؤولية الاجتماسية ولما  المصى والمعوقات لتجفيها ,فضج سف توجيه اهتمام 

 عزيز ولاء الزبون .فل ت الإ هامقصوة فل  أهميةله مف 

الممؤولية الاجتماسية للشىكات هل بناء سجقات قوية وايجابية مم  أهدا مف  :البحث أهداف: ثالثا

ممدا يعدزز ارتحاطهدا بالزبدائف  الإامداالالتوجده  وإبدىازاذ تماها فل تحميف  معه الشدىكة  الزبائف,

 -. كما يهد  الححا الت :ومف ثا ولائها والمحافظة سليها

 المححوث . للمصى الممؤولية الاجتماسية ابعاد تحليق ممتوة  .1

 . المححوث للمصى  ولاء الزبون التعى  سلت واقم .1

 .تحديد العجقة واتجاهها بيف الممؤولية الاجتماسية وولاء الزبون .0

 التعى  سلت تأثيى الممؤولية الاجتماسية فل ولاء الزبائف. .4
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 البحثمنهج  :رابعا

 أبعداد لتحديدد النظىيدة الأبعاد درا ة مف ينطلق الذي الدرا ة, فل الوصفل المنهج سلت الاستماد تا

 مف الممح المكتحل إجىاء خجت مف وذلت ,مصى  الىافديف فىل ال ىي فل الممؤولية الاجتماسية 

الميدداال  الأ دلو  سلتاستمد الححا  و الدرا ات المابأة سلت والاطجل النظىي, الإطار بناء أجق

 تمدا لات الححدا سدف الإجابدة أجدق مدف الححدا مجتمدم مدف الحياادات لجمدم ا دتحااة با دتمدام وذلت

 .فىضياته واختحار

 : مخطط البحث الفرضيخامسا

وفدل ضدوء مشدكلة الححدا وأهدافده قدام  الممؤولية الاجتماسيةبالا تناد إلت الإطار الفكىي لأدبيات 

ذه المت يدىات بتوليف ممطط مطور وفىضل للححدا وهدو يجمدد ممططداع للعجقدات بديف هد انالحاح 

 ها.واتجاهات

 
 ( المخطط الفرضي للبحث6شكل)

 انالباحث إعدادالمصدر: من 

الححا بأبعاده الممتلفة, وطحيعة العجقدة  مت يىبموج  ما  نعىضه سف   :: فرضيات البحثدساسا

 الىئيمة الآتية:  ةالفىضيصياغة , يمكف  انبينهما واتجاهها كما يىاها الحاح 

هنالت سجقة ارتحداط ذات دلالده معنويدة بديف الممدؤولية الاجتماسيدة  :اولا: الفرضية الرئيسة الاولى

 فىضيات وهل :ال د مف. وقد تفىست منها سدوولاء الزبون

 لحعدد الممدؤولية الاقتصداديةهنالت سجقة ارتحداط ذات دلالده معنويدة :  الفرضية الفرعية الأولى .6

 .فل ولاء الزبون

فدل  الأااوايدةلحعدد الممدؤولية هنالت سجقة ارتحاط ذات دلاله معنوية :  الفرضية الفرعية الثانية .1

 .ولاء الزبون

فدل  الاخجقيدةهنالت سجقة ارتحاط ذات دلاله معنوية لحعد الممؤولية :  الفرضية الفرعية الثالثة .3

 .ولاء الزبون

هنالت سجقة ارتحاط ذات دلاله معنوية لحعد الممؤولية الاامااية فدل :  الفرضية الفرعية الرابعة .4

 .ولاء الزبون

 ذات دلاله معنوية بيف الممؤولية تأثيىهنالت سجقة  :الثانيةثانيا: الفرضية الرئيسة 
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 الفىضيات وهل : د مفالاجتماسية وولاء الزبون. وقد تفىست منها سد  

: هنالت سجقة تأثيى ذات دلاله معنوية لحعدد الممدؤولية الاقتصدادية فدل  الفرضية الفرعية الأولى .1

 ولاء الزبون.

فدل  الأااوايدة يدة لحعدد الممدؤولية : هنالدت سجقدة تدأثيى ذات دلالده معنو الفرضية الفرعية الثانية .1

 ولاء الزبون.

فدل  الاخجقيدة: هنالدت سجقدة تدأثيى ذات دلالده معنويدة لحعدد الممدؤولية  الفرضية الفرعية الثالثة .0

 ولاء الزبون.

: هنالت سجقدة تدأثيى ذات دلالده معنويدة لحعدد الممدؤولية الاامدااية فدل  الفرضية الفرعية الرابعة .4

 ولاء الزبون.

 أدوات جمع البيانات: سابعا

فل ت طية هذا الجاا  مف الححا بما هو متوافى مف المصدادر  ان:ا تعان الحاح  الجانب النظري .1

العىبيددة والأجنحيددة فضددجع سددف الدرا ددات والححددوث والمأددالات المتددوافىة فددل المكتحددات وشددحكة 

الححددوث الااتىاددت إذ شددكلت شددحكة الااتىاددت جااحدداع أ ا ددياع فددل حصددوت الحاحددا سلددت أحدددث 

 والدرا ات التل غطت الجاا  النظىي للححا.

الاستمداد  فل جمم الحيااات و تا   مصدر رئيسك: استمد الححا ا تمارة الا تحيان الجانب العملي -1

 ( Liu,2007منها ) فيها سلت جهود باح يف  ابأيف فل بعض جوااحها

(Qinghua& Xv,2010), (Balqiah et al,2011) (Bethay,2012) 2012) )الزريأات 

 الإضافة والحذ  والتعديق فيها بما يتنا   مم واقم الحيئةتا  إجىاء سمليات و2011) و)مو ت  

 العاملة فيها. المنظمات المدميةالعىاقية  

: استمدد الححدا سلدت معامدق ال حدات Reliability of Questionnaireثامناا: ثباات الاساتبانة  

( لفأدىات الممدؤولية الاجتماسيددة   Alpha( إذ كاادت قيمدة )Cronbach Alphaبا دتمدام مأيدا) )

( سلدت ممدتوة الكلدل Alpha( أمدا قيمدة )0.21) ,( لفأىات ولاء الزبدون Alpha(  وقيمة )0.76)

(. وهدذا مؤشدى جيدد يددت سلدت أن مأيدا) 0.05(  وهدل معنويدة سندد ممدتوة ثأدة )0.74) لج تحااة

 اافمها وفل مدد ممتلفة ويحأق النتائج افمها. للأفىادالححا ذو ثحات مىتفم ويمكف استماده  ا تحااة

: ان منهج التحليق الوصفل يعتمد سلدت الا دالي  الاحصدائية فدل تحليدق تاسعا: الاساليب الاحصائية

معامدددق  الااحدددىا  المعيددداري, لدددذا تدددا ا دددتمدام الو دددط الحمدددابل, الحياادددات واختحدددار الفىضددديات,

 والااحدار الحميط والمتعدد. الارتحاط,

 عينة البحثمجتمع و : اعاشر

تا اختيار مصى  الىافديف فىل ال ىي سيندة مدف المصدار  التجاريدة العاملدة فدل محافظدة النجدف 

الاشى  وذلت لمعة اشاطاته وموقعه المتميز فل منطأة تجارية و دكنية مزدحمدة. حيدا تدا توزيدم 

مف زبائف المصى  الذيف مضت سلت تعاملها مم المصى  اك دى مدف  الا تحااة سلت سينة سشوائية

 (120) وبل  سدد الا تمارات الصدالحة ( زبون000) الا تحااة  نة اذ بل  سدد الذيف وزست سليها

مدددف  %(4.14) .وبل دددت امدددحة العيندددة الممدددتهدفة%(44, اي بنمدددحة ا دددتجابة مأددددارها ) ا دددتمارة

 ( الاتل:1)  خصائا سينة الححا فيحينها الجدوتأما  .زبون (4200) مجموسها الحال 

 ( خصائص عينة البحث في ضوء المعلومات الشخصية1جدول ) ال

 الجنس

 إناث ذكور

 % العدد % العدد
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636 41 651 54 

 الفئة العمرية

 فأكثر 50 43-40 33-30 30اقل من 

 % العدد % العدد % العدد % العدد

40 64 13 14 61 16 39 35 

 المؤهل الدراسي

 متوسطة فما دون اعدادية معهد بكالوريوس شهادة عليا

 % العدد % العدد % العدد % العدد % العدد

64 5 49 66 33 64 99 36 34 33 

 سنوات التعامل مع المصرف

 سنوات 5اكثر من  4-3 اكثر من سنة واحدة

 % العدد % العدد % العدد

63 19 603 39.5 35 33.5 

 الواردة بالاستبانة. الشخصية  من اعداد الباحثان اعتمادا على المعلومات المصدر

 

 الجانب النظري: الثاني المبحث

 : المسؤولية الاجتماعية أولا

 . مفهوم المسؤولية الاجتماعية:6

تزامات بمصدالح المجتمدم . وان لالمنظمة المتعلأة بالا أاشطة هلالممؤولية الاجتماسية للمنظمات   

سمومددا وان المنظمددة لددديها التددزام  تللمنظمددا الأخجقيددةالممددؤولية الاجتماسيددة تتجدداوز المددلوكيات 

 الاجتماسيددةالممددؤولية  أدبيدداتلتأددديا ممدداهمات ايجابيددة للمجتمعددات التددل تعمددق فيهددا .وان  أخجقددل

الزبددائف سدف المنظمددة سلددت احددو  او ركددزت سلددت كيفيدة قدددرة المدددراء مددف زيدادة تصددورات أشدارت

بدددىامج  لىسايدددة بإحدددداثالمنظمدددة .كمدددا تأدددوم المنظمدددة  أداءممدددؤولية اجتماسيدددة وبالتدددالل تحمددديف 

 تجابات الشىائية بما فل ذلت زيادة الاهتمام الاالممؤولية الاجتماسية لااتزال مجموسة متنوسة مف 

ان الممدتهلت  دو  يشدتىي المندتج  فل شىاء منتجات المنظمة ,والشىاء هندا يأصدد بده هدو احتمدات

(Lacey et al ,2010: 1223.) 

بأاهددا التددزام أخجقددل بدديف المنظمددة والمجتمددم تمددعت مددف خجلدده ( 40:2003 ويعىفهددا )الحمدددي,  

المنظمة إلت تأوية الىوابط بينها وبيف المجتمم بمدا مدف شدأاه تعزيدز مكااتهدا فدل أذهدان الممدتهلكيف 

 ينعكس بدوره سلت اجاحها وتحميف أدائها الممتأحلل.والمجتمم بشكق سام والذي 

كما ان الممؤولية الاجتماسية هل تأثيى قىارات وأاشطة المنظمدة سلدت المجتمدم والحيئدة مدف خدجت  

والشفافية مم ا تدامة المجتمم بالىفاهية الاجتماسية واخذ بنظدى الاستحدار توقعدات  الأخجقلالملوك 

الأااون المعموت به وبما يتفق مم المدلوك المعيداري للدوليدة التدل  المصالح التل تتوافق مم أصحا 

 (Hohnen, 2007:4العالا ) أاحاءيتفق سليها فل جميم 

تجداه المجتمدم  الأسمدات( ان الممؤولية الاجتماسية هل التدزام منظمدة 173: 2011وذكى )مو ت,  

الاجتماسيدة م دق دسدا  وبالأاشدطة فيه ,وذلت بالمماهمة فدل الاهتمدام بالعدامليف بالمنظمدة تعمق الذي

 المدمات التعليمية الحيئة وحق مشكجتها.

( بااهدا الالتدزام بتحمديف CSRللممدؤولية الاجتماسيدة ) (Balqiah, et al,2011:74) اشاركذلت  

 الىفاهية المجتمعية مف خجت الممار ات التجارية الاختيارية وموارد الشىكة.

( ان الممدؤولية الاجتماسيدة سلدت ااهدا المدلوك المدنظا الدذي Goering, 2012: 142يدىة )فيمدا  

مدف حيدا الاهددا  الحيئيدة والاجتماسيدة الوا دعة مد ج  الأسمداتيشيى الت المواقف الممؤولة لمدنهج 
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الذي يألق  والإاتاجتعزيز النشاط التجاري هو هد  اجتماسل لزيادة ا تعمات التكنولوجيا المضىاء 

دون قددااون او لائحددة تلددزم المنظمددات بددذلت وهددذا مددا يمددمت التنظدديا مددف تلددوث خددارجل للحيئددة مددف 

 الداخلل للمنظمة.

الالتزام الممتمى لمنظمات الاسمات بالملوك الاخجقل ب ((Armstrong;2010:96فل حيف يعدها  

والمماهمة فل التنمية الاقتصادية وتحميف جودة  الحياة للأدوة العاملدة وسدائجتها, وكدذلت المجتمدم 

 المحلل والمجتمم ككق.

( فينظددى الددت الممددؤولية الاجتماسيددة للشددىكات Buciuniene& Kazlauskaite,2012:8امددا )

 الاجتماسيدة باستحارها المشاركة الطوسية للمنظمة فل الأاشطة التل تؤدي إلت حق بعدض الممداو 

 .و/ أو الحيئية المىتحطة مم أي مف مجموسات أصحا  المصلحة

الذي يتطلد   الأخضىاو التمويق  الأخضى كالإاتاجلمنظمة بالممؤولية الاجتماسية كما يعد التزام ا 

بان تكون جميم ااشطة التمويق الشاملة لا تضى الحيئة . ويتطل  مف المنظمات فدل سمليدة التمدويق 

ان تضم الوسل الاجتماسل ووضم هذا الوسل مف ضمف ااشطتها التمويق حيا لا افايات مدف دون 

جزء مدف ارباحهدا الاجتماسيدة للمجتمدم وتتشداطى مصدالح الممدتهلكيف مدم مصدالح  تلوث وان تضم

 Jinongالمنظمة ويتحأق هدذا التنداغا مدم الحيئدة هدو واقدم اداء الممدؤولية الاجتماسيدة للمنظمدات )

and Fang,2010: 1.) 

محددادرات الممددؤولية  إن أبهددىتبددان الدرا ددات  (Lacey et al ,2010:1224) وأوضددح    

المنظمدة .فدان حضدور  اتجداهالاجتماسية للمنظمات تؤدي الت ايجابيدة مواقدف الممدتهلكيف واوايداها 

ولكندة قدد يعدزز  الاجتماسيدةتجىي  وسديها تجداه الممدؤولية ق بىساية المنظمة ليس فأط فالزبائف ح

كحيددى سلددت مواقددف  أثيىتددالتددزام الحضددور سلددت رسايددة جمعيددات الممددؤولية الاجتماسيددة والتددل لهددا 

الزبائف سندما تعىض المنظمة منتجاتها بشكق مىئل كما حدث مم المعدارض ,الملصدأات وسدىض 

 .المنتج والمحيعات

الددت  التدل تهدد هنالدت العشدىات مدف المنظمدات والجمعيدات  بدأن( Hohnen, 2007:3) وذكدى   

مدف المنظمدات الصد يىة  الآلا تعزيز الممؤولية الاجتماسية للمنظمات والتل تضدا فدل سضدويتها 

الجمعيدة العموميدة  أسضداءوالمتو طة والكحيىة فل ممتلف الصناسات فدل الولايدات المتحددة . وان 

منظمدة وتوبدف سلدت ممدتوة  1400 وأسضدائهاللممؤولية الاجتماسية مأىها فل  ان فىااميمكو 

نويا. كما هناك مجموسدة مدف مليار دولار   1.5العالا اك ى مف  ت مجييف سامق وسائداتها تأار  

اهتماما متزايدا لددور  وإسطاءها وأاشطتهاالعوامق التل اثىت سلت سمق المنظمات لتكى) جهودها 

,الاتصددالات,  الإدارةالممددؤولية الاجتماسيددة ومددف هددذه العوامددق هددل التنميددة الممددتدامة ,العولمددة, 

 التجارية . الأسمات وأداء,معاييى المجتمم ,الأيادة  الأخجقالتمويق ,

 ار دداتمللأيددام بالم ويددىة الحاح ددان أن الممددؤولية الاجتماسيددة للشددىكات تشددمق الالتددزام التنظيمددل

بتعزيز رفاهية موبفيها والمجتمم ككدق, وحىيدة التصدى  فدل ممار دة الأسمدات الماصة  ةالطوسي

 التجارية التل تؤدي الت التنمية الاقتصادية.

   CSR activities:انشطة المسؤولية الاجتماعية1

( الددت ان أاشددطة الممددؤولية الاجتماسيددة للشددىكات تشددمق دمددج (Armstrong;2009:167اشددار

المصائا الاجتماسية أو الميزات فل المنتجات وسمليات التصنيم, والتكيف التدريجل للممار دات 

التددويى والحدد الإدارية للموارد الحشىية  وتحأيق ممتويات أسلت مف الأداء الحيئدل مدف خدجت إسدادة 

 مف التلوث وتعزيز أهدا  منظمات المجتمم المحلل.
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شىكة رائددة بىيطاايدة والأسمدات التجاريدة فدل المجتمدم 110 ومف ااشطة الممؤولية الاجتماسية فل

 :هل

 -المجتمم: تحديد ودسا المهارات والتعليا, وفدى  العمدق, حيدا الممداطى والفدى  الىئيمدية  .1

 ىئيمية الأخىة تدسا محادرات المجتمم المحلل .للمجتمم. وكاات الأاشطة ال

معظددا الشددىكات ذكددىت الت يددى المندداخل وا ددتمدام المددوارد بااهددا الأضددايا الىئيمددية  -الحيئددة  .1

 فل المائة منها تمكنوا مف ادارة آثارها مف خجت اظام الإدارة الحيئية. 25لأسمالها و 

مدف قحدق الشدىكات كاادت الححدا والتطدويى  الأضايا المذكورة فل أغل  الأحيدان -موقم التموق  .0

والمشتىيات و لملة التوريدد, وممدؤولل الحيدم  والتمدويق و دجمة المنتجدات حيدا كدان هنداك 

تىكيز سلت ارتفال المعاملة العادلة للزبائف  وتوفيى المعلومات سدف المنتجدات المنا دحة ووضدم 

 العجمات, وسلت آثار المنتجات سلت صحة الزبائف.

مكان العمق: يجىي التشديد المتزايد سلدت الاتصدالات الداخليدة والتددري  لىفدم ممدتوة الدوسل  .4

والفها بأهمية الممؤولية الاجتماسية للشىكات. ويجىي إيجء مزيد مف الاهتمام لأضدايا الصدحة 

والىفاهية فضج سف جدوت اسمات الأمان التأليدية. ويجىي المزيد مف العمق سلت التنول  وذلت 

 ((Armstrong;2009:167متنوسة .الضمان سمق يجذ  الأوة العاملة ل

فأما ااشطة الممؤولية الاجتماسية للشىكات (Skudiene& Auruskeviciene,2012:51)  اما 

 الت اوسيف هما الممؤولية الاجتماسية الداخلية والمارجية للشىكات. 

بجميم العمليات الداخلية للشىكة, حيدا  حيا تىتحط أاشطة الممؤولية الاجتماسية الداخلية للشىكات

تصددنف ممار ددات الممددؤولية الاجتماسيددة للشددىكات ذات الصددلة بددالموبف إلددت أربددم مجموسددات, 

"طحأات الأيمة" التدل تملدق قيمدة لأصدحا  المصدلحة فدل الشدىكة, وبالتدالل, تلحيدة توقعداتها  تدست

ت والعدالدة الاجتماسيدة, والصدحة " للموبف تتصق بتطدويى مهدارات العمداطبقات قيمةالممتلفة. و"

 والمجمة فل العمق, الىفاه والارتياح مف العمات, وجودة العمق.

للشددىكات المددلوك الممددؤوت المتصددق  فااي حااين تشاامل أنشااطة المسااؤولية الاجتماعيااة الخارجيااة

بعمليات الشىكة المارجية ذات الصلة مم أصحا  المصدلحة المدارجييف م دق الزبدائف والمجتمعدات 

 المحلية والشىكاء التجارييف.

(: حيدددا ان الشدددىكات تدددوفى )ذات الصااالة بالزباااائنفالممدددؤولية الاجتماسيدددة المارجيدددة للشدددىكات 

 أخجقيددة وصددديأة للحيئددة . الزبددائف يطلحددوا جددودة المنتجدداتالمنتجددات والمدددمات بطىيأددة فعالددة و

والمدمات ذات الصلة, ليس فأط مم المنتج فل حد ذاته ولكف أيضدا للعجقدة مدم الشدىكة التدل تمدهق 

 سملية الشكاوة والمأتىحدات. سدجوة سلدت ذلدت  الزبدائف يفضدلون المنتجدات التدل يدتا إاتاجهدا وفدق

 معاييى الممؤولية الاجتماسية  .

(: تعندل أن تكدون الشدىكة )ذات الصلة بشركاء الأعمالوالممؤولية الاجتماسية المارجية للشىكات 

تحمديف منتجاتهدا وخددماتها  شىيكا جيدا لشىكائها التجارييف. أن تحفز الشىكة شىكاء الأسمات سلدت

 مف خجت تأا ا أهدا  الجودة وفأا للمعاييى المعتمدة والاتفاق سلت إجىاءات مىاقحة الجودة . 

(: تشدمق المحدادرات )ذات الصلة بالمجتمعات المحلياةاما الممؤولية الاجتماسية المارجية للشىكات 

المحليدة أو ال أافدة أو الفندون. وتعتحدى الميىية م ق أاشطة الىساية, سلت  حيق الم دات دسدا الىياضدة 

الشىكات ممؤولة اجتماسيا إذا ما جعلت الا ت مارات فل الحنيدة التحتيدة فدل الطدىق وشدحكات الميداه 

والمدددار) والممتشددفيات . وتشددجيم موبفيهددا سلددت المشدداركة فددل المشدداريم المجتمعيددة , ممدداسدة 
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لمشدداريم مجتمعيددة غيددى تجاريددة وغيىهددا  , وتددوفى الدددسا المددالل الأطفددات المىيضددة أو المعدداقيف

.(Skudiene& Auruskeviciene,2012:51) 

 :المسؤولية الاجتماعية  بعادأ.3

ان درا دددة الممدددؤولية الاجتماسيدددة تمدددتدسل التعدددى  سلدددت ابعادهدددا التدددل تددددت سلدددت محتواهدددا   

, و يىكز الححا الحالل سلت اربعة ابعاد للممؤولية الاجتماسية كواها الاك ى تحنيدا مدف ومتضمناتها

 قحق المنظمات المدمية  وهذه الابعاد هل: 

 ممؤوليات أ ا ية يج  إن وتم ق:Economic Responsibility الاقتصاديةمسؤولية ال - أ

للمجتمددم بكلددف معأولددة  تضددطلم بهددا منظمددات الأسمددات حيددا إاتدداج المددلم والمدددمات ذات الأيمددة 

واوسيددات جيدددة, وفددل إطددار هددذه الممددؤوليات تحأددق المنظمددة العوائددد والأربدداح الكافيددة بتعددويض 

مدا وهدذا ( 2007:524وإدريدس ال الحل)  ممتلف مماهمات أصحا  رأ) المات والعامليف وغيىها

قيمدة تلحدل مندتج ذي  إاتداجبان المنظمة  و  تصنم الىبح سدف طىيدق ( 173: 2011)مو ت, أكده

بالمنافمدة  الأضدىارالمجتمم .وتشجم المنظمة للمنافمدة العادلدة ,وسددم  لإفىادالحاجات الا تهجكية 

                       والممتهلكيف.

 أنممؤوليتها الاجتماسية يمكف  لوكيات المنظمات ممار ة ان ب ((Bethay,2012:970ويىة    

رئديس للمنظمدات أمدى للممدتهلكيف وهدو  الأخجقيدةر التها بنجاح مف الايدولوجيدة والمعداييى  قتحأ

  لكل تمتفاد مف اشاطاتها .

ااه مف المنا   ان تكون اتماذ الأىارات  :  Responsibility Ethical الأخلاقيةالمسؤولية  -  

وان الممددؤولية الاجتماسيددة تعنددل الالتددزام بالمطالحددات  أخجقيددة أ ددسلهددا التددل  والإجددىاءات

الموضدوسية حدوت مدا ينح دل فعلدة مدف اجدق العدامليف بعضدها الدحعض سلدت ا دا) واجدحها وان 

تكدون قدادر سلددت الاستدىا  بمدا يضددمف تمكديف العددامليف لصدنعها الأدىارات. فضددج سدف هنالددت 

الموضدوسية بمدح  الاكدىاه او مدا  دأمحدحالات لا يكون فيها الفىد حىا فل التصى  بنداءا سلدت 

كمدا  (.Dubbink and Smith,2011:232شابه بق الظىو  الاجتماسية والحيئية المحيطة )

فدل قىاراتهدا  الأخجقيدةان المنظمة  و  تىاسدل المحدادو والمعداييى  الأخجقيةعنل الممؤولية ت

دات والتأاليدد , وكدذلت والعدا الإامدان,واحتدىام حأدوق  الأخجقدل,وتىكز سلت ممار ة الملوك 

سندد توجيههدا  والمطدأتتضمف سدم ااتهاك المنظمة للمحادو المتفق سليهدا والتدل تحددد الصدوا  

 (.287: 2012)الزريأات , لأسمالها

: ان الممددؤولية الأااوايددة هددل مصدددر مددف Legal Responsibilityالمسااؤولية القانونيااة  . ج

غيى الأااواية او غيى المشىوسة  الأمورمصادر الأوة للمنظمات والتل تلزم الجميم بالتملل سف 

(. كمددا يمكددف تأيدديا Cui and Zhe, 2009:1والتددل فددل ال الدد  تكددون ذات تكلفددة ساليددة )

  هل: الممؤولية الأااواية طحأا الت ثجث محاور

اذ تىكددز العمليددات التجاريددة سلددت را) مددات الأيمددة المضددافة المصددالح  أصددحا ر : هددو محددوالأول

ومعدت امو المحيعات ومعددت العائدد سلدت حأدوق الممداهميف والعائدد سلدت المدها وقيمدة الموجدودات 

هددو  الثااانيامددا المحددور  .والإداريوالمطلوبددات وفاسليددة اظددام الىقابددة الداخليددة ضددد الفمدداد المددالل 

فل الوقت المحدد ودفم تكاليف الضمان الاجتمداسل ومهدارات العمدق  الأجورالعامليف ويتضمف دفم 

والتطددويى الددوبيفل وتمويددق اأابددات العمددات وحمايددة الملكيددة الفكىيددة للعددامليف والمددجمة والصددحة 

هددو  لثالااثاجهددودا, امددا المحددور  بددذلواالمددوبفيف الددذيف  ومكافدد تالمهنيددة والمىافددق وتمويددق التعلدديا 

كمددا تعنددل  (.Zhang et al, 2011:195معوليددة او الموثوقيددة بالمنتجددات و ددجمة المنظمددة )ال
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ان المنظمددة  ددو  تلتددزم بأددواايف المجتمددم وتشددىيعاته, والمشدداركة فددل حددق  الأااوايددةالممددؤولية 

سلت  الأفىادوسدم التمييز بيف  الإامانمشكجت المجتمم ,وحماية الحيئة مف التلوث, واحتىام حأوق 

وسادة مدا تحدددها الحكومدات بأدواايف  (.173: 2011الجنس والعىق والديف والل ة) مو ت , أ ا)

 فإاهدامنظمات الأسمدات وان تحتىمهدا ,وفدل حدات سكدس ذلدت  لا تمىقهاوأاظمة وتعليمات يج  ان 

 (.524:2007 وإدريس, ال الحل) تأم فل اشكالية قااواية

وهذه محادرات طوسية :  Discretionary Responsibility او الطوعية الإنسانيةالمسؤولية  د.

تدىتحط بالعمدق  غيى ملزمة للمنظمدة تحدادر فيهدا بشدكق اامداال وتطدوسل مدف قحيدق بدىامج تددري  لا

بشكق محاشى لعموم المجتمم او لفئات خاصة به ككحدار المدف او الشدحا  وغيىهدا. ولا تتدوخت ادارة 

 حددىامج ارتحاطهددا المحاشددى بزيددادة الأربدداح او الحصددة المددوقية أو غيىهددامنظمددة الاسمددات مددف هددذه ال

 (.  525:2007 )ال الحل وإدريس,

المنظمة  و  تمددم بشدكق طدوسل الددور الاجتمداسل تجداه ممدؤوليتها الأخجقيدة  بأن وأيضا تتم ق

سلت الأاشطة  والإافاقوالاقتصادية والأااواية وان المنظمة تتعهد بتطويى اوسية الحياة فل المجتمم 

(. كما ااها إرادية او اختياريدة فدل طحيعتهدا ومدف الصدع  التحأدق 174: 2011الاجتماسية )مو ت,

منها وهذه الممؤولية تىتحط بنوسية الحياة بشكق سام ,ومدا يتفدىل سنهدا مدف سناصدى تدىتحط بالدذوق 

صدددحة وغيىهدددا واوسيدددة مدددا يتمتدددم بددده الفدددىد مدددف رفاهيدددة مدددف غدددذاء ومجبدددس و دددكف وتعلددديا و

 (.288: 2012)الزريأات,

 ثانيا: ولاء الزبون

 .مفهوم ولاء الزبون6

ولاء الزبون هو احد المكواات الأ ا ية فل تمطيط التمدويق  والتدل تمداسد أصدحا  الأسمدات  فدل 

 (.(Hanzaee et al,2013:1665تمفيض تكاليف التمويق

ان ولاء الزبددون مفهددوم  ددلوكل ينطددوي سلددت الددت  (Rai&Medha2013:141) حيددا يشدديى    

حجا وتكىار الشىاء مف المنتج أو المدمة التل تأا) مف خجت الحصة مف المشتىيات, والإحالات, 

العجقة أو كق ما  حق بصدورة ممتلطدة معدا. ويشديى الدت ان التصدور المدلوكل للدولاء كدافل لتمييدز 

ا تأييمدده مددف خددجت كددق المأدداييس والمواقددف الددولاء الحأيأددل مددف الددوهمل و أن الددولاء يجدد  أن يددت

 .الملوكية

ق يالشىاء أو إسادة تفضد لإسادةولاء الزبون  بأاه "الالتزام المتجذر  ( (Liu,2007:20ويصف     

 المنتج او المدمة با تمىار فل الممتأحق. 

لزبدون ( سف ولاء الزبائف بأاه المشداسى التدل تلدزم ا Sattar&Sattar,2012:255وكذلت يعحى)   

بإسدادة شددىاء المندتج أو المدمددة أو العجمدة التجاريددة. ويمكددف تحأيدق ولاء الزبددون مدف خددجت تحديددد 

احتياجات الزبائف, وإدارتها وتلحيتها لها. ويمكدف للشدىكات ان تطدور ولاء زبائنهدا مدف خدجت تأدديا 

الواقددم بم ابددة قيمددة متفوقددة وخدددمات ممتددازة ومنتجددات ذات جددودة ساليددة. ويعتحددى ولاء الزبددون فددل 

مزيج مف المواقف الايجابيدة للعمدجء التدل توجدد  دلوكيات الشدىاء. ويعدد ولاء الزبدون أداة لتطدويى 

 وتحأيق ميزة تنافمية ممتدامة.

ولاء الزبدون بأاده شدىاء الشدما مدىارا وتكدىارا لدنفس  Nguyen,et al,2013: 99) ويصدف) 

الزبددون لا يمكددف قيا دده فأددط مددف خددجت  ددلوك العجمددة التجاريددة, والددولاء للعجمددة, حيددا ان ولاء 

الشددىاء لأن قددىار شددىاء العجمددة التجاريددة قددد يتددأثى بمت يددىات أخددىة م ددق المعدداييى الاجتماسيددة 

 والعوامق الظىفية.
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ويىة الحاح ان ان ولاء الزبون هو قيام الزبون بمعاودة الشىاء لمنتجدات الشدىكة مدىات متكدىرة    

افميف بالىغا مف الجهود التل يحذلواها لجذبه , وهذا يتطلد  ممدتويات مم سدم تفضيله لمنتجات المن

 سالية مف ال أة المتحادلة بيف الزبون والشىكة.

 Types of Loyalty  .انواع الولاء1

 ( وهي:Dick&Basu,1994( اربعة انواع للولاء ينقلها عن)  1003:41يذكر )الناضر,

 عدم الولاء No Loyalty  يوجد ولاء للمصى  الذي  الارتحاط الضعيف , ولا: تم ق حالة مف

وتعتحدى  جدوة مف اتحال  يا دات وبدىامج ولاء الزبدون, يتعامق معه الزبون. وفل هذا النول لا

 هذه الحىامج هدرا للمات والجهد.

  الولاء الزائف Spurious loyalty يشيى الت حالة مف الارتحاط الضعيف مم المصى  مدم .

فس الوقددت يحدددث بمددح  قددىار اددابم مددف الكمددق نوبدد سلددت افددس المصددى ,للتددىدد   تكددىا سددالل

او  والمموت لعدم بذت جهود جديدة للححا سف خددمات جديددة وبديلدة يأددمها المصدى  لزبائنده,

بمح  قى  الزبون مف المصى , وهذا النول مف الولاء يمكدف تعظيمده اذا مدا ا دتطال المدزود 

 خدمات اخىة لما يأدمه للزبائف. كإضافةللمدمة تمييز افمه سف المنافميف 

  الولاء الكاامن Latent loyalty يم دق حالدة مدف الارتحداط الأدوي بالمصدى  او المدمدة مدم :

 لا يدتاللتىدد سلت افدس المصدى , وقدد يحددث هدذا الندول  بمدح  ان الأدىار  منمفضةتكىارية 

ق المحيطديف بده سلدت هدذا اتماذه بناءا سلت صاح  رغحدة الأدىار وحددة بدق هنالدت تدأثيى مدف قحد

بالتنويم او التجديد. وفل هذه الحالدة تحأدت  تحظت الأىار, وان المدمات التل يأدمها المصى  لا

احتمالية اأق هذا الزبون الت ممتوة اسلت مف الدولاء قائمدة اظدىا لان متطلحدات األده تعدود الدت 

 المصى  لا الت الزبون.

 الولاء العالي او المميز Premium loyalty يم ق حالدة مدف الارتحداط الأدوي بالمصدى  او :

المدمة مم تكىار سالل للتىدد سلت افس المصى , وهذا النول هو المىغو  والذي تمعت اليه 

كق المنظمات الااتاجية , فهؤلاء الزبائف يأومون بوبيفة التىويج للمصى  وخدماته مف خدجت 

المددمات ا دتطاست ان تلحدل رغحداتها  سدف تجداربها الجيددة وكيدف ان هدذه للأخىيفما يأولواه 

 ( يوضح الااوال الاربعة للولاء.1والشكق)  واحتياجاتها. 

 
 ( انواع الولاء1) الشكل

جامعاة  (, اثر التسويق بالعلاقات ودوافع التعامل على ولاء العمالاء للمنظماة,1003الناضر, نهلة نهاد,) المصدر:

 .43الاعمال,صكلية -الشرق الاوسط للدراسات العليا

 ( فيذكى الااوال الاتية مف الولاء:2008 :79 , اما )ابو منديق

 العميق أمام بدائق وجود سدم حات فل ذلت و : الاحتكار ولاء. 

 أخى بديق سف الححا فل العميق رغحة سدم أو كمق تعنل و : الخامل الولاء. 
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 له مجئا و العميق  كف مف قىي  الشىكة موقم يكون أن م ق :الملائمة ولاء. 

 الأرخا شىاء سلت يحى  و الحديلة المنتجات أ عار العميق يعى  أن وهو: السعر ولاء. 

 ولاء أو شىاء الأك ى للعمجء جوائز تأديا مف ممتمد : المحفز الولاء. 

 معيف تجاري لا ا الولاء وهو: العاطفي الولاء. 

 يمكف إذ الاحتكار, سف ينتج لا الحأيأل الولاء ( الت إن:74:2011 ,وعلي الخشروم) فيما يىة    

 منافميف دخوت بمجىد الجديدة العىوض جدارة ممتوة سف النظى ب ض الممتهلكيف تحوت مجحظة

 اتيجدة الأصدلية الشدىكة منتجدات شدىاء إلدت الممدتهلكيف هدؤلاء مدف سددد يعدود قد الموق, إلت جدد

  .الولاء بدافم ليس ولكف أكحى, بشكق لمصالحها مجقاتها

 التجزئدة, محدات فدل الدولاء فحطاقدات الاحتيدات, أو التحفيدز طىيدق سدف يندتج لا الحأيأدل والدولاء

 اوسداع  جميعهدا تعدد للزبائف تأدم التل المكاف ت مف وغيىها الائتمان, بطاقات فل العضوية ومكاف ت

 للحصدوت أخدى مكدان سف بالححا الزبون يحدأ تأديمها, سف الشىكات تتوقف حالما التل التحفيز مف

 .حاجاته سلت

 :ولاء الزبون . ابعاد3

يوجد اتفاق واضح بيف الحاح يف بشأن وجود اام  مأيا) للولاء, حيا ذكى سدد مف الحاح يف ااه  لا

مىاحله, فيما اشار اخىون الت ااه يتا قيا) الولاء مف خجت  يتا قيا) الولاء مف خجت ممتوياته او

( ,)المىشددوم Liu,2007:20)( )Qinghua& Xv,2010:2ام ددات  الحدداح ون ابعدداده اذ تطددىق

 الدولاء مدف مىاحدق أو ممدتويات أربعدةالدت  (Balqiah et al,2011:76) و ( 77:2011 وسلت,

 :هل للمنتج أو للشىكة

 الإدراكل الولاء:Cognitive Loyalty فدالولاء الاستأادات, سلت الأائا الولاء إلت يشيى وهو 

 سدف تعحدى المىحلة هذه .والمصائا الأداء ممتوة بمح  العجمة احو يتوجه المىحلة هذه فل

 .العجمة بجودة المتعلأة الزبون استأادات

  المدؤثى( العداطفل الدولاء(:Affective Loyalty  يظهدىه الدذي التفضديق ممدتوة إلدت يشديى 

 الحد  زاد فكلمدا .بالعجمدة المتعلأدة للتجىبدة والحد  المتعدة بممدتوة يتم دق للعجمدة الزبدون

 .الزبون لدة العاطفل الولاء زاد المطلوبة التجىبة تأدم العجمة بأن والإدراك

 الإرادي الدولاء: Conative Loyalty سنده ويعحدى الالتدزام, مدف أسمدق ممدتوة إلدت يشديى 

 أيضاع  يىتحط وهو .بالممتأحق العجمة با تمدام يمتمى بأن الزبون يظهىه الذي الالتزام بممتوة

 أفضق. قيمة أو أ عار   بتأديا المنافمون قام لو حتت المعوقات بتجاوز بالىغحة

 الملوكل الولاء Behavioral Loyalty :إلت النية مف فيه الزبون يتحوت الذي الممتوة وهو 

 وكدا العجمدة, با دتمدام الزبون به يأوم الذي الممتوة خجت مف سنه ويعحى الفعلل, الا تمدام

  .الأخىة العجمات مم بالمأاراة العجمة هذه سلت والوقت المات مف ينفق

 ( فأشار الت ان لولاء الزبون  حعة ابعاد هل:Sudhahar,et al,2006:1815اما )        

وبعددد  بعددد ال أددة الحعددد العدداطفل, الحعددد الإدراكددل, الحعددد الارادي, ,المددوقفلحعددد الالحعددد المددلوكل, 

 الالتزام.

فيذكى اربعة ابعاد هل اتصالات الكلمة المنطوقة والتل ( Paraswaman&Berry,1996) اما     

, اية اسادة التعامق وتعنل التعامق المتكىر مم المنظمدة, للآخىيفتعنل التوصية بالمنتج او المنظمة 

وسدم الحما ية للمعى وذلت مف خجت الا تعداد مف قحق الزبون لدفم ا عار اسلت, و لوك الشكوة 
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 التددل يمكددف مواجهتهددا سنددد التعامددق مددم المنظمددة جمددة سددف المشدداكقمددف خددجت تحمددق النتددائج النا

 (.88:2012 )المفاجل,

 

 تحليل واختبار فرضيات البحث: المبحث الثالث

 الوصف الإحصائي لمتغيرات البحث . اولا:

تهد  هذه الفأىة الت معىفة ممتوة ابعاد وفأىات الححا المتم لدة  )الممدؤولية الاجتماسيدة وولاء 

مف خدجت ا دتعمات الو دط الحمدابل , الااحدىا  المعيداري وممدتوة المعنويدة ,اذ ان كدق الزبون( 

%( 40ويدة اقدق مدف )ئ( و ط افتىاضل او امحة م0فأىة او بعد يحصق سلت و ط حمابل اقق مف )

  ( الوصف الاحصائل لفأىات الا تحااة .1فهو مىفوض ويوضح جدوت )

 ة الاجتماعيةصف الاحصائي لفقرات المسؤولي( الو1جدول )

 الإبعاد والفقرات ت
الوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

نسبة 

 مئوية
مستوى 

 اهمية

 الفقرة
 المسؤولية الاجتماعية

 .المسؤولية الاقتصادية6

6 
 بأ دددالي سلدددت تحأيدددق الدددىبح  مصدددىفناحدددى  ي

 مشىوسة.
1.66 0.61 0.54 1 

1 
خدىة الا المصدار الت التميز سدف  مصىفنامعت ي

 مشىوسة. بأ الي 
1.01 6.15 0.46 5 

3 
للوصددوت الدت ممددتويات ساليددة مددف  مصددىفناهدد  ي

 الكفاءة العملية
1.40 6.11 0.49 3 

4 
للحصددددوت سلددددت ميددددزة تنافمددددية  مصددددىفنامددددعت ي

 با تمدام ا الي  مشىوسة
4.34 0.93 0.91 6 

5 
الددت تددوفيى مصددادر الحيدداة الكىيمددة  مصددىفنامددها ي

 للمجتمم المحلل.
1.15 6.46 0.45 4 

الاوساااااط الحسااااابية  والانحرافااااات المعياريااااة معاااادل 

 والنسبة المئوية
2.752 1.094 0.548 3 

 . المسؤولية القانونية1

6 
فددل الحفدداب سلددت الحيئددة مددف خددجت  مصددىفنامددها ي

 طحأها.يالأواايف والااظمة التل 
1.96 6.11 0.56 4 

1 
بممار ددة الاسمددات التددل تتوافددق مددم  مصددىفنالتددزم ي

 الأواايف المحلية المارية فل المجتمم.
3.96 0.31 0.66 6 

3 

افدددىاد المجتمدددم  تجددداهممدددؤوليتها  مصدددىفناتحمدددق ي

ميز بيدنها سلدت ا دا) الجدنس او يككق ولا  لالمحل

 الديف.
3.61 0.33 0.11 3 

4 
سلددددت التددددزام العددددامليف بتعليمددددات  مصددددىفناؤكددددد ي

 واجىاءات الصحية والمجمة والحيئة الامنة.
1.94 6.63 0.51 5 

5 
الاضددىار التددل قددد يتعددىض لهددا  مصددىفناتحمددق ي

 الزبائف اثناء تواجدها فل الشىكة.
3.34 6.61 0.11 1 

معاااادل الاوساااااط الحسااااابية  والانحرافااااات المعياريااااة 

 والنسبة المئوية
3.208 1.1 0.636 1 

 المسؤولية الاخلاقية. 3



1741015 

 

 

 
 41 

 

6 
سددادات وتأاليددد واخددجق المجتمددم  مصددىفناحتددىم ي

 الذي تعمق فيه.
3.11 0.91 0.61 1 

1 
يتوافددق مددم الأدديا  بأ ددلو اسمالدده  مصددىفنانجددز ي

 الاخجقية للمجتمم.
3.65 6.31 0.13 5 

3 
فدددى  وبيفيدددة متكافئدددة وسادلدددة  مصدددىفناوفى يددد

 للمجتمم.
3.19 0.36 0.63 6 

 3 0.13 6.11 3.69 بتىويج اسماله بشكق اخجقل. مصىفناأوم ي 4

5 
مددم  يتطددابقالمددلوك الاخجقددل الددذي  مصددىفناؤكدد ي

 الأواايف والااظمة.
3.69 6.19 0.13 4 

معاااادل الاوساااااط الحسااااابية  والانحرافااااات المعياريااااة 

 والنسبة المئوية
3.362 1.138 0.668 6 

 المسؤولية الانسانية. 4

6 
خيىيددة  كأسمدداتمددنح وهدددايا وهحددات  مصددىفناأدددم ي

 لدسا المجتمم المحلل.
6.34 0.96 0.11 5 

1 

فددل دسددا الحنددت التحتيددة للمجتمددم  مصددىفنامدداها ي

المددار) والممتشدفيات والطدىق والمىاكدز  كإاشاء

 العلمية.
1 6.53 0.40 4 

3 
فددل حددق المشددكجت والتمفيددف مددف  مصددىفنايمددها 

 الاضىار التل تحق بالمجتمم.
3.94 0.61 0.61 6 

4 
المدددوبفيف الددددخوت فدددل اشددداطات  مصدددىفناشدددجم ي

 طوسية فل المجمم المحلل.
3.40 6.05 0.19 1 

5 
فدددل تدددوفيى فدددى  سمدددق لدددذوي  مصدددىفنامددداها ي

 الحاجات الماصة.
3.03 6.15 0.16 3 

معدل الاوساط الحسابية  والانحرافات المعيارية 

 والنسبة المئوية
2.734 1.104 0.542 4 

 0.59 1.109 3.014 المعدل الكلي للمسؤولية الاجتماعية

 بدااحىا (, 1.75حأق مت يى الممؤولية الاقتصدادية للعيندة المححوثدة و دط حمدابل قددره ) .1

 .بالتىتي  ال الا(, وجاء الحعد %54(, ووزن مئوي بل  )1.04معياري بل  )

 بددااحىا (, 0.10حأددق مت يددى الممددؤولية الأااوايددة للعينددة المححوثددة و ددط حمددابل قدددره ) .1

 . الحعد بالتىتي  ال اال (, وجاء%40(, ووزن مئوي بل  )1.1معياري بل  )

 بددااحىا (, 0.04حأددق مت يددى الممددؤولية الاخجقيددة للعينددة المححوثددة و ددط حمددابل قدددره ) .0

 . الحعد بالتىتي  الاوت(, وجاء %44(, ووزن مئوي بل  )1.10معياري بل  )

(, 1.70حأددق مت يددى الممددؤولية الاامددااية والميىيددة للعينددة المححوثددة و ددط حمددابل قدددره ) .4

وجدداء الحعددد بالتىتيدد  الىابددم (,%54(, ووزن مئددوي بلدد  )1.10معيدداري بلدد  ) بددااحىا 

  والاخيى.

 بدااحىا (, 0.01ه )حأق مت يى الممؤولية الاجتماسيدة للعيندة المححوثدة و دط حمدابل قددر .5

 (.%54(, ووزن مئوي بل  )1.10معياري بل  )

 ( الوصف الاحصائي لفقرات ولاء الزبون3جدول )

 الإبعاد والفقرات ت
الوسط 

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

نسبة 

 ةويمئ

مستوى 

اهمية 

 ولاء الزبون الفقرة
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 .الولاء السلوكي6

 و  اتعامق مم هذا المصى  مىة أخىة لتلحيدة    6

 احتياجاتل الممتأحلية
4.11 0.91 0.84 6 

 ددأجى  المدددمات الجديدددة التددل يددتا تأددديمها مددف    1

 قحق هذا المصى 
3.36 6.16 0.79 3 

 خدددمات لددحعض أقدداربل و أصدددقائل أوجدده   3

 احتياجاتها تلحل التل المصى 
3.06 6.13 0.61 4 

الايجابيددة لأشددما  آخددىيف حددوت  ددأقوت الامددور   4

 المدمات المأدمة فل هذا المصى 
4.61 6.61 0.83 2 

معدل الاوساط الحسابية  والانحرافات المعيارية والنسبة 

 المئوية
3.84 1.11 0.77 2 

 . الولاء الادراكي1

بالنمدددحة لدددل  فدددإن هدددذا المصدددى  يدددأتل بالمىتحدددة   5

 الأولت بيف المصار  الأخىة
4.61 6.01 0.83 2 

ارغ  بالتعامق مم هذا المصى  لفتىة طويلة مف   1

 الزمف
4.15 0.66 0.85 1 

 3 0.78 0.69 3.99  و  يكون تعاملل حصىا مم هذا المصى   6

 4 0.73 0.33 3.13 اشعى بالارتياح سندما اتعامق مم هذا المصى   9

معدل الاوساط الحسابية  والانحرافات المعيارية والنسبة 

 المئوية
3.98 0.885 0.80 1 

 . الولاء العاطفي1

 1 0.76 6.64 3.69 افضق العىوض والمدمات التل يأدمها المصى    3

 4 0.71 6.36 3.53 لدي موقف  لحل تجاه هذا المصى    60

 3 0.71 6.33 3.51 أاا راض سف قىاري بالحأاء مم هذا المصى   66

 2 0.72 0.15 3.53 لا تعجحنل شىوط المصى    61

الحسابية  والانحرافات المعيارية والنسبة معدل الاوساط 

 المئوية
3.615 1.1375 0.73 3 

 0.76 3.96 لولاء الزبون المعدل الكلي

معيداري  بااحىا (, 0.24حأق مت يى الولاء الملوكل للعينة المححوثة و ط حمابل قدره ) .1

 . ثاايا(, وجاء تىتي  الحعد %77(, ووزن مئوي بل  )1.11بل  )

معياري  بااحىا (, 0.42حأق مت يى الولاء الادراكل للعينة المححوثة و ط حمابل قدره ) .1

 .الاوتتىتي  بال(, وجاء %20(, ووزن مئوي بل  )0.225بل  )

 بددااحىا (, 0.415حأددق مت يددى الددولاء العدداطفل للعينددة المححوثددة و ددط حمددابل قدددره ) .0

 . ثال ا واخيىا(, وجاء تىتي  الحعد %70(, ووزن مئوي بل  )1.1075معياري بل  )

(, ووزن مئددوي بلدد  0.21حأددق مت يددى ولاء الزبددون للعينددة المححوثددة و ددط حمددابل قدددره ) .4

(74%.) 

 : اختبار فرضيات علاقات الارتباط لمتغيرات البحث الرئيسة والفرعية :ثانيا

 الارتحاطوتحليق سجقات  اختحاريتمصا هذا الجزء مف الححا بعىض إحصائل يجىي مف خجله 

بدديف مت يددىي الححددا )الممددؤولية الاجتماسيددة وولاء الزبددون( و دديتا اختحارهددا حمدد  ورودهددا فددل 

 الممطط الححا الفىضل وهل كالاتل:
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 ( مصفوفة علاقات الارتباط للمتغيرات الرئيسة والفرعية3) جدول

 ولاء الزبون البعد ت
 Tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 المعنوية

1 (X1)0.000 5.88 0.47 الممؤولية الاقتصادية 

2 (X2)0.000 6.25 0.49 الممؤولية الأااواية 

3 (X3)0.000 8.15 0.58 الممؤولية الاخجقية 

 0.09 0.76 0.94 (X4)الممؤولية الاامااية  4

 X 0.54 5.53 0.000الممؤولية الاجتماسية  5

 n=283           (Spss,vev.10برنامج ) ان اعتمادا علىالمصدر: من اعداد الباحث

الفىضددية الىئيمددة الاولددت : توجددد سجقددة ارتحدداط ذات دلالدده معنويددة بدديف الممددؤولية الاجتماسيددة  -1

( اتضددح وجددود سجقددة ارتحدداط 1وولاء الزبددون سلددت الممددتوة الكلددل. ومددف خددجت معطيددات جدددوت)

لددذلت تأحددق هددذه ( ,0.05) سنددد ممددتوة الدلالددةوذات قيمددة دالددة احصددائيا ( 0.54ساليددة وموجحددة )

 الفىضية سلت ممتوة الححا.

الفىضددية الفىسيددة الاولددت : توجددد سجقددة ارتحدداط ذات دلالدده معنويددة بدديف الممددؤولية الاقتصددادية   -1

( اتضددح وجددود سجقددة ارتحدداط 1وولاء الزبددون سلددت الممددتوة الكلددل. ومددف خددجت معطيددات جدددوت)

( ,لدذلت تأحدق هدذه الفىضدية 0.05د ممدتوة الدلالدة )وذات قيمة دالدة احصدائيا سند ( ,0.47موجحة )

 .سلت ممتوة الححا

الفىضية الفىسية ال ااية : توجد سجقة ارتحاط ذات دلاله معنوية بديف الممدؤولية الأااوايدة وولاء  -0

( اتضدح وجدود سجقدة ارتحداط موجحدة 1الزبون سلت الممدتوة الكلدل. ومدف خدجت معطيدات جددوت)

( ,لددذلت تأحددق هددذه الفىضددية سلددت 0.05وذات قيمددة دالددة احصددائيا سنددد ممددتوة الدلالددة ) ( ,0.49)

 ممتوة الححا

الفىضية الفىسية ال ال ة : توجد سجقة ارتحاط ذات دلاله معنوية بيف الممؤولية الاخجقية وولاء  -4 

موجحدة ( اتضدح وجدود سجقدة ارتحداط 1الزبون سلت الممدتوة الكلدل. ومدف خدجت معطيدات جددوت)

( ,لددذلت تأحددق هددذه الفىضددية سلددت 0.05وذات قيمددة دالددة احصددائيا سنددد ممددتوة الدلالددة ) ( ,0.58)

 .ممتوة الححا

الفىضددية الفىسيددة الىابعددة : توجددد سجقددة ارتحدداط ذات دلالدده معنويددة بدديف الممددؤولية الاامددااية   -5

وجددود سجقددة ارتحدداط ( اتضددح 1وولاء الزبددون سلددت الممددتوة الكلددل. ومددف خددجت معطيددات جدددوت)

( وهددل اكحددى مددف ممددتوة المعنويددة المحددددة 0.94( ,امددا ممددتوة المعنويددة كااددت )0.09موجحددة )

 هذه الفىضية سلت ممتوة الححا. تىفض( لذلت 0.05)

 وتحليل فرضيات علاقات التأثير بين متغيرات البحث  اختبار :انيثا

 التفمددديىيافتدددىض الححدددا أن  هنددداك سجقدددات تدددأثيى ذات دلالدددة معنويدددة بددديف مت يدددى الححدددا 

)ولاء الزبدون(, وقدد جدىة تم يدق هدذه العجقدة  الا دتجابلومت يدى الححدا الممؤولية الاجتماسيدة( )

بفىضية رئيمة واحدة وفىسية واحدة , و يجىي الكشف سف هذه العجقات وتحليلها بحمد  تىتيد  

 ممطط الححا الفىضل, وكما يأتل: ورودها فل 

تددأثيى ذات دلالددة معنويددة  سجقددة تشدديى هددذه الفىضددية الددت )وجددودالفرضااية الرئيسااة الثانيااة : اولا:

وفل ضوء هذه الفىضية تشديى معادلدة الااحددار  (, (Y)فل ولاء الزبون (X)للممؤولية الاجتماسية

وهذا التدأثيى يفتدىض وجدود ,  (Y)ولاء الزبون فل تؤثى (X)الاجتماسية  الممؤوليةالحميط إلت أن 
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وتصدا  فدل ضدوء هدذه  (Y)لممدؤولية الاجتماسيدة وولاء الزبدونلسجقة داليدة بديف الأيمدة الحأيأيدة 

 Y = a + βX :الاتيةالعجقة معادلة الااحدار الحميط 

 ( Constant )( تم ق مأداراع ثابتاع  aن ) إذ إ   

, أمدا لممدؤولية الاجتماسيدةل هدو دالدة للأيمدة الحأيأيدة (Y)الزبدونولاء  إن هذه العجقة تعندل أن

(, 283الحال ددة )ة الححددا تأددديىات هددذه الأدديا ومؤشددىاتها الإحصددائية فأددد حمددحت سلددت ممددتوة سيندد

 و يجىي تحليق سجقات التأثيى بيف المت يىات, وكما يأتل :

 : كالتالل وولاء الزبونية بيف الممؤولية الاجتماسللعجقة  الحميطكاات معادلة الااحدار 

 الممؤولية الاجتماسية (0.54)+  (2.074)= ولاء الزبون 

 اما جدوت معامجت العجقة فأد أشار الت الأيا المحينة وكما يأتل:

 المسؤولية الاجتماعية وولاء الزبون بين( معاملات العلاقة 4الجدول )

 النموذج

 المعاملات غير المعيارية
المعاملات 

 المعيارية
2  T 

مستوى 

معامل  المعنوية

 بيتا

 الخطأ

 المعياري
 بيتا

 299. 2.074 الثابت
0.54 0.29 

6.942 .000 

)X) .468 .080 5.817 .000 

 N=283 (Spss,vev.10برنامج )بالاستناد إلى  انالمصدر: من إعداد  الباحث

لددولاء ( , وهددذا يعندل أن هندداك وجدوداع a=2.074وفدل ضدوء معادلددة الااحددار يؤشددى ال ابدت ) 

 ( سندما تكون قيمة الممؤولية الاجتماسية تماوي صفىاع.(2.074مأداره الزبون

( β=0.54لممددؤولية الاجتماسيددة سلددت ممددتوة سينددة الححددا فأددد بلدد  )لأمددا قيمددة الميددق الحدددي 

( فدل الممدؤولية الاجتماسيدة  ديؤدي إلدت ت يدى 1سلدت أن ت يدىاع مأدداره )( فهل تددت Xوالمىافأة لـ)

( 0.000وسلدت وفدق هدذه النتدائج وممدتوة المعنويدة الممدتمىج ) فل ولاء الزبون. (0.54)مأداره 

 تأحق هذه الفىضية .

بدديف تددأثيى ذات دلالددة معنويددة  سجقددة تشدديى هددذه الفىضددية الت)وجددود: الفرضاايات الفرعيااة :اً لثااثا

(, الممدددؤولية الأااوايدددة X1لممدددؤولية الاجتماسيدددة )الممدددؤولية الاقتصدددادية  )لالمت يدددىات الفىسيدددة 

(X2( الممؤولية الاخجقية ,)X3,) (  الممؤولية الاامداايةX4فدل ولاء الزبدون ))(Y),  وفدل ضدوء

 ,X1)جتماسيدة مت يىات الفىسية الممؤولية الاهذه الفىضية تشيى معادلة الااحدار المتعدد إلت أن ال

X2, X3, X4) ولاء الزبون فل تؤثى(Y)  ,وهدـذا التدأثيى يفتدىض وجدود سجقدة داليدـة فدل آن واحدد

وتصدا  فدل  (Y), وولاء الزبدون(X1, X2, X3, X4)الممدؤولية الاجتماسيدة بديف الأيمدـة الحأيأيدة 

 :تيةلآاضوء هذه العجقة معادلة الااحدار المتعدد 

Y = a + β1X1+ β2X2+ β3X3+ β4X4 

لممددؤولية الاجتماسيدددة  ل هدددو دالددة للأيمددة الحأيأيدددة (Y)ولاء الزبددون ان هددذه العجقددة تعندددل إن

الممدؤولية  (,X3(, الممدؤولية الاخجقيدة )X2(, الممدؤولية الأااوايدة )X1)الممؤولية الاقتصادية  )

ة أمددا تأددديىات هددذه الأدديا ومؤشددىاتها الإحصددائية فأددد حمددحت سلددت ممددتوة سيندد ((,X4الاامددااية  )

( شمصاع, و يجىي تحليدق سجقدات التدأثيى بديف المت يدىات, وكمدا يدأتل :كاادت 283الحال ة )الححا 

, وولاء (X1, X2, X3, X4)بديف مت يدىات الممدؤولية الاجتماسيدة للعجقدة  المتعدددمعادلة الااحدار 

 هل:الزبون 
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    الممدؤولية الأااوايدة  (0.09)+ الممدؤولية الاقتصدادية   (0.13)+  ).0252 (ء الزبدون= ولا 

 الممؤولية الاامااية  (0.03)الممؤولية الاخجقية +  (0.43)+ 

 أما جدوت معامجت العجقة فأد أشار الت الأيا المحينة وكما يأتل:  

 المسؤولية الاجتماعية وولاء الزبون لعلاقة بين( معاملات ا5الجدول )

 النموذج

المعاملات غير 

 المعيارية

المعاملات 

 المعيارية
2  T 

مستوى 

معامل  المعنوية

 بيتا

 الخطأ

 المعياري
 بيتا

 296. 2.025 الثابت

.13 

0.36 

6.838 .000 

(X1) المسؤولية

 الاقتصادية
.088 .080 1.096 .276 

(X2) المسؤولية

 القانونية
.055 .079 .09 .698 .487 

(X3) المسؤولية

 الاخلاقية
.278 .086 .43 3.245 .002 

المسؤولية الانسانية 

(X4) 
.014 .048 .03 .284 .777 

 N=283 (Spss,vev.10برنامج )بالاستناد إلى  انالمصدر: من إعداد  الباحث

 ( المحموبـة سلت ممتوة سينة الححاtفأد بل ت قيمــة ) (t) اختحاروسلت وفــق  

 (tx1 =1.096, tx2 =0.698, tx3 =3.245, tx4 =0.284)  أمددا الأيمددة الجدوليددة التددل ,

ة, فددل حدديف يددهددا الجدولت( حأأددت قيمدده أكحددى مددف قيمX3( وسنددد مأاراتهددا يتضددح أن )1.96هددل)

(X1,X2, X4 . قد حأأت قيمة أقق مف قيمتها الجدولية ) 

( β1=0.13الحددي سلدت ممدتوة سيندة الححدا للممدؤولية الاقتصدادية فأدد بلد  )أما قيمة الميدق 

( فل الممؤولية الاقتصدادية   ديؤدي إلدت ت يدى 1( فهل تدت سلت إن ت يىاع مأداره )X1والمىافأة لـ)

 فل ولاء الزبون . (0.13)مأداره 

( β2=0.09ل دت )وكاات قيمة الميق الحدي سلت ممتوة سينة الححا للممؤولية الأااواية فأدد ب

( فدل الممدؤولية الأااوايدة  ديؤدي إلدت ت يدى 1( فهدل تددت سلدت أن ت يدىاع مأدداره )X2والمىافأة لدـ)

 فل ولاء الزبون.  (0.09)مأداره 

( β3=0.43أما قيمة الميق الحددي سلدت ممدتوة سيندة الححدا للممدؤولية الاخجقيدة فأدد بل دت )

( فدل الممدؤولية الاخجقيدة   ديؤدي إلدت ت يدى 1مأدداره )( فهل تدت سلت أن ت يدىاع X3والمىافأة لـ)

 فل ولاء الزبون. (0.43)مأداره 

( β4=0.03أما قيمة الميدق الحددي سلدت ممدتوة سيندة الححدا للممدؤولية الاامدااية فأدد بل دت )

( فدل الممدؤولية الاامدااية   ديؤدي إلدت ت يدى 1( فهل تدت سلدت أن ت يدىاع مأدداره )X4والمىافأة لـ)

 فل ولاء الزبون. (0.03) مأداره

وسلت أ ا) هذه النتائج تأحدق هدذه الفىضدية سلدت ممدتوة الممدؤولية الاخجقيدة ,  وتدىفض سلدت   

 أااواية والممؤولية الاامااية.ممتوة الممؤولية الاقتصادية ,ال
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 الاستنتاجات والتوصيات: الرابعالمبحث 

 : الاستنتاجاتأولا

. احىز المصى  تأدما فل ممار ة ممؤولياته الاجتماسية مف خجت بعددي )الممدؤولية الاخجقيدة 1

بالتىتيددد  الاوت وال ددداال سلدددت التدددوالل, فيمدددا تىاجدددم بعددددي   جاءتددداوالممدددؤولية الأااوايدددة( اللتدددان 

وهدذا يفمدى  الممؤولية الاقتصادية  والممؤولية الاامااية الت التىتي  ال الدا والىابدم سلدت التدوالل,

بددأن المصددى  يددىة بددان تحنددل الممددؤولية الاجتماسيددة  تحدددث مددف خددجت احتددىام  حأددوق الزبددائف 

المحادرات الطوسيدة التدل يأدوم بهدا المصدى  م دق وليس مف خجت   وساداتها وتأاليدها فل قىاراته

 مماسدة المحتاجيف وكحار المف.

المددلوكل بالتىتيدد  الاوت وال دداال فيمددا جدداء  الددولاء الادراكددل والددولاء. اشددارت النتددائج الددت تأدددم 1

    الولاء العاطفل فل التىتي  الاخيى.

احد الو ائق الهامة فل تعزيز  باستحارهامار ات الاجتماسية مصى  يأخذ بنظى الاستحار المال.ان 0

 ولاء الزبائف.

بطىيأدة تتوافدق  للمدمات تأديمهسادات وتأاليد المجتمم وكذلت  باحتىام اهتمامه المصى  ابهى. 4

مدم الأدديا الاخجقيددة للمجتمدم فضددج سددف اتحاسده الا ددلو  الاخجقددل بدالتىويج لمدماتدده, الامددى الددذي 

مدددة استأدداده بجددودة  وهدذا يدددت سلددت ان الزبددون يىتكددز سلدت يمكنده مددف تعزيددز ثأددة وولاء زبائندده.

 تعامجته معه. لإسادة كأ ا)المدمة المأدمة مف المصى  

بضددعف اهتمامدده  المتم لددةلمدددمات ذات الأيمددة للمجتمددم للمصددى  المححددوث ا تىاجعددت اهميددة. 5

المشىوسة سند  عيه لتحيق الىبح والحصوت سلت ميزة تنافمية, فضج سف ضعف ا هام  بالأ الي 

 المصى  بتوفى مصادر الحياة الكىيمة للمجتمم.

بعدددم تحملدده  المتم لددةم .لددا يددولل المصددى  المححددوث اهتمامددا لممددؤولياته الأااوايددة اتجدداه المجتمدد4

التل يتعىض لها الزبائف اثناء تواجدها فل المصى  ,فضج سدف ان المصدى  يميدز فدل  للأضىار

تعامجته بيف زبون واخى ,الامى الذي يتىك ااطحاسا  يئا لدة الزبائف والدذي يضدعف ولائهدا اتجداه 

 المصى  المححوث. 

هامدده تمددها بتعزيددز ولاء الزبددائف  ركيددزة باستحارهددا.لددا يتحمددق المصددى  ممددؤولياته الاامددااية 7

 وممدداهمته فددل دسددا الحنددت التحتيددة للمجتمددم كددذلت سدددم اهتمامدده بتددوفيى الميىيددة بالأسمددات المتم لددة

  فى  سمق لذوي الاحتياجات الماصة.

 التوصياتثانيا: 

 الاك ى تأثيىا فللابد ان تمعت ادارات المصار  لجهتمام بالممؤولية الاخجقية كواها الجاا  .6

 ولاء الزبون.   

 بالممار ات الاخجقية ومحافظته سلت باهتمامهضىورة ا تمىار المصى  سينة الححا . 1

 المجتمم والتل مف لأبناءاحتىام سادات وتأاليد المجتمم وتوفيىه لفى  سمق متكافئة وسادلة  

 شأاها ان تزيد مف ولاء الزبائف اتجاه المصى  وهل ال اية التل ينشدها .  

 .مف بيف الامور الهامة لتعزيز ولاء الزبائف هل تأديا المدمات ذات الجودة العالية وبكلف0

 العمقمعأوله وهل مالا يوفق بها المصى , الامى الذي يتطل  مف المصى  سينة الدرا ة  

 دماته وزيادة جودتها مف خجت استماد المدمات الالكتىواية التلالجاد سلت تمفيض كلف خ 

 تمكنه مف الوصوت الت ممتويات سالية مف الكفاءة. 
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.اشتىاك المصى  فل حق مشداكق المجتمدم وسددم تمييدزه بتعامجتده بديف زبدون واخدى فضدج سدف 4

التددل يتعددىض لهددا الزبددائف اثندداء ارتيددادها للمصددى  هددل مددف الممددائق المددلوكية  للأضددىارتحملدده 

وولائهدا الممدتمى ان  زبائندهوالعاطفية الحما ة بالنمحة للزبدائف ,واذا مدا اراد المصدى  كمد  ثأدة 

 يحذت ما بو عه لجهتمام بهذه الجوا  الحما ة.

جت ممدداهمته بالمحددادرات مددف خدد بالمحافددق الاجتماسيددةينح ددل حضددور المصددى  بشددكق واضددح .5

الطوسية كحناء مدر دة او بنداء ادادي رياضدل او الممداهمة بتشدييد ممدجد معديف او تأديمده للمدنح او 

هل مف الامور التل تتىك ااطحاسا ايجابيا لدة الجمهور العام فضدج سدف الزبدائف الماصديف والهدايا 

 بالمصى  الامى الذي يعزز مف ولائها. 
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(, واقددم ا ددتمدام المددزيج التمددويأل واثددىه سلددت ولاء 1002ابددو منددديق, محمددد سحددد الددىحمف,) .1

  غزة.-الجامعة الا جمية-كلية والتجارة والاسمات ر الة ماجمتيى, الزبائف,

 (, الأبعاد التمويأية للممؤولية الاجتماسية للمنظمات1000فؤاد محمد حميف,) الحمدي,

 الجامعة الممتنصىية.-كلية الإدارة والاقتصاد اطىوحة دكتوراه, تها سلت رضا الممتهلت,وااعكا ا

الا دتىاتيجل فدل تحأيدق الممدؤولية الاجتماسيدة  التوجده, اثدى 1011.الزريأات ,خالد خلدف  دالا,1

 ,مجلة ب داد للعلوم الاقتصادية الجامعة .

منظددور منهجددل -الإدارة الإ ددتىاتيجية(, 1007وائددق محمددد,) طدداهى محمددف وإدريددس, . ال ددالحل,0

 الأردن. -سمان ,دار وائق للنشى والتوزيم,1متكامق,ط

-(,رضا الزبون كمت يى و يط بيف جودة المدمدة وولاء الزبدون1011. المفاجل, حاكا جحوري.)4

مجلددة ال ددىي للعلددوم الاقتصددادية  درا ددة حالددة فددل مصددى  بابددق الاهلددل فددىل النجددف الاشددى .

 (.15العدد)-جلد المامسالم والادارية,

 (, اثى التمويق بالعجقات ودوافم التعامق سلت ولاء العمجء للمنظمة,1004الناضى, اهلة اهاد,). 5

 كلية الاسمات.-جامعة الشىق الاو ط للدرا ات العليا

اثى الفىق المدرك والجودة المدركة سلدت ولاء الممدتهلت  (,1011 ليمان,) سلل, محمد. المشىوم,

 . العدد الىابم.17مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية والأااواية, المجلد التجارية, للعجمة

, اثدددى الممدددؤولية الاجتماسيدددة سلدددت المكوادددات الإ دددتىاتيجية (1011)مو دددت ,صدددحاح محمدددد .4

 للمصار  الأرداية ,مجلة الأاد ية للعلوم الإدارية والاقتصادية .
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