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  كر ش
   "من لم يشكر الناس لم يشكر الله" قال رسول الله صلى الله عليه وسلم 

به   من صنع إليكم معروفاً فكافئوه، فإن لم تجدوا ما تكافئونه"وقد قال رسول الله صلي الله عليه وسلم 
  .صدق رسول الله. " له حتى تروا أنكم كافأتموه فادعوا 

  توفيقه وامتنانه، وأشهد أن لا إله إلا الله وحده لا شريك لهأحمد الله على إحسانه، والشكر له على 
وأشهد أن محمدا عبده ورسوله الداعي إلى رضوانه، الهادي إلى إحسانه، صلى الله عليه  تعظيما لشأنه،    

  .وعلى آله وأصحابه وسلم تسليما كثيرا

هذا العمل أتقدم بجزيل الشكر  لإتمامقنا ووف. بعد شكر الله العلي القدير الذي أنعم عليَّ بنعمة العقل والدين
  .جلناأعرفانا وتقديرا لهما بما بذوله من جهد من  للوالدين الكريمين

   .زينب ويمينةلي لانجاز هذا العمل خاصة  مساندتهمأشكر جميع أخوتي وأخواتي على 

على نصائحه  وي الشيخالأستاذ الدكتور الداوفاءً  وإعترافاً  مني بالجميل أتقدم بجزيل الشكر  للمشرف 
  .جعل الله مجهوداته في ميزان حسناته. وتوجيهاته القيمة لانجاز هذا العمل

كما لايفوتني أن أشكر أولئك الذين لم يألوا جهداً في مساعدتنا في مجال البحث العلمي، وأخص بالذكر 
  .ن ساعدوني، وكل الذيمناصرية رشيد، بن تفات عبد الحق، بن جروة حكيم: الدكاترة الافاضل

  .كلٌ بإسمه لما بذلوه من جهد لتقييم وتصويب هذا العمل  لأعضاء لجنة المناقشةشكرا خاص 

  .وأخيراً أتقدم بجزيل شكري إلى كل من مدوا لي يد العون والمساعدة لانجاز هذه الدراسة
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   الإهداء 

  .أحمد الله عز وجل على منه وعونه وكرمه لاتمام هذا العمل

  جهدي إلى الوالدين الكريمين برا وطاعة أطال الله في عمرهما أهدي ثمرة 

  .فيما يحبه ويرضاه

  .إلى أخوتي وأخواتي كل باسمه متمنية التوفيق والنجاح لهم

  .وكل أفراد العائلة وكل الأهل والأقارب

  .جعلهم الله قرة وفخرا لها ولوالدهم" رؤيا" "درصاف" "محمد" إلى أبناء أختي 
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  :الملخص

ببعدیها  لمسؤولیة الاجتماعیةل الزبائن لدرجة تبني المؤسسة إدراكتحلیل تأثیر  تهدف هذه الدراسة إلى

كوندور إلكترونیك ومحاولة التعرف على الدور الوسیط الذي تؤدیه  لمؤسسةعلى ولائهم  الاخلاقي والبیئي

زبائن هذه من  420من كونة معینة  ت الدراسةشمل وقد. صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین في ذلك

استخدمنا الاستبیان بالاعتماد على العدید من الدراسات ، الدراسة فاهدأ ولتحقیق  .المؤسسة في الجزائر

  . ولاءوال للمؤسساتللمسؤولیة الاجتماعیة  إدراك الزبائن السابقة التي بحثت حول

ستوى متوسط لإدراك الزبائن هناك م أن الدراسة إلى عدد من النتائج نذكر منهاهذه وقد توصلت 

؛ كما أن هناك صورة لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي

تحضى المؤسسة محل الدراسة حسنة یحملها الزبائن الحالیین في أذهانهم عن المؤسسة محل الدراسة؛ و 

هناك أثر ایجابي ذا دلالة احصائیة نتائج الدراسة أن وتؤكد . من ولاء الزبائن الحالیین متوسطبمستوى 

لإدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي على ولائه 

صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین تتوسط جزئیا علاقة تأثیر إدراك ؛ وتوصلت النتائج أیضا إلى أن لها

 .المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي على ولاء الزبائن الحالیین درجة تبني

مسؤولية إجتماعية٬ بعد أخلاقي٬ بعد بيئي٬ إدراك٬ زبون٬ ولاء٬ صورة المؤسسة٬ : الكلمات المفتاح

 .كوندور
Summary:  

This study aims to analyze the effect of customers’ perception of the degree of adoption 
of the corporate social responsibility in its moral and environmental dimensions on their loyalty 
to Condor Company and try to identify the intermediary role played by the image of the company 
at the existing customers. The study included a sample of 420 customers of CondorCompany in 
Algeria. In order to achieve the objectives of the study, we used the questionnaire based on 
several previous studies that addressed the customers’ perception of CSR and loyalty. 

The study concluded that there is an average level of customer perception of the degree of 
adoption CSR in its moral and environmental dimensions; the existing customers of Condor 
Company have a good image in their mind about the company; the Company under study 
receives an average level of loyalty from existing customers.The results of the study confirm that 
there is a statistically significant positive effect on the customer's perception of CSR on his 
loyalty to Condor Company. The results also showed that the image of the company at the 
existing customers mediated partially an effect relationship of the degree of the CSR adoption on 
the loyalty of existing customers. 

Keywords: social responsibility, ethical dimension, environmental dimension, perception, 
customer, loyalty, corporate image, condor. 
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تطــورت بیئــة الأعمــال بشــكل متســارع ولــم یعــد تعظــیم الــربح الهــدف الوحیــد الــذي تســعى المؤسســة 

لتحقیقــه، ونظــرا لظهــور جماعــات الضــغط كجمعیــات حمایــة المســتهلك التــي تهــدف إلــى حمایــة الزبــائن مــن 

ادة وعـي بعـض الزبـائن الممارسات التي یمكن أن تضر بمصالحهم؛ جمعیات حمایة البیئـة؛ إضـافة إلـى زیـ

فـإن هـذا ألـزم المؤسسـات بضـرورة تحسـین أدائهـا . بالممارسات التي تقوم بها المؤسسات التي یتعامل معهـا

الاجتمــاعي وذلــك بخلــق نــوع مــن التــوازن بــین أهــدافها مــن جهــة وبــین أهــداف الزبــائن والمجتمــع مــن جهــة 

ات ذات جودة عالیة وبأسعار مناسبة فقـط حیث أصبح نجاح المؤسسة لا یقاس بما تقدمه من منتج. أخرى

بل أن الحفاظ على البیئة، تلبیة حاجات ورغبات الزبائن وتقدیم مختلف المبادرات التـي تصـب فـي الصـالح 

  .العام للمجتمع هي العوامل الأكثر تحدیدا لنجاح المؤسسات

I دراسةإشكالية ال: 
أن النشـاطات التـي  -والمجتمـع والبیئـة المؤسسـةبناءا علـى العلاقـة الترابطیـة بـین -أدرك الجمهور 

المجتمع یتوقـع أن یكسـب أرباحـا أكثـر مـا یمكـن مـن فـ .تحمـل منافعـا وأضـرارا للمجتمـع المؤسسات بها تقوم

لا یكفـي وحـده لضـمان اسـتمراریتها وبقائهـا،  الزبائنالیوم أن رضا  المؤسساتأدركت  كما. المؤسساتهذه 

 ولاءلأن هذه المؤسسات تحتـاج إلـى . الراضي ینبغي أن یكون وفیا نزبو بل یجب علیها أن تتأكد من أن ال

ن  الأمـر الـذي یجعلهـم یحـافظون علـى زبـائنهم جـل الحفـاظ علـى المیـزة التنافسـیة، وهـوأمـن  الزبون حتـى وإ

   .لولاء زبائنهم لهمیلا وهذا راجع لاستطاع المنافسون تقلیدهم أو التفوق علیهم ق

فـإذا كانـت المؤسسـة تسـعى إلـى  ؛بالنسـبة للمؤسسـةكبیـرة  أهمیةذات  عیةالاجتماالمسؤولیة  وتعتبر 

وذلــك  مواقــف مســؤولة اجتماعیــاتتبنــى إشــباع حاجــات زبائنهــا وتحقیــق الــولاء لــدیهم فإنــه مــن الضــروري أن 

  .عن طریق الالتزام بجملة من الضوابط والالتزامات اتجاه الزبائن والمجتمع

حســب الطریقــة التــي ) كمــا یمكــن أن تكــون نظرتــه ســلبیة ( ؤسســة فتكـون للزبــون نظــرة ایجابیــة للم 

وهنـا تلعـب ). أو أكثـر سـلبیة(تتحمل بها المؤسسة مسؤولیاتها، وبالتـالي یُقـیم منتجاتهـا بشـكل أكثـر ایجابیـة 

الیـوم  المؤسسـاتف دورا من شأنه أن ینعكس على ولائه،، التي یحملها الزبون عن المؤسسة الصورة الذهنیة

ترســیخ صــورة ذهنیــة ایجابیــة عنــد احتــدام شــدة المنافســة تحــرص أكثــر مــن أي وقـت مضــى علــى وفـي ظــل 

ــه أن  .الزبـــون ــةالصـــورة الذهنیـــة وممـــا لا اخـــتلاف فیـ ــر  الایجابیـ  المؤسســـةفـــي نجـــاح  ایمكـــن أن تســـهم كثیـ

ة، تقــوم بهــا المؤسســلأعمــال محــددة الزبــون  إدراكصــورة الذهنیــة تتشــكل بنــاءا علــى حیــث أن  .واســتمرارها

وبالتـالي علـى المؤسسـة  .ومنتجاتهـا هـاأعمال تجـاهفـي سـلوك الزبـون اهـذه الصـورة  تـؤثر الأمر الذي یجعل 

مـن خـلال تبنیهـا للمسـؤولیة الاجتماعیـة، الأمـر الـذي مـن شـأنه أن  صـورتها الذهنیـة أن تسـعى إلـى تحسـین

   .أكبر عدد من الزبائن والاحتفاظ بهم جذبیساهم في 
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یحسن صورتها الذهنیة لدى الزبائن، ویمیزها على باقي  ،اجتماعي مسؤول موقفل تبني المؤسسة

الزبائن، وهو الأمر الذي یؤدي إلى غالبا ما تستفید من الشعور بالاهتمام والدعم من طرف المؤسسات و 

ومجتمعها،  بیئتهاافعا للمؤسسة لكي تتبنى مواقف مسؤولة اجتماعیا اتجاه د وهذا یعد. تحقیق الولاء لها

وتعزیز وتحقیق الولاء  الاستمرار والبقاءضروریا لضمان  علیه أصبح تبنى المسؤولیة الاجتماعیةو 

دراك الزبون للممارسات المسؤولة . للمؤسسة وكل هذا یمكن أن تصل له المؤسسة من خلال وعي وإ

لدرجة تبني  الزبونإدراك ما مدى تأثير : وعلیه یمكن طرح إشكالیة الدراسة كما یلياجتماعیا للمؤسسة؛ 

٬ وما أثر في ولائه لها الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي للمسؤولية مؤسسة كوندور إلكترونيك

  . ؟صورة المؤسسة في ذلك

 : ویمكن تقسیم الإشكالیة الرئیسیة محل الدراسة إلى جملة من الإشكالیات الفرعیة وذلك كما یلي

للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي  سة محل الدراسةالزبائن لدرجة تبني المؤسإدراك  هو واقعما  .1

 والبیئي؟؛
 ما واقع مستوى الصورة التي یحملها الزبائن الحالیین في أذهانهم عن المؤسسة محل الدراسة؟؛ .2

 ما هو مستوى ولاء الزبائن الحالیین للمؤسسة محل الدراسة؟؛  .3
مؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة لدرجة تبني ال الزبونهي طبیعة العلاقة بین إدراك  ما .4

 ؟؛لها ببعدیها الأخلاقي والبیئي وولائه
لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة  الزبونهي طبیعة العلاقة بین إدراك  ما .5

 ؟؛وصورتها الحسنةببعدیها الأخلاقي والبیئي 
 ؟؛م لهامؤسسة محل الدراسة وولائها زبائن الالصورة الحسنة التي یحملههي طبیعة العلاقة بین  ما .6
 ها الاخلاقيیلدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعد الزبونما هو أثر إدراك  .7

 على ولائه لها؟؛  والبیئي
للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي  مامدى تأثیر إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة .8

 بیئي في تحسین صورة المؤسسة؟؛وال

 ما مدى تأثیر الصورة الذهنیة الحسنة للمؤسسة محل الدراسة في زیادة الولاء لها؟؛ .9

الحالیین  الزبائنهل توجد اختلافات ذات دلالة احصائیة في اجابات عینة الدراسة حول ولاء  .10

عدد سنوات التعامل مع ، المستوى التعلیمي الجنس، السن،(تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة  للمؤسسة

 .؟)المؤسسة
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II فرضيات الدراسة:  

تبني المسؤولیة الاجتماعیة التوجه الحدیث للمؤسسة في ظل وعي الزبائن والتداعیات المتزایدة  یعد  

حیث یتضح من خلال العدید من الدراسات التي تناولت موضوع المسؤولیة ، لحمایة البیئة والمجتمع

 .للمؤسسة، وبالتالي أثرها الایجابي على سلوك الزبون تحسین الصورة الذهنیةتها في أهمیالاجتماعیة، 

دراك المسؤولیة الاجتماعیة من قبل الثنائیة   ). زبون /مؤسسة(فنجاح ونمو المؤسسات رهن بمدى أهمیة وإ

   :الرئیسیة للدراسة كما یلي اتیمكن صیاغة الفرضیبناءا علیه و 

درجة تبني المؤسسة ل الزبوندراك أثير إيجابي ذا دلالة إحصائية لإيوجد ت :الفرضیة الرئیسیة الأولى

  ببعديها الاخلاقي والبيئي على ولائه لها؛ لمسؤولية الاجتماعيةل

الصورة الذهنية للمؤسسة علاقة تأثير إدراك الزبون لدرجة تبني  تتوسط :الفرضیة الرئیسیة الثانیة
 .للمؤسسةولائه في  يئيببعديها الاخلاقي والب المسؤولية الاجتماعية

 :إلى جملة من الفرضیات الفرعیة كما یلي الأولى للدراسة الفرضیة الرئیسیة ویمكن تقسیم  
یشیر الواقع إلى أن هناك مستوى متوسط لإدراك الزبائن لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة  .1

 للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي؛
اك صورة حسنة یحملها الزبائن الحالیین في أذهانهم عن المؤسسة محل یشیر الواقع إلى أن هن .2

 الدراسة؛
 من ولاء الزبائن الحالیین؛ متوسطتحضى المؤسسة محل الدراسة بمستوى   .3
هناك علاقة ارتباط ایجابي ذا دلالة احصائیة بین إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة  .4

 الأخلاقي والبیئي وولائه لها؛للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها 
لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة  الزبونبین إدراك  ارتباط ایجابي ذا دلالة احصائیة علاقةهناك  .5

 ؛وصورتها الحسنةللمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي 
مؤسسة بائن عن الالصورة الحسنة التي یحملها الز بین إرتباط ایجابي ذا دلالة احصائیة علاقة هناك  .6

 ؛م لهامحل الدراسة وولائه
هناك أثر ایجابي ذا دلالة احصائیة لإدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة  .7

 الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي على ولائه لها؛ 
سة للمسؤولیة هناك أثر ایجابي ذا دلالة احصائیة لإدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدرا .8

  الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي في تحسین صورة المؤسسة؛
هناك أثر ایجابي ذا دلالة احصائیة للصورة الذهنیة الحسنة للمؤسسة محل الدراسة في زیادة الولاء  .9

 لها؛
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عینة الدراسة حول ولاء الزبائن الحالیین  إجاباتفي  إحصائیةتوجد اختلافات ذات دلالة لا  .10
الجنس، السن، المستوى التعلیمي، عدد سنوات التعامل مع (ؤسسة تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة للم

 .)المؤسسة

III حدود الدراسة: 

الدراسة من أجل توضیح المسار المقترح للتحلیل واختبار الفرضیات، قمنا بإنجاز هذه  بهدف ضبط إطار

  :الدراسة ضمن الحدود والإبعاد التالیة

  :للدراسةالاطار المفاهيمي  .1

للمؤسسة؛ الذي یصنف لمسؤولیة الاجتماعیة ل )Carroll, 1979(تعریف  الدراسةهذه في اعتمدنا 

هذا  تم استخدام وقد. أخلاقیة وخیریة ،قانونیة ،اقتصادیة إلى أربعة مستویاتمسؤولیة الاجتماعیة ال

أن هذا قد یكون تعریفا أینا ر  وبناء على هذا الباحثین والممارسین؛ عدد كبیر من تعریف بنجاح من قبلال

حیث ركزنا على البعد الاخلاقي بإعتباره أحد أهم الابعاد التي  .الدراسةمناسبا لاستخدامه لأغراض هذه 

یمكن للزبون ادراكها والوعي بها مقارنة بالبعدین الاقتصادي والقانوني من جهة؛ وباعتباره متضمنا لبعض 

  .الجوانب الخیریة من جهة أخرى

الملاك (دراسات التي تناولت المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة اتجاه أصحاب المصلحة وبین ال

؛ وفي ظل التنمیة المستدامة وانعاساتها )والمساهمین، الزبائن، الموظفین، الموردین، المجتمع المحلي

لبیئي بالإضافة وهو البعد ا) اقتصادي، اجتماعي، بیئي(ومتطلباتها، ارتأینا التطرق إلى أحد أبعاد الثلاثیة 

كأصحاب مصلحة باعتبارها أبعادا مهمة من جهة ومن جهة أخرى یستطیع الزبائن " الزبائن"لاختیارنا لفئة 

عینة الدراسة معرفة ما إذا كانت المؤسسة التي یتعاملون معها تفي فعلا بمسؤولیاتها اتجاه هذا البعد أم 

 .ذههذا التصنیف في دراستنا ه یه إعتمدناعلوبناءا . لا

ممثلا بالاخلاقیات (البعد الاخلاقي  الاجتماعیةلمسؤولیة ل بعدینعلى  وبالتالي تركز دراستنا  

 .والبعد البیئي) والعطاء المجتمعي، أخلاقیات الإعلان، الضمان، التعبئة والتغلیف والبیانات الإیضاحیة؛

 الولاء المتغیر التابع فهو كمتغیر وسیط؛ أما) الصورة الذهنیة(في حین استخدمنا ، كمتغیرات مستقلة

  . للمؤسسة

الزبائن الحالیین لمؤسسة كوندور إلكترونیك طبقت هذه الدراسة على : المكانيالبشري و  الاطار .2

 . الواقع مقرها بولایة برج بوعریریج

 .2018إلى غایة ماي  2017دیسمبر  امتدت منالمیدانیة الزمنیة للدراسة  الفترة :الزمني الاطار .3
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IV واجهتنا العدید من الصعوبات في هذه الدراسة نذكر منها على سبیل الذكر لا  :راسةصعوبات الد

الحصر صعوبة ایجاد الاطار المیداني المناسب والذي یمكن تكییفه مع هذه الدراسة؛ بالإضافة إلى 

 .العراقیل التي تلقیناها للحصول على المعلومة في المؤسسة محل الدراسة

V  الموضوعأسباب اختيار : 
  :   ناك جملة من الأسباب التي كانت وراء اختیارنا لهذا الموضوع محل الدراسة، نوجز أهمها فیما یليه

 ؛  ولاء العملاء وانعكاس ذلك علىالمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة  أهمیة موضوع .1

 ؛بتحلیل إدراك العمیل للمسؤولیة الاجتماعیة المتعلقة والأبحاث الدراسات أهمیة .2

المؤسسات، بالإضافة إلى غیاب إدراك العمیل للمسؤولیة  لدى سؤولیة الاجتماعیةبالم الوعي نقص .3

 .الاجتماعیة للمنظمات

VI أهمية الدراسة: 
ي فه لذلك ،بالنسبة للمؤسسة هاما دورا تؤدي المسؤولیة الاجتماعیة  أن في الدراسة أهمیة تكمن

خاصة وأن الزبون سوف الزبون لأبعادها، بإدراك  المتعلقة تلك خاصة والدراسات من الأبحاث المزید تطلبت

یترجم هذا الإدراك إلى دعم ومساندة للمنظمات التي تتبنى المسؤولیة الاجتماعیة وذلك من خلال تفضیلها 

 تهاستمرار تزاید أهمی كما تنبع أهمیة موضوع الدراسة من. في قراراته الشرائیة؛ والتوصیة بها للآخرین

خدم من خلال اعتماد نهج أن مصالحها الاقتصادیة تُ  المؤسساتجدت وَ  فقدبالنسبة لأصحاب المصلحة، 

  .استراتیجي تجاه المسؤولیة الاجتماعیة

أبعاد المسؤولیة (تنبع كذلك أهمیة هذه الدراسة من خلال تناولها لثلاث متغیرات؛ مستقلة و 

یة وأثر كبیر في نجاح ، والتي تعتبر ذات أهم)الولاء(، تابع )الصورة الذهنیة(، وسیطیة )الاجتماعیة

كما نلمس كذلك أهمیة هذه الدراسة من خلال النتائج التي یمكن . واستمرار وبقاء المؤسسة في السوق

التوصل إلیها والتوصیات التي یتم توجیهها للمؤسسة محل الدراسة والتي سوف تساعد في تحسین وزیادة 

 تحتممن العوامل والظروف والمتغیرات التي في ظل عدد  حتمي واقع أمام فالمؤسسة حالیا. الولاء لها

الزبائن كونهم المصدر الأساسي للبقاء في  اتجاه خاصة الاجتماعیة بمسؤولیتها الالتزام علیها ضرورة

إدراك الزبائن للمواقف المسؤولة اجتماعیا  بین تجمع ةمتواضع مساهمة وبذلك تعد هذه الدراسة ،السوق

  . وتحقیق الولاء للمؤسسة
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VII ف الدراسةأهدا : 

  : الدراسة كما یليهذه یمكن إیجاز أهداف 

ولاء زیادة تساهم بشكل إیجابي في  لمؤسسة كوندور إلكترونیكتقییم ما إذا كانت المسؤولیة الاجتماعیة  .1

 ؛، وكیف، ولماذاالزبائن

 قیاس إدراك الزبون الحالي لمؤسسة كوندور إلكترونیك لمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة؛  .2

ببعدیها  للمسؤولیة الاجتماعیة الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسةلى اثر إدراك التعرف ع .3

 في تحقیق الولاء؛ الاخلاقي والبیئي

ببعدیها  التعرف على أثر إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة .4

 ؛الصورة الذهنیةالاخلاقي والبیئي في تحسین 

 ؛للمؤسسة محل الدراسةالصورة الذهنیة في الولاء ثر التعرف على ا .5

 تحدید فیما إذا كانت هناك اختلافات في إجابات عینة الدراسة تعزى للمتغیرات الدیمغرافیة؛ .6

 .تقدیم بعض التوصیات والاقتراحات للمؤسسة المعنیة بالدراسة .7

VII. منهج الدراسة : 
ل عرض أهم المفاهیم والأساسیات ، من خلاضوع تطلبت استعمال المنهج الوصفيطبیعة المو   

المفاهیم المتعلقة بالزبون بالإضافة إلى  بالمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة،الولاء والصورة الذهنیة،المتعلقة 

دراكه للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة   :تتمثل متغیرات الدراسة فیما یليو  .وإ

المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة  تتمثل في إدراك الزبائن لدرجة تبني: المتغيرات المستقلة .1

 للمؤسسة ببعدیها الاخلاقي والبیئي؛
 ؛الصورة الذهنیةممثلا في : المتغير الوسيط .2

 .الزبونفي ولاء  ممثلا: المتغير التابع .3

VIII. الميدانية أدوات الدراسة: 
التكرارات والنسب المئویة لدراسة الخصائص جملة من الاختبارات الإحصائیة ك اعتمدنا على

المتوسطات المرجحة إختبار ألفا كرونباخ لقیاس مدى ثبات وصدق أداة الدراسة؛ رافیة للعینة؛ الدیمغ

معامل ارتباط  ؛آراء العینة حول متغیرات الدراسةللمتغیرات المستقلة والتابعة، وذلك لتحدید اتجاهات 

  البسیط الخطي نحدارالا بیرسون لقیاس قوة واتجاه العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع؛

 بالإضافة إلى؛ )ت(اختبار فرق المتوسطین ؛ مستقل على المتغیر التابعالمتغیر اللدراسة أثر  والمتعدد

، وذلك لدراسة الفروقات ذات الدلالة الإحصائیة في إجابات عینة )ف( الأحادي اختبار تحلیل التباین
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؛ واستخدام البرنامجین الإحصائیین تحلیل المسار؛ أسلوب لمتغیرات الدیموغرافیةالتي تعزى لالدراسة و 

SPSS25 ; AMOS23. 

IX. تقسيمات الدراسة: 
 الفصل الأولتم تقسیم الدراسة إلى أربعة فصول تبدأ بمقدمة وتنتهي بخاتمة؛ حیث تناولنا في   

لفة ، تطرقنا لعدد من الجوانب المختوفیهللمؤسسة؛ بالاطار المفاهيمي للمسؤولية الاجتماعية الموسوم 

لموضوع المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات، وقدمنا بعض المعلومات حول ما تعنیه المسؤولیة الاجتماعیة 

بالإضافة إلى التطور التاریخي للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة، بتنفیذها،  المؤسساتوكیف تقوم للمؤسسة 

، النظریات 2600اسیة ایزو المواصفة القیالمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة اتجاه أصحاب المصلحة، 

  . المفسرة لممارسة المؤسسات للسلوك المسؤول اجتماعیا

لعدد من الجوانب  فیه،تطرقنا  .الاطار المفاهيمي لولاء الزبونأما الفصل الثاني والمعنون 

 یمكنوكیف  ولاء الزبونعنیه ی، وقدمنا بعض المعلومات حول ما ولاء الزبائنالمختلفة لموضوع 

أهمیته، مراحله والمقاربات المفسرة له؛ رضا وثقة الزبائن بالمؤسسة بالاضافة الى  ،تحقیقه للمؤسسات

بالإضافة لبعض الدراسات السابقة التي تناولت موضوع المسؤولیة . صورة المؤسسة لدى الزبائن

  . الاجتماعیة للمؤسسة ومتغیرات الدراسة الحالیة

 مؤسسةلن بالمسؤولية الاجتماعية لووعي الزببفي حین تطرقنا في الفصل الثالث والموسوم 

إدراك الزبون للمسؤولیة الاجتماعیة لمؤسسة؛ المسؤولیة الاجتماعیة لبعض وظائف اإلى اتجاهه٬ 

  . إضافة إلى بعض الدراسات السابقة. للمؤسسة

قياس إدراك الزبون لدرجة تبني مؤسسة كوندور إلكترونيك أما الفصل الرابع والمتعلق 

تقدیم عام لمؤسسة كوندور إلكترونیك،  تناولنا من خلاله٬ ة الاجتماعية وأثر ذلك على ولائهللمسؤولي

  .الدراسة الاحصائیة لنتائج الاستبیان واختبار الفرضیات



:الفصل الأول  

الإطار المفاهيمي للمسؤولية 

 الإجتماعية للمؤسسة
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  :تمهيد

والواقع أن  المؤسسات؛من قبل  المسؤولیة الاجتماعیة نادت العدید من الهیئات بضرورة ممارسة

ففي مجال . ؛ خاصة في الدول الأوروبیةزاید باطراد في كل من الحجم والتعقیدهذه الممارسات أخذت تت

زیادة قیمة تتمثل في تحقیق أكبر قدر ممكن من الارباح، و  للمؤسسة الاساسیة" المسؤولیة"الأعمال، كانت 

اعیة الاجتمد المسؤولیات یتحد ونتیجة للعدید من العوامل والحركات والتحركات تم ومع ذلك .المساهمین

الملاك، ، الموظفین، المحليبیئة، والمجتمع بال تلك المتعلقة –الأوسع نطاقا المنوطة بالمؤسسة، و 

  . والزبائن

التوازن بین مسؤولیاتها المؤسسة التي تحقق بها  الوسیلةالمسؤولیة الاجتماعیة وتعتبر 

أصحاب مختلف توقعات في عملیاتها من أجل معالجة  ، القانونیة، الاخلاقیة والخیریةالاقتصادیة

الآلیة التي یختارها المجتمع  هي من كون أن المؤسسةالمسؤولیة الاجتماعیة وتنبع أهمیة . المصلحة

تحقیق الارباح، في ظل من أجل  المؤسسة موارد المجتمعتستخدم  ؛ حیثلإنتاج وتوزیع السلع والخدمات

للاخلاقیات وتعهدها ببذل الخیر والعطاء لهذا  احترامها للقانون السائد في هذا المجتمع، ومقابل احترامها

  .المجتمع

  :وقد تم تقسیم هذا الفصل كما یلي 

 .للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية ماهية: الأول المبحث -

   .التطور التاريخي للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة: المبحث الثاني -

  .سةللمؤس النظريات الفسرة للمسؤولية الاجتماعية : المبحث الثالث -
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  للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية ماهية: الأول المبحث
 ولكن للمنظمات منذ ظهوره،ح مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة یتوضو لتعریف كبیرة جهود  ذلتب

 .یینغیر اكادیمو  ریف التى اقترحها باحثین اكادیمییناالتع العدید من بین هناك لبسلا یزال ن حتى الآ

یین والمنظمات والهیئات المحلیة والدولیة وجهات نظر متعددة فیما یخص حیث كان للباحثین الأكادم

  .مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة وكل وجهة نظر ترتكز على معیار معین أو أكثر

  للمؤسسةمفهوم المسؤولية الاجتماعية : المطلب الأول

مجتمع من خلال هذا المطلب سوف نتطرق لبعض المفاهیم المتعلقة بمنظمات الاعمال، ال

    .والمسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الاعمال

  مفهوم منظمات الأعمال: أولا

البحث حول مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة یحتم المرور عبر بوابة العلاقة الوجودیة بین الاعمال 

والمجتمع، بحیث أینما كانت الاعمال فلابد من وجود مجتمعات تحتضنها، بغض النظر عما إذا كانت 

بشكل واسع   )Business(ویطلق مصطلح الاعمال . عمال صغیرة أو متوسطة أو كبیرة الحجمهذه الأ

للدلالة على أنشطة المنظمة التي یقوم بها الأفراد لانتاج وبیع السلع والخدمات بهدف اشباع حاجات 

تبدو واضحة هناك علاقة جدلیة ؛ و 1المجتمع، ومن ثم تحقیق الأرباح والمحافظة على البقاء والاستمراریة

بین الأعمال والمجتمعات حیث أن تطور المجتمعات وظهور الحاجات المتجددة فیها تطلب القیام 

ومن . منظمات مختلفة لتحقیق هذا التطور من خلال تلبیة تلك الاحتیاجات المتجددة بالاعمال في إطار

 الأساسیةفیر المتطلبات جهة أخرى فإن تطور الأعمال مرتبط بشكل كبیر بقدرة هذه المجتمعات على تو 

  . 2التي ساهمت بظهور المبادرات الفردیة والجماعیة وعلى بناء الأعمال في هذه المجتمعات

تستمد ، أو خدمة معینةتوفر للمجتمع منتج ، ة هي منظمة ذات هیكل تنظیمي معینالمؤسسف

؛ شكل الاجتماعيال المجتمع هو أساس اقتصادي معین والبنیة الفوقیة، ویسمى أیضاو  .عائداتها منه

. 3كل نشاطها الاقتصادي هو نشاط اجتماعيالهیكل الاقتصادي الأساسي للمجتمع، و والمؤسسة هي 

الأعمال على أنها مجموعة من المنظمات الخاصة الموجهة نحو التجارة  منظمات یمكن تعریفو 

نجد  ،الاتبین هذه الحو . المنظمات، والتي تتراوح في حجمها من شخص واحد الملكیة لعمالقة )الربحیة(

                                                        
 .21:، ص2016العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الاردن،  ، دار اليازوريالمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمالمحمد فلاق،  1
الأعمال والمجتمع، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، : المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 2

 .17: ، ص2008، 2الاردن، ط
3 Kwang-Yong Shin, Corporate Social Responsibility Reporting in China, springer heidelberg new york, 2014, 
p :2. 
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ویستخدم  .1الكبیرة المنظماتو الملكیة المتوسطة الحجم، والشراكات،  أنواع بطبیعة الحال، العدید من

مصطلح الأعمال بشكل واسع للدلالة على الأنشطة المنظمة التي یقوم بها الأفراد لانتاج وبیع سلع 

ویمكن أن یطلق هذا المصطلح على  وخدمات بهدف إشباع حاجات المجتمع ومن ثم تحقیق الربح،

الكیانات الانتاجیة القائمة من منظمات سلعیة أو خدمیة مثل منظمات الخطوط الجویة أو منشآت إنتاج 

  .2الحدید والصلب أو المواد الغذائیة أو غیرها

لذلك  .واحد، أو مجموعة من الاشخاصمملوكة من قبل شخص  إذن فمنظمات الأعمال قد تكون

وأهداف  هامختلفة من الملكیة اعتمادا على أهدافالنواع الألأعمال عدد من منظمات اون لیمكن أن یك

قد لا تكون الأرباح هي الهدف و . اإلى تحقیق الربح لأصحابه منظمات الاعمالوتهدف معظم . اأصحابه

عض بنجد ومع ذلك . الرئیسي، ولكن من أجل البقاء سوف تحتاج إلى تحقیق الربح على المدى الطویل

 .ةیالحكوم لمنظمات، مثل الجمعیات الخیریة أو ا"غیر هادفة للربح"المنظمات 

جمیع من  فإن الأمر یستلزم ضرورة إدراج المنظمات، عموماالأعمال  الحدیث عن منظماتعند 

لأعمال والمجتمع، الحدیث عن منظمات االشروع في  عندولكن . الأحجام وفي جمیع أنواع الصناعات

فمنظمات  .محددةفي صناعات و الأعمال الكبیرة منظمات  عنتحدث أكثر نا بلا شك جد أنفسننسوف 

فإن  ونتیجة لذلك، .معروفة على نطاق واسع هامنتجاتها وإعلانات ؛ أي أنلأعمال الكبیرة واضحة للغایةا

إلى  وبالإضافة .منظمات الاعمال الكبیرة وبشكل كبیر على الأحیان غالبفي  یسلط الاضواء الرأي العام

. ویَخُصون الاقویاء بمزیدٍ من التدقیقالسلطة، بحجم الغالبا ما یربطون  المجتمعفي  الافرادذلك، فإن 

 المنظماتتفوق بكثیر  منظمات الأعمال الصغیرة في المجتمعالرغم من أنه من المعروف جیدا أن وب

على الصفحة الأولى أكثر من ذلك  الكبیرة وقوتها ووضوح تأثیرها یبقیها المنظماتانتشار  إلا أنالكبیرة، 

  .3بكثیر

وفي اطار سعي الدول للتقلیل من الانتهاكات والتجاوزات في الاعمال على اختلاف اشكالها 

بادرت مختلف الدول وكذلك المنظمات الاقلیمیة والدولیة إلى سن العدید من القوانین والتشریعات التي 

ما یتعلق بالصناعات المختلفة، فإن بعضها یفضي وفی. 4تؤطر عمل المنظمات في مختلف المجالات

على سبیل المثال، العدید من . واضحة أكثر من غیرها وبیئیة ببساطة إلى خلق مشاكل اجتماعیة

ومن ثم، فمن . وهي تسهم في التغیرات المناخیة .التصنیع بطبیعتها تسبب تلوث الهواء والماء منظمات

من الانتقادات الموجهة  حیث هناك الكثیرصناعة السیارات، ك ؛نقدلل المنظماتالمرجح أن تتعرض هذه 
                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, 7e, Cengage 
Learning, USA, 2008, p: 5. 

 . 18: ، صمرجع سبق ذكره، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 2
3 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p-p: 5-6. 

 .20: ، صمرجع سبق ذكره ،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 4
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تعد أكبر (ومنتجاتها  مصنعةلكونها صناعة السیارات  منظماتجنرال موتورز وغیرها من  منظمةضد 

  .1)سیارة واحدة أو أكثر تملك العدید من الأسرف(منتجاتها  بالاضافة إلى شیوع، )مصدر لتلوث الهواء

تأخذ المنظمات في اعتبارها تأثیر ممارساتها على المنظمات الأخرى وأصبح من الضروري أن 

والمجتمع ككل، والعمل على إیجاد التوازن بین احتیاجات الاطراف المختلفة، ألا وهي المستهلكین، 

نظرا لطبیعة  هاإعلانات افةبسبب كث محط أنظار الافرادبعض الصناعات هي ف. 2المنظمة والمجتمع ككل

تخضع للتمحیص بسبب الآثار المحتملة التي ) مثلا السجائر ةصناعك(اك صناعات أخرى وهن. منتجاتها

المستحضرات  منظماتمثل (في توفیر المنتجات الصحیة  دورهاأو بسبب  ؛لمنتجاتها على الصحة

  . 3)الصیدلانیة

  المجتمع: ثانيا

زاد تأثیره على ، وكلما تطور المجتمع، والمجتمععنصرا هاما في الاقتصاد  المنظمةتعتبر 

وهذا یعني أن المنظمة یجب أن تؤدي المزید من المسؤولیة، بسبب ظهور التلوث  .المنظمة وثأثره بها

البیئي، المنتجات غیر الآمنة، واستنفاد مصادر الطاقة، وأصبحت مطالب المجتمع من المسؤولیة 

أو مجموعة  ،أو أمة ،ه مجتمعویمكن تعریف المجتمع على أن .4الاجتماعیة للمنظمات تزداد بشكل كبیر

هذا النحو، عندما على و . وأنشطة جماعیة ومصالح مشتركةمؤسسات  ،قیم ،واسعة من الناس لدیهم تقالید

منظمات الأعمال شیر إلى نكون في الواقع ننحن فوالمجتمع،  بین منظمات الاعمال تحدث عن العلاقاتن

منظمات الأعمال والمجتمع العالمي، أو ظمات منالأعمال والبلد ككل، منظمات ، والمجتمع المحلي

  .5...)، مستثمرین وأقلیاتزبائن، (الافراد الأعمال ومجموعة محددة من 

ویرتبط ظهور الاعمال الحدیثة بمدى ازدهار واستقرار المجتمعات الانسانیة، ففي ظل المجتمعات 

رتبط بها من ممارسات تساهم في التقلیدیة كانت الاعمال مقتصرة على وجود الملكیات الزراعیة وما ی

الأعمال والمجتمع بأسره،  الحدیث عنعند و . 6زیادة الانتاج الزراعي لغرض الاستهلاك والمبادلة المحدودة

، ومجموعة متنوعة المصالح، والمنظمات غیر الرسمیة المجتمع یتكون من العدید من مجموعات نجد أن

                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 6. 

 .41: ، ص2004، الدار الجامعية للطباعة والنشر والتوزيع، الاسكندرية، مصر، مبادئ التسويقمحمد فريد الصحن ونبيلة عباس،  2
3 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 6. 
4 Kwang-Yong Shin, op. cit, p : 1. 
5 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 6. 

 .30: ، صمرجع سبق ذكره، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 6
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الذین  الافرادتجمیع هادف من  هيت والمؤسسات المنظما، كل من هذه المجموعات .المنظماتمن 

    .1في مجموعة من المعتقدات حول قضیة معینة ونشتركیقضیة مشتركة أو  ونمثلی ماتحدوا لأنه

. یمكن أن توجد بشكل فردي دون الفئات الاجتماعیة الأخرى نه لامنظمة لیست مستقلة، لاوال

یمكن أن  المنظمةنشاط حیث أن . بین الأجزاء والكلالعلاقة بین المؤسسة والمجتمع هي نفس العلاقة ف

أن المنظمة  " )Peter Drucker(وحسب . المجتمعب المنظمة ؤثر على المجتمع، ویمكن أیضا أن تتأثری

 المنظمةالعلاقة الوثیقة بین  وبسبب ".اوالمجتمع غیر الصحي من الصعب حقا أن یتعایشالصحیة 

سي للمجتمع، والنظام الاقتصادي، والأیدیولوجیة، والكثیر من والمجتمع، فإنها تعكس النظام السیا

 .2الخصائص الاجتماعیة

اسهامات بارزة في نظریة التنظیم حین تصور المنظمة بمثابة النسق ) بارسونز(وقد قدم 

الاجتماعي المفتوح، الذي یحوي أنظمة جزئیة كالادارات والاقسام، تتفاعل مع بعضها البعض، كما 

لنظام الأكبر والأشمل الذي یمثل بیئتها وتنشأ فیما بینها عملیات تأثیریة متبادلة تظهر آثارها تتفاعل مع ا

 .الأعمال والمجتمعمنظمات بیئة المجتمع هي مفهوم أساسي في تحلیل العلاقات بین ف. 3في كل منها

البیئة و  .المنظمةخارج  بیئة شاملة تشمل البیئة الكلیةبیمكن اعتبار البیئة المجتمعیة و وعلى مستوى أوسع، 

فكرة البیئة الكلیة هي مجرد طریقة أخرى ف. الكلیة هي السیاق المجتمعي الكامل الذي تقیم فیه المنظمة

  :4 من أربعة أجزاء اجتماعیة واقتصادیة وسیاسیة وتكنولوجیة البیئة الكلیة تتألفو  ؛عللتفكیر في المجتم

 .غرافیة، وأسالیب الحیاة، والقیم الاجتماعیة للمجتمععلى التركیبة الدیمتركز  البيئة الاجتماعية

 .ومما له أهمیة خاصة هنا الطریقة التي تؤثر بها التحولات في هذه العوامل على المنظمة وأداء عملها

وقد تشمل . منظمات الأعمالعلى طبیعة واتجاه الاقتصاد الذي تعمل فیه  تركز والبيئة الاقتصادية

ج القومي الإجمالي، التضخم، أسعار الفائدة، معدلات البطالة، تقلبات أسعار الناتكمؤشرات و  تغیراتم

وتركز  .مختلف المؤشرات الأخرى للنشاط الاقتصاديو الصرف، التجارة العالمیة، میزان المدفوعات، 

على العملیات التي یتم من خلالها إقرار القوانین وانتخاب المسؤولین وجمیع الجوانب  البيئة السياسية

منظمات من الأمور ذات الأهمیة الخاصة لو  .والحكومةة والعملیات السیاسیة المنظملأخرى للتفاعل بین ا

هي العملیة التنظیمیة والتغیرات التي تحدث مع مرور الوقت في تنظیم الأعمال  المجاللأعمال في هذا ا

 لقائمجموعة الكلیة للتقدم االم البيئة التكنولوجيةوأخیرا، تمثل  .من مختلف الصناعات ومختلف القضایا

                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 6. 
2 Kwang-Yong Shin,  op. cit, p: 2. 

 .331: ، ص2005، 1، دار وفاء لدنيا الطباعة والنشر، الاسكندرية، مصر، طالمقدمة في التسويق محمد حافظ حجازي، 3
4 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 7. 
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منتجات جدیدة، عملیات، مواد، فضلا عن حالات  النوعشمل هذا یو  .على التكنولوجیا في المجتمع

  .وتكتسي عملیة التغیر التكنولوجي أهمیة خاصة هنا المعرفة والتقدم العلمي

لبیئة، وبمقتضى ولا توجد المنظمات في فراغ، وذلك لأنها تعد نسقا فرعیا لنسق أكبر وأشمل هو ا

هذا التصور تخضع المنظمة لمؤثرات بیئیة عدیدة تتخذ أشكالا مختلفة، ومستویات متباینة، في ذات 

 منظمات الاعمالالتفكیر في علاقات ف. 1الوقت الذي تمارس فیه المنظمة تأثیرا من نوع آخر على البیئة

واسع مجال یدة لفهم أنواع القضایا التي تشكل جزءا لا یتجزأ من البیئة الكلیة یوفر لنا وسیلة مفكوالمجتمع 

أي أن هناك علاقات توافق مشترك بین المنظمات وقطاعات المجتمع  .2الأعمالمنظمات وظائف  في

المختلفة، بحیث یمكن القول أنه یرتكز على مفهوم التداخل بین الآفاق الاجتماعیة، والذي مؤداه أن الواقع 

  .3عیة شدیدة التساند والتعقیدالاجتماعي یتألف من آفاق إجتما

والمجتمع أكثر دینامیكیة من تلك  منظمات الاعمالإن الطابع التعددي للمجتمع یجعل علاقات 

وتشیر التعددیة إلى انتشار السلطة بین المجموعات والمنظمات . الموجودة في بعض المجتمعات الأخرى

وتنوع تركیز  ،وجد فیه اللامركزیة الواسعةن المجتمع التعددي هو المجتمع الذي یأ" أي. في المجتمع

السلطة لیست في أي أن . الافرادوبعبارة أخرى، یتم تفریق السلطة بین العدید من الجماعات و ". السلطة

. 4أو عدد قلیل من الجماعات) ، الحكومة، أو الجیشكمنظمات الأعمال(مؤسسة واحدة  ةأیدي أی

تمع البشري منذ عرف هذا المجتمع ظواهر التبادل السلعي التعددیة الاجتماعیة ظاهرة ملازمة للمجو 

ظاهرة في حد ذاتها لا " التنوع والاختلاف" والملكیة الخاصة والدولة؛ ومما لا شك فیه، أن التعدد بمعنى

تمثل مشكلة، ولكن تظهر المشكلة حینما یؤدي ذلك التنوع والاختلاف إلى آثار سلبیة تهدد أمن المجتمع 

  .5واستقراره

لطة من أن تتركز المجتمع التعددي یمنع السف .جتماعیة لدیها نقاط قوة وضعفجمیع النظم الان إ

التعددیة تنص على و  .كما أنه یزید من حریة التعبیر والعمل. في أیدي عدد قلیل من الافراد والهیئات

ذلك، فإن  وعلى النقیض من .مجموعة مدمجة من الضوابط والتوازنات بحیث لا تهیمن مجموعة واحدة

الضعف في نظام تعددي هو أنه یهیئ بیئة تسعى فیها مؤسسات متنوعة إلى تحقیق مصالحها الذاتیة، 

 وهناك ضعف آخر یتمثل في أن .مما یؤدي إلى عدم وجود اتجاه موحد یجمع بین الملاحقات الفردیة

تباكا فیما یتعلق الجماعات والمؤسسات تتكاثر إلى الحد الذي تتداخل فیه أهدافها، مما یسبب ار 
                                                        

 .331: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد حافظ حجازي،  1
2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 7. 

 .331: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد حافظ حجازي،  3
4 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p-p: 8-9. 

 يومdoc-www.asharqalarabi.org.uk/markaz/t.02052012: على متاح، المجتمعية التعددية، لطفيء اوف 5  الاطلاع  تم ، :
 .2:، ص23/07/2017



 الإطار المفاهيمي للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة                                                الفصل الأول 
 

8 
 

 الواقع التعددیة عملت على تحقیق بعض التوازن فيوفي . بالمنظمات التي تخدم المهام على أفضل وجه

  .1لمؤسسات المهیمنة التي تشكل مجتمعنالالقوى  میزان

شیر إلى شرائح معینة أو مجموعات فرعیة من تالمجتمع، عادة ب الأعمالمنظمات علاقات ف

المجتمع النظام في  هیئات الأعمال وبعضمنظمات أو إلى ) والبیئیة ،الأقلیات ،لنساءا الزبائن،(المجتمع 

 الافرادویمكن أیضا أن یشار إلى هذه المجموعات من  ).قتصادیاتالاالعرف والدین،  ،القانون ،السیاسة(

  .2..).والقضایا المشتركة، الأعمال منظمات  ،المحاكمو الأعمال منظمات (أو النظم في شكل مؤسسي 

  مفهوم المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال: ثالثا

� عز  ینبع مصدر وأساس الالتزام بالمسؤولیة المجتمعیة في الاسلام من قوة إیمان المسلمین با

وجل، وحقیقة أن الاسلام قد وضع للبشریة جمعاء مجموعة من القیم والمبادئ والتعالیم التي بلغها لهم 

الله علیه وسلم، لتكون منهاجا لحیاتهم یحتم علیهم المشاركة في الاعمال الصالحة خاتم الانبیاء صلى 

والمبادرة إلى فعل الخیرات والامتناع عن الاعمال الضارة والأمر بالصدقة والمعروف والمساعدة في 

م فقد تطور مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة في العال. 3الاصلاح والتحسین والتطویر على كافة الاصعدة

إلا أن أصل المفهوم یعود إلى دیننا الحنیف منذ أربعة  الغربي الذي قضى فترة طویلة في مناقشة نظریاته،

عشر قرنا، فالاسلام هو دین الحیاة وأساسها وقد جاء بنصوص متعددة في القرآن الكریم والسنة النبویة 

كما أن هذا . العمل بما ینفع الناسالتي تحث على التكافل الاجتماعي، الإنفاق وبذل الخیر بكافة سبله و 

الاتفاق بعد على تعریف موحد لهذه المسؤولیة تم المفهوم الذي لازال محل تطور في العالم الغربي إذ لم ی

بید أن العصر الحدیث  .4كما أن تكییفها القانوني لازال یتأرجح بین الإلزام القانوني والالتزام الاخلاقي

الاجتماعیة لرجل المسؤولیات " )Howard R. Bowen, 1953(كتاب ن یمیزه للمسؤولیة الاجتماعیة یمكن أ

 .5أول كتاب عن هذا الموضوع یعتبرالذي  "الأعمال

كانت تفهم على صورة ضیقة، وفي نطاق " إن من نعم الله علیكم، حاجة الناس إلیكم" فالمقولة 

 غي أن یَعُد نفسه في نعمة؛ لقدرتهإذ كان یبدو أن صاحب المال، أو صاحب الجاه، هو الذي ینب. محدود

أما الآن فإن هذه المقولة تفهم بأوسع معانیها، وبالتالي یمكن مناشدة جمیع . على قضاء حاجة المحتاجین

ذلك أن مطالب الحیاة ". إن من نعم الله علیكم، حاجة المجتمع، بل حاجة الكون إلیكم" بالقول بهاالناس 

لرخاء، والعدل والبر، والرحمة والاحسان، وسائر القیم الكبرى، والمثل والصحة والعلم والقوة، والأمن وا

                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, p-p: 8-9. 
2 Ibid, p: 9. 

دار كنوز المعرفة للنشر والتوزيع، عمان، الاردن،  ،)من الألف إلى الياء(المسؤولية المجتمعية للمؤسسات صالح الحموري ورولا المعايطة،  3
 .22: ، ص2015، 1ط
 .19:، صمرجع سبق ذكرهمحمد فلاق،  4

5  Archie B. Carroll, A Three-Dimensional Conceptual Model of Corporate Performance, Academy of 
Management Review, Vol. 4, N=0 4, Pp 497-505, 1979, p: 497. 
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العلیا، لا غنى لها طرفة عین عن تضافر القوى البشریة، وتماسك أیدیها وسواعدها، وتعاون عقولها 

   . 1وقلوبها

ویمكن فیما یلي تقدیم مجموعة من التعاریف لمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة حسب 

 : ن الباحثین ومن وجهات نظر مختلفةمجموعة م

فكرة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات تفترض أن المنظمة لدیها اضافة  أن (McGuire, 1963)یرى  .1

لى الإلتزامات الاقتصادیة والقانونیة، أیضا بعض المسؤولیات الاجتماعیة، والمسؤولیات التي تتجاوز إ

 .2تلك الإلتزامات

هذا التعریف بمسؤولیات اجتماعیة أخرى اضافة الى المسؤولیات حیث تلتزم المنظمات  حسب 

 .الاقتصادیة والقانونیة، إلا أنه لم یتم تحدید ما نوع هذه المسؤولیات

تمثل فى استخدام تالمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة فیرى أن  (Milton Friedman, 1970) أما .2

وهو ما یعنى ان  محترمة،ن قواعد اللعبة أالما ط ،نشطة تهدف الى زیادة الارباحأالدخول فى  ا،موارده

 .3ملتزمة فى منافسة مفتوحة وحرة دون خداع او احتیال منظمةال

یؤكد أن مسؤولیة المنظمة تتمثل في قیامها  Milton Friedman من خلال هذا التعریف نجد 

بالنموذج الاقتصادي القائم وهذا ما یمكن ترجمته  والتزامها بجمیع الأنشطة التي تحقق من خلالها الأرباح،

م بشروط المنافسة دون خداع او والالتزام قواعد وقوانین العمل إحترا على تعظیم الربح؛ بالإضافة إلى

  .احتیال

المسؤولیة الاجتماعیة هي التزام صانعي القرارات باتخاذ إجراءات "أن  )Carroll( یرىفي حین  .3

  .4"الحهم الخاصةتحمي وتحسن رفاهیة المجتمع ككل مع مراعاة مص

. الحمایة والتحسین - یشیر هذا التعریف إلى جانبین نشطین من جوانب المسؤولیة الاجتماعیة  

ومن الأمثلة على . جانب حمایة رفاهیة المجتمع، الذي ینطوي على تجنب الآثار السلبیة على المجتمع

 .یعني خلق فوائد إیجابیة للمجتمع رفاهیة المجتمع أما الجانب المتعلق بتحسین .ذلك تجنب التلوث البیئي

   .جدید ومن الأمثلة على ذلك بناء مركز اجتماعي

                                                        
 .239-238: ص-، ص1988، 1، مكتبة المعلا، الكویت، طالمسؤولية الاجتماعية في الاسلامسعد المرصفي،  1

2 Valérie Swaen et Ruben Chumpitaz C, L’impact de la responsabilité sociétale de l’entreprise sur la 
confiance des consommateurs,  Recherche et Applications en Marketing, Vol. 23, N0= 4, 2008, p :11. 
3 Idem. 
4 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 39. 
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 المنظماتأن  أيحمایة المجتمع ب للمنظمات یتعلقانللمسؤولیة الاجتماعیة النشطان جانبان إذن ال

ة المجتمع تحسین رفاهی؛ و )مثل التلوث، والتمییز، والمنتجات غیر الآمنة(آثارها السلبیة  تفاديبحاجة إلى 

   ). العمل الخیري، والعلاقات المجتمعیةالاحسان و  مثل(خلق منافع إیجابیة للمجتمع  من خلال

إلتزام المنشأة تجاه المجتمع الذي تعمل "المسؤولیة الاجتماعیة على أنها  (Druker)وقد عرف  .4

منشأة الأعمال تجاه المسؤولیة الاجتماعیة ما هي إلا إلتزام على "إلى أن  (Holmes)؛ كما أشار "فیه

مثل محاربة  الاجتماعیةالمجتمع الذي تعمل فیه وذلك عن طریق المساهمة بمجموعة كبیرة من الأنشطة 

 . 1"الفقر وتحسین الخدمة ومكافحة التلوث وخلق فرص عمل وحل مشكلة الإسكان والمواصلات وغیرها

تزام المطلوب القیام به في تحدید نوع الال من الغموض شيء  Drukerنلمس من خلال تعریف 

الذي بین أن هذا الالتزام یتمثل في  Holmesبعكس تعریف . اتجاه المجتمع، ومستویات وحدود هذا الالتزام

 .مجموعة من الأنشطة الاجتماعیة مثل محاربة الفقر والتلوث

حقیق أن المسؤولیة الاجتماعیة هي مجموعة من القرارات والأفعال تتخذها المنظمة للوصول إلى ت .5

وتقویة القیم السائدة في المجتمع والتي تمثل في نهایة الأمر جزءا من المنافع الاقتصادیة المباشرة 

 .2لإدارات المنظمات والتي تسعى إلى تحقیقها كجزء من استراتیجیاتها

من خلال هذا التعریف تم ربط المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة بالقرارات التي تتخذها بهدف تحقیق 

 .یة القیم السائدة في المجتمع، وتم اعتبارها جزءا من المنافع الاقتصادیة المباشرة لادارة المنظمةوتقو 

المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات هي إلتزام بتحسین رفاهیة المجتمع من خلال ممارسات أعمال  .6

  . 3إختیاریة تقدیریة ومساهمات بالموارد المؤسسیة

مسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الاعمال تتجسد في عدد من من خلال هذا التعریف نجد أن ال

أنشطة الاعمال الإختیاریة ولیست أنشطة أعمال واجبة بحكم القانون أو ذات طبیعة معنویة أو أخلاقیة 

نما هي جملة من الإلتزامات الطوعیة التي تقوم بها منظمات الأعمال   .  وبالتالي ربما تكون متوقعة وإ

  

                                                        
 . 15: ، ص2007، 1، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الاسكندرية، مصر، طالمسؤولية الاجتماعية للإدارةمحمد الصيرفي،  1
 .60: ، ص2009الأردن، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، التسويق في الإسلاممحمد طاهر نصير وحسين محمد إسماعيل،  2
، 1الدار الدولية للاستثمارات الثقافية، القاهرة، مصر، ط ترجمة علا أحمد إصلاح، ،منظماتالمسؤولية الاجتماعية للفليب كوتلر ونانسي لي،  3

 .09: ، ص2011
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المسؤولیة الاجتماعیة تشیر إلى الالتزام من قبل المنظمات من أجل  نأ  )Pride & Ferell (ویرى  .7

تعزیز تأثیرها الایجابي وتقلیل تأثیرها السلبي على المجتمع فهي تهتم بالتأثیرات الكلیة لقرارات التسویق 

   .1على المجتمع

 م المنظمة بتعزیزفي حین ركز هذا التعریف بالأثر الكلي للقرارات التسویقیة وضرورة إلتزا

  . تأثیرها الایجابي وتقلیل تأثیرها السلبي على المجتمع

باعتبارها التزاما مستمرا من جانب منظمات  مجلس الأعمال العالمي للتنمية المستدامة ویعرفها   .8

الأعمال بأن تتصرف أخلاقیا وتساهم في التنمیة الاقتصادیة مع تحسین نوعیة حیاة العمال وأسرهم 

  .2مجتمع المحلي والمجتمع ككلوكذلك لل

وقد ركز هذا التعریف على عنصر التنمیة الاقتصادیة المستدامة، التي تساهم فیها منظمات 

 . الاعمال وكذلك إلتزامها إتجاه الموظفین وأسرهم والمجتمع المحلي والمجتمع ككل

لمتسمة بالانفتاح والشفافیة بأنها ممارسات الاعمال التجاریة ا" المنتدى الدولي لقادة الاعمالویعرفها  .9

القائمة على المبادئ الاخلاقیة واحترام الموظفین والمجتمع والبیئة، وصممت تلك المسؤولیة لاتاحة قیمة 

 .3مستدامة للمجتمع عامة، اضافة الى المساهمین

حیث یشیر هذا التعریف إلى أن المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة تعد ممارسات تتصف بالانفتاح 

شفافیة المبنیة على المبادئ الاخلاقیة واحترام الموظفین والمجتمع والبیئة من اجل اتاحة قیمة مستدامة وال

 .للمجتمع وللمساهمین

على أنها شركات ومنظمات تتجاوز الالتزامات القانونیة لإدارة  معهد المدراء البريطانيين هاویعرف  .10

كیفیة تفاعل المنظمات مع مكن أن یشمل ذلك وعلى وجه الخصوص، ی .تأثیرها على البیئة والمجتمع

 .4عملائها والمجتمعات التي تعمل فیها، وكذلك مدى محاولتها حمایة البیئة، موردیهاموظفیها، 

إدارة منشأة الأعمال على نحو یفي "منظمة الاعمال من أجل المسؤولية الاجتماعية وتعرفها   .11

العامة من تلك المنشأة أو یتجاوز تلك التوقعات لما هو  بتوقعات المجتمع الاخلاقیة والتجاریة والتوقعات

  .5"أفضل

                                                        
 .38:، ص2010، 1، دار صفاء للنشر والتوزيع،عمان، الأردن، طفلسفة التسويق الأخضرعلاء فرحان طالب وآخرون،  1

2 John O. Okpara and Samuel O. Idowu, Corporate Social Responsibility Challenges, Opportunities and 
Strategies for 21st Century Leaders, Springer-Verlag Berlin Heidelberg, 2013, p: 4. 

 .47:ص مرجع سبق ذكره،محمد فلاق،  3
4 John O. Okpara and Samuel O. Idowu, op .cit, p: 4. 

 .10:، صمرجع سبق ذكرهفليب كوتلر ونانسي لي،  5
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تم من خلال هذا التعریف ربط عملیة صنع القرار بالقیم الأخلاقیة والتجاریة وتلبیة توقعات 

  .  المجتمع بما هو أفضل

مسؤولیة المؤسسات عن آثارها على "بأنها  لمسؤولية الاجتماعيةلاللجنة الأوروبية  اهوتعرف  .12

ومن . واحترام التشریعات المعمول بها، والاتفاقات الجماعیة المبرمة بین الشركاء الاجتماعیین ".لمجتمعا

إدماج الشواغل  تعمل علىأن  على المنظماتأجل الوفاء الكامل بمسؤولیتها الاجتماعیة، ینبغي 

یة واستراتیجیتها الأساسیة الاجتماعیة والبیئیة والأخلاقیة وحقوق الإنسان والمستهلك في عملیاتها التجار 

المساهمین /لأصحابها بالتعاون الوثیق مع أصحاب المصلحة، بهدف تحقیق أقصى قیمة مشتركة

  . 1وأصحاب المصلحة الآخرین والمجتمع ككل، وتحدید، منع، والتخفیف من آثارها السلبیة المحتملة

سسة، لتحمل مسؤولیة آثار تعرف الأیزو المسؤولیة المجتمعیة، بالافعال التي تقوم بها المؤ  .13

أنشطتها، على المجتمع والبیئة، حیث تكون هذه الأفعال متماشیة مع مصالح المجتمع والتنمیة المستدامة، 

وتكون قائمة على السلوك الاخلاقي، والامتثال للقانون المطبق والجهات العاملة فیما بین الحكومات، 

 : 2لذي من شأنهوا. وتكون مدمجة في الانشطة المستمرة للمؤسسة

 المساهمة في التنمیة المستدامة متضمنة صحة ورخاء المجتمع؛ -

 تضمین توقعات الاطراف أصحاب المصلحة؛  -

 التوافق مع القوانین المطبقة ومعاییر السلوك الدولیة؛ -

وأن تعمل ) المنتجات، الخدمات، العملیات(دمج المؤسسة المسؤولیة المجتمعیة في كافة أنشطتها  -

 .ذلك ضمن مجال تأثیرهاعلى تبني 

التي  الإلتزامات مختلف المسؤولیة الاجتماعیة بغرض معالجة تعریفلأنه  )Carroll, 1979(ویرى   .14

قیة لاخالأ ،القانونیة ،قتصادیةالاالفئات  فيجسد تمجتمع، یجب أن تال منظمات الاعمال اتجاهتتحملها 

ساسیة الأربعة وجهة نظر المسؤولیة وتعكس هذه التوقعات الأ .لاداء منظمات الاعمال الخیریةو 

الاجتماعیة التي تتعلق ببعض التعاریف المقدمة في وقت سابق ولكنها تصنف المسؤولیات الاجتماعیة 

 .3بطریقة أكثر شمولیة للمنظمات

 یقترح )Carroll(رائد الابحاث في مجال المسؤولیة الاجتماعیة ومن خلال هذا التعریف نجد أن 

والخیریة  الاخلاقیة، الاقتصادیة، القانونیة، فة للمسؤولیة الاجتماعیة، وهي المسؤولیاتمختل أبعادأربعة 

  ).التقدیریة(

                                                        
1 John O. Okpara and Samuel O. Idowu, op .cit, p: 5. 

 .64- 63: ص- ، صمرجع سبق ذكرهصالح الحموري ورولا المعايطة،  2
3 Archie B. Carroll, A Three-Dimensional Conceptual Model of Corporate Performance, op. cit, p: 499. 
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المخاوف  منتصور سلسلة متصلة  لاتستبعد بعضها بعضا، كما أنها  لا الاربعهذه الفئات 

 بل. مضافةأي أنها لیست تراكمیة ولا  .قتصادیة من طرف واحد ومن مشاغل اجتماعیة من جهة أخرىالا

وعلى الرغم من  .ریتطو الفي وأهمیتها فقط لاقتراح ما یمكن أن یسمى دورها الأساسي  شكلایتم ترتیبها 

أن تاریخ  الال، الاعماأن جمیع هذه المسؤولیات كانت دائما موجودة في وقت واحد بالنسبة لمنظمات 

بالجوانب  الآخرب القانونیة والاهتمام قتصادیة ومن ثم الجوانالال یشیر إلى التركیز على الجوانب الاعما

وعلاوة على ذلك، فإن أي مسؤولیة أو عمل معین من الأعمال التجاریة یمكن أن الاخلاقیة والخیریة 

  :1وهي. و أخلاقیة أو تقدیریة متجسدة فیهیكون له دوافع اقتصادیة أو قانونیة أ

  : المسؤوليات الاقتصادية .1

ذات طبیعة  هي مسؤولیة وقبل أي شيء آخر لمنظمات الاعمالالأولى جتماعیة الافالمسؤولیة   

وعلى هذا النحو تقع على عاتقها . هي الوحدة الاقتصادیة الأساسیة في مجتمعنا فالمنظمة .اقتصادیة

الأعمال منظمات وتستند جمیع أدوار . مسؤولیة إنتاج السلع والخدمات التي یریدها المجتمع وبیعها بأرباح

  الافتراض الأساسي؛الأخرى إلى هذا 

 :المسؤوليات القانونية .2

لأعمال بالاضطلاع بدورها منظمات االمجتمع النظام الاقتصادي من خلال السماح ل مثلما تقَّبل

التي من  - القوانین واللوائح  - عت أیضا القواعد الأساسیةضِ ، فقد وُ "بالعقد"كوفاء جزئي و الإنتاجي، 

الأعمال بمهمتها منظمات ویتوقع المجتمع أن تفي . مالالأعمنظمات المتوقع أن تعمل بموجبها 

  ؛الاقتصادیة في إطار المتطلبات القانونیة
 :المسؤوليات الأخلاقية .3

ن تجسدان معاییر أخلاقیة، إلا أن هناك سلوكیات وأنشطة تیعلى الرغم من أن الفئتین الأولو 

 . الوفاء بهان رجال الأعمال إضافیة لا تقنن بالضرورة في القانون ولكن مع ذلك من المتوقع م

 ؛ یتعامل معها یتم فالمسؤولیات الأخلاقیة محددة بشكل سلیم وبالتالي فهي من بین أصعب الأعمال التي  
 :المسؤوليات الخيرية .4

نما و هي مسؤولیات إختیاریة، لا یملك المجتمع حولها رسالة واضحة لمنظمات الاعمال؛  تترك إ

ه من غیر الدقیق أن نطلق على هذه المسؤولیات بالتوقعات؛ ومع ذلك، ولعل. للحكم الفردي والاختیار

 الادوارهذه ف جتماعیة أكثر من تلك الموصوفة حتى الآن؛إ التولي أدوار  توجد توقعات مجتمعیة للمنظمات

في أدوار  الانخراطفي  منظمات الاعمالرغبة  خلال من إلایتم اتخاذ قرار بتولیها  لاهي طوعیة بحتة، و 

بالمعنى  منظمات الاعمالیتوقع بشكل عام من  لایقتضیها القانون، وحتى  لا ماعیة غیر مفوضة،اجت
                                                        
1 Archie B. Carroll, A Three-Dimensional Conceptual Model of Corporate Performance, op. cit, p: 500 . 
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لمتعاطي الطوعیة تقدیم مساهمات خیریة، أو تنفیذ برامج داخلیة  الأنشطةعلى  الأمثلةومن  .الاخلاقي

جوهر و  .العاملات للأمهات، أو تدریب العاطلین عن العمل، أو توفیر مراكز الرعایة النهاریة المخدرات

 .هذه الأنشطة هو أنه إذا لم یشارك فیها رجال الأعمال فإن ذلك لا یعتبر غیر أخلاقي في حد ذاته

  : والشكل الموالي یمثل هرم كارول للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات

  هرم كارول للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات): 1- 1(الشكل رقم

  

 

  

  

   

  

  

  

  

  

Source: Archie B. Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral 
Management of Organizational Stakeholders Business Horizons /July-August 1991, p:42. 

أن المسؤولیة الاجتماعیة الكلیة للمنظمة تشتمل على مستویات أربعة أهمها  أیضا (Carroll)  ویرى

، فیجب أن تعمل المنظمة على إنتاج السلع والخدمات بفعالیة الاقتصادي الأداءكفاءة وأولها تتمثل في 

 الإلتزام بالقوانينویجب أن یتم ذلك في ضوء . المطلوبة الأرباحونجاح وأن تسعى لتحقیق مستویات 

بالمسؤوليات هتم التي تعمل المنظمة في ظلها، هذا وینتظر المجتمع من المنظمة أن توالتشريعات 

الذي یتوقعه المجتمع منها، إذ یجب  - غیر المنصوص علیه في القوانین–التي تعتبر سلوكها  الأخلاقية

المسؤوليات التطوعية  في معاملاتها مع العاملین بها والمتعاملین معها، أما والأمانةعلیها مراعاة العدالة 

لمنظمة لمتطلبات بیئتها والعمل على المشاركة فیها مدى شعور وتقدیر ا إلىفترجع ) الخيرية(التقديرية 

تاحةكإعداد برامج تدریب المعوقین    .1فرص العمالة وتمویل البرامج الخیریة وغیرها وإ

                                                        
 .22: ص مرجع سبق ذكره،محمد الصيرفي،  1

  .أساسا لتحقیق وللوفاء بالمتطلبات الأخرى ق المنظمة للربح  یعدیتحق :المسؤولية الاقتصادية

أن تكون المنظمة كمواطن صالح یساهم في تعزیز موارد  :ةالخيري المسؤولية

.ة الحیاة فیهالمجتمع وتحسین نوعی  

قواعد ترشد لو . القانون یبین ما هو الصواب وما هو الخطأ في المجتمع: طاعة القوانین :المسؤولية القانونية لعمل وفق ال

.اسیة للعبةالأس  

فإنها تقوم بما هو صواب وحق  .عندما تراعي المنظمة الاخلاق في قراراتها :ةالأخلاقي المسؤولية

.وتتجنب إلحاق الضرر بالآخرین .وعادل  
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ینظر للمسؤولیة الاجتماعیة على أنها عقد بین المنظمة والمجتمع تلتزم بموجبه المنظمة بإرضاء و 

یشیر إلى أن الوصول إلى تشخیص متكامل  )Bernan(لكن المجتمع وتحقیق ما یتفق مع الصالح العام و 

مر لیس بالعملیة السهلة بل إنها معقدة جدا للمسؤولیة الاجتماعیة في منظمات الأعمال في حقیقة الأ

ویرجع هذا بالأساس إلى أمرین الأول یتمثل بوجود عدد كبیر من أصحاب المصالح الذین تتعدد أهدافهم 

نا والثاني وجود فجوة بین ما یتوقعه المجتمع من هذه المنظمات وبین ما یتصوره وتتباین بل وتتناقض أحیا

 .1رجال الأعمال من إمكانیات یمكن أن تقدمها منظماتهم للمجتمع

الكبیرة باستراتیجیات تقوم فلسفتها على تسویق عملیة  المنظماتوقد ارتبطت الیوم العدید من  

ى المسؤولیة الاجتماعیة وتعني توظیف الجهود البشریة والمالیة الإنتاج بها بأسلوب یشتمل في جوهره عل

، (Good citizen) على العمل كمواطن صالح منظمةجهود إنتاجیة أخرى لمساعدة ال أيوالانتاجیة و 

  . 2في مواجهة قضایا اجتماعیة لبناء سمعة طیبة للمنشأة منظمةال  وتتفاعل هذه الجهود لتضع

هوم المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الاعمال تم تناوله من خلال نلمس أن مف من خلال ما سبق

فالبعض یرى أن المسؤولیة الاجتماعیة لا تعدو أن تكون بمثابة . وجهات نظر مختلفة؛ ومتعارضة أحیانا

تذكیر منظمات الاعمال بمسؤولیاتها وواجباتها إتجاه مجتمعها، والبعض الآخر یرى أن المسؤولیة 

نرى أن المسؤولیة الاجتماعیة في  ناإلا أنرج عن اطار المبادرات التطوعیة الاختیاریة؛ الاجتماعیة لا تخ

فلا ینبغي أن  .ككسب رضا وولاء الزبائنجوهرها تعتبر وسیلة ولیست هدفا، وسیلة لتحقیق الاهداف، 

ن علیها؛ أخرى لم تنص القوانیمسؤولیات  فقط، بل اقتصادیة وقانونیة لمنظمات الاعمال إلتزامات یكون

مل التوقعات الاقتصادیة، تجاه المجتمع تشا جملة من المسؤولیات الأعمال منظمات تتحمل أنیجب و 

  ).الخیریة(الأخلاقیة والتقدیریة القانونیة، 

الأعمال منظمات التوقعات الاقتصادیة والقانونیة مطلوبة من  أن )Archie B. Carroll(كما یرى 

 ة لمنظمات الاعمالل الخیریاعموأن الأ ؛المسؤولیة الأخلاقیة متوقعةوأن  ؛المجتمع طرفالتجاریة من 

ولأن القوانین ضروریة ولكنها غیر كافیة، یتوقع المجتمع أن تكون الأعمال . المجتمع طرفمن  مرغوبة

التجاریة أخلاقیة؛ أي اعتناق تلك الأنشطة والممارسات والمعاییر التي یتوقعها أو یحظرها المجتمع، على 

المسؤولیة الأخلاقیة للأعمال التجاریة تجسد النطاق الكامل ف .غم من أنها قد لا تكون مقننة في القوانینالر 

تعكس ما یعتبره المستهلكون والموظفون والمساهمون وغیرهم من التي  للقواعد والمعاییر والقیم والتوقعات

   .3نویة لأصحاب المصلحةومتسقة مع احترام حمایة الحقوق المع عادلا وثابتاأصحاب المصلحة 

                                                        
 .49- 48: ص-ص ذكره،مرجع سبق ، المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 1
  .179:، ص2010دار الايمان للطباعة، القاهرة، مصر،  التسويق الاجتماعي،سلوى العوادلي،  2

3 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, Organizational Dynamics, N0= 44, 2015, p: 90. 
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لى أي مدى ینبغي حملها غیر مقننة یبقى التساؤل مستمر توقعات وبما أنها  . بشأن ما هي علیه وإ

على الرغم من أنها لیست و ، في مجال الأعمال )تقدیریة أو طوعیة( خیریة  وأخیرا، هناك مسؤولیات

 ستكون متوقعةلمجتمع ومع مرور الوقت مسؤولیات بالمعنى الحرفي أو القانوني، فهي مرغوبة من قبل ا

وتعد المساهمات الخیریة وتحسین العلاقات المجتمعیة أفضل الأمثلة  . المجتمع طرفمن الأعمال من 

ومقدار هذه الأنشطة وطبیعتها طوعیة . المجتمع تحسینإلى  المنظمات من خلالهاالتي تسعى  ذلكعلى 

روضة، لا یقتضیها الانخراط في أنشطة اجتماعیة غیر مفأو تقدیریة، وتسترشد فقط برغبة الأعمال في 

  .1القانون

  ؤسساتالحجج المؤيدة والمعارضة  للمسؤولية الاجتماعية للم: المطلب الثاني

الحجج التي كانت  إلى سنتطرق، سللمنظماتسعیا إلى توفیر رؤیة متوازنة للمسؤولیة الاجتماعیة 

  . تثار ضدها ومن أجلها

 منظماتللمسؤولية الاجتماعية لل رضةالحجج المعا: أولا

جتماعیا علمیة واقعیة إالمعارضین لتبني منظمات الاعمال دورا  تعتبر الحجج التي یستند إلیها

بداء الرأي بشأنها   :وتتمثل أهم هذه الحجج فیما یلي. موضوعیة؛ إلا أنه یمكن مناقشتها وإ

 الاقتصاد الكلاسيكي .1

 ؛ هيحمل على عاتق الإدارة مسؤولیة واحدةتُ  هذه الحجة .الاقتصاد الكلاسیكي جأبرز الحج من  

الذي ، )Milton Friedman( وأول من تبنى هذه الحجة الاقتصادي. هاتعظیم أرباح أصحابها أو مساهمی

رجال الأعمال، وأنه ینبغي حل هذه المشاكل لا ینبغي أن تحوز على اهتمام بأن القضایا الاجتماعیة  یرى

أن  منالسوق الحرة  لم تتمكنإذا فوعلاوة على ذلك، .  المقید لنظام السوق الحرةمن خلال العمل غیر 

أي أن على  .2لقیام بهذه المهمةاالحكومة والتشریع  عاتق تحل المشكلة الاجتماعیة، فإنه یقع على

أصحاب الأعمال أن یعملوا بهديٍ  من مبادئ الاقتصاد الحر ولیس بهدي مبادئ المسؤولیة الاجتماعیة 

ذا ما تصرف بخلاف ذلك فإنه إنما ینفق أموال . حیث أن رجل الأعمال لا مسؤولیة له إلا تعظیم الربح وإ

وامتداد لذلك فإن الأرباح المتحققة لا . 3حملة الأسهم في غیر مجالها أو أنه تصرف بدوافع غیر إقتصادیة

تالي فإنهم یقررون كیفیة إنفاق تعود أساسا إلى المدیرین، إنما هي من حق المالكین والمستثمرین، وبال

  .4الأموال واستثمارها بالشكل الذي یحقق لهم نمو في رأس المال

                                                        
1 Idem. 
2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 49. 

 .206:، ص2005، 1، الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، طأخلاقيات الادارة ومسؤولية الأعمال في شركات الاعمالنجم عبود نجم،  3
، دار الاعصار العلمي للنشر والتوزيع ومكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، عمان، المسؤولية الاجتماعيةزاق سالم الرحاحلة، عبد الر 4

 .88: ، ص2011، 1الاردن، ط
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إن القول بأن المسؤولیة الأساسیة للأعمال هي تعظیم الأرباح هو الذي أدى بالتأكید إلى فقدان 

ا الدعم ثقة الجمهور بالمنظمات وقدرتها على التصرف الإیجابي الطوعي حیال المجتمع الذي منحه

. اللامحدود منذ الفترة الصناعیة وحتى منتصف القرن الحالي تقریبا وهي التي مثلت فترة الثقة العظیمة

هل یمكن للمجتمع أن یثق بالاعمال؟ . وقد أصبح الكثیر یتساءل المرة تلو المرة ومع كل فضیحة أخلاقیة

  .  1تمع بالشركاتخاصة وأن المؤشرات تدل بوضوح إلى التراجع المستمر في ثقة المج

  منظمات الأعمال غير جاهزة .2

منظمات الأعمال لیست هو أن  لمنظماتوكان الاعتراض الثاني على المسؤولیة الاجتماعیة ل

هذا الموقف یؤكد أن المدیرین موجهون نحو التمویل والعملیات  .للتعامل مع الأنشطة الاجتماعیة جاهزة

أي أن منظمات الأعمال . 2لاتخاذ القرارات الاجتماعیة) جتماعیةالمهارات الا(ولیس لدیهم الخبرة اللازمة 

تفتقر إلى المهارات الكافیة التي تمكنها من النهوض بالدور الاجتماعي بشكل صحیح من جانب؛ ومن 

جانب آخر فإن هناك منظمات متخصصة بهذا الدور الاجتماعي، ویجب أن یُعزز دورها وأن تكُرس 

  .3للأداء الاقتصادي وتعزیز المنافسة وتنشیط الاقتصاد منظمات الأعمال دورا أكبر

 إضعاف فرص منظمات الاعمال .3

 ؛للأنشطة الاجتماعیة جاهزةالأعمال غیر منظمات وثیقا بفكرة أن  ویرتبط الاعتراض الثالث ارتباطا

ق إلى تضیی ونیمیل م سوفبقوة، فإنه للمنظماتفإذا كان المدیرون سیواصلون المسؤولیة الاجتماعیة 

تضع ات منظمالاعتراض هنا هو أن المسؤولیة الاجتماعیة للو . لمنظمات الأعمالالأساسي  الهدف

؛ ویعني هذا ذوبان الأهداف الاقتصادیة 4"الهدف الصحیحب"الأعمال في مجالات لا علاقة لها  منظمات

ني أهداف إجتماعیة للمنشأة واضمحلالها مع مرور الزمن، وزیادة مطالبة المجتمع والدولة للمنظمات في تب

وتصبح المنظمات عاجزة عن الإرتقاء بالإنتاجیة العالیة والاستثمار في البحث والتطویر وتكنولوجیا 

الانتاج، وتقدیم منتجات جدیدة وهذا الأمر سینعكس مرة أخرى بضعف في الأداء الاقتصادي لمنظمات 

رتها على متابعة مثل هذه البرامج الأعمال وبالتالي ستتراجع مبادراتها الاجتماعیة بسبب عدم قد

  .5الاجتماعیة

 

                                                        
 .207: صأخلاقيات الادارة ومسؤولية الأعمال في شركات الاعمال، مرجع سبق ذكره، نجم عبود نجم،  1

2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 50. 

 .73: ، صمرجع سبق ذكره، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 3
4 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 50. 

 .73: ص مرجع سبق ذكره، ٬طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 5
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  القوة الاكبر  .4

الأعمال لدیها بالفعل ما منظمات  هي أن  للمنظماتوالحجة الرابعة ضد المسؤولیة الاجتماعیة 

لماذا یجب أن نضع في أیدیها الفرصة فالاقتصادیة والبیئیة، والتكنولوجیة،  القوة والطاقةیكفي من 

؛ أي أن السلطة الاضافیة الأكبر التي ستتمتع بها منظمات الأعمال تعزز من 1؟لممارسة قوة إضافیة

نفوذها وقدرتها؛ فإذا كانت منظمات الأعمال تمتلك الموارد الاقتصادیة فإن تعزیز هذه الموارد بسلطة 

  . 2اجتماعیة اضافیة سیجعل منها قوة كبیرة في المجتمع

 التنافسية العالمية .5

الأعمال على تحمل منظمات الذكر هي أنه من خلال تشجیع ستحق وثمة حجة أخرى ت

ومن  .المسؤولیات الاجتماعیة، قد نضعها في موقف محفوف بالمخاطر من حیث المنافسة العالمیة

الأعمال یجب أن تستوعب التكالیف التي كانت منظمات النتائج المترتبة على كونها مسؤولة اجتماعیا أن 

وقد تتطلب الزیادة في . ، ومنتجات غیر آمنة، وما إلى ذلكملوثي شكل هواء تنقلها سابقا إلى المجتمع ف

تكالیف المنتجات الناجمة عن إدراج الاعتبارات الاجتماعیة في هیكل الأسعار رفع أسعار المنتجات، مما 

المكتسبة وقد یكون الأثر الصافي هو تبدید مزایا البلد . یجعلها أقل قدرة على المنافسة في الأسواق الدولیة

  .3التكنولوجيسابقا من خلال التقدم 

 التكاليف .6

الأعمال كلفة عالیة جراء الانشطة الاجتماعیة المتزایدة حیث أن قدرة المنظمة  تحمیل منظمات  

ومهما كانت مواردها فهي محدودة فإذا ما حُملت بأهداف اجتماعیة تتجاوز هذه القدرة أو تحد منها فإن 

  .  4المنظمة ستتعرض للمخاطر

المسؤولیة  تبنيالحجج المطالب الرئیسیة التي قدمها أولئك الذین یعارضون  هذه وتشكل

الاجتماعیة للمنظمات، ویبدو أن العدید من الأسباب المقدمة منطقیة؛ إلا أنه من الواضح أن أولئك الذین 

ماعیة للمنظمات، ولم یتبنون النظرة الاقتصادیة التقلیدیة كانت لهم نظرة ضیقة اتجاه المسؤولیة الاجت

جهود المنظمة هي  هم یرون أنحیث أن- یؤمنوا بالابعاد الاربعة للمسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الاعمال؛ 

یساوون المسؤولیة  فهم ؛-)في المقام الأول فئة خیریة(سعي إلى تحقیق الأهداف الاجتماعیة للفقط 

 .فئة الخیریة فقطبالات للمنظمالاجتماعیة 

                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 50. 
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تعلقة بكون المنظمة غیر جاهزة  للتعامل مع الأنشطة الاجتماعیة، فعلى الرغم من أن الحجة المف

هذا قد یكون صحیحا في فترة زمنیة معینة، إلا أنه حالیا غیر صحیح؛ وفیما یتعلق بالحجة المتضمنة 

فیما ؛ و قد تحقق فعلا الأمرإضعاف فرص منظمات الأعمال فإنه لا یوجد تقریبا دلیل عملي على أن هذا 

مكانیة السلطة الإضافیة فیمكن القول أن  هذا الرأي یمیل إلى تجاهل الاستخدام یخص القوة الأكبر وإ

وفي حین أن بعض هذه  .من أجل الصالح العام المحتمل للسلطة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال

في وزنا كبیرا  الاعتراضات قد تكون لها صلاحیة في مرحلة ما من الزمن، فمن المشكوك فیه أنها تحمل

  .فترات لاحقة

 ؤسساتمالحجج المؤيدة للمسؤولية الاجتماعية لل: ثانيا

علمیة كذلك حججا جتماعیا إتبني منظمات الاعمال دورا  مؤیدوا تعتبر الحجج التي یستند إلیها  

  :وتتمثل أهم هذه الحجج فیما یليوموضوعیة؛  واقعیة

 المصلحة الذاتية .1

یواجه المجتمع الصناعي مشاكل بشریة  أولا؛ .ان النظر فیهماهناك نقطتان أساسیتان تستحق

یتعین على المدیرین إدارة شؤون  ثانیاالكبیرة،  المنظماتواجتماعیة خطیرة ناشئة إلى حد كبیر عن صعود 

حیث یتعزز موقف المنظمة وتزداد مبیعاتها  .1أو على الأقل تخفیف هذه المشاكل ة بطرق حلالمنظم

 ففكرة المردود المستقبلي الناجم عن الأثر الحسن الذي. اعیا بإنعاش الوضع العام للدولةحینما تساهم اجتم

تتركه المساهمة الاجتماعیة في نفوس الناس یجب أن یُعَزَز وأن لا یكون التركیز على المردود المادي 

  .  2الآني

تتمتع بمناخ صحي  لأعمال أنمظمات اویرى رأي المصلحة الذاتیة البعید المدى، أنه إذا أرید ل

ولعل  .یمكن أن توجد فیه في المستقبل، فعلیها أن تتخذ إجراءات الآن تكفل بقاءها على المدى الطویل

 ا، فإن دورهامن تلقاء نفسه لمنظمةستجب اتالسبب وراء هذا الرأي هو أن توقعات المجتمع هي أنه إذا لم 

أو من خلال  ،ال، من خلال التنظیم الحكوميعلى سبیل المث - في المجتمع قد یتغیر من قبل الجمهور 

  .3نتاج وتوزیع السلع والخدماتلإأنظمة اقتصادیة بدیلة 

  :تفادي الحكومة .2

إن المبادرات الاجتماعیة وحل المشاكل الملقاة تقلیدیا على عاتق الحكومة یقطع الطریق على   

فالإحجام عن القیام . المجتمعطموحات وطروحات بعض السیاسیین الراغبین في تقیید حریة الأعمال في 
                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 51. 
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بهذا الدور یولد الدافع لدى الحكومة بسن العدید من التشریعات والقوانین التي تقید من حریة المنافسة 

. 1وازدهار الأعمال، وتضع منظمات تلك الدولة في موضع تنافسي ضعیف أمام منظمات دول أخرى

أكثر ف  .2یاسات الأعمال تلبي توقعات المجتمعالتدخل الحكومي في المستقبل یمكن تجنبه إذا كانت سف

منع تدخل الحكومة وتنظیمها في  هوالأعمال مسؤولة اجتماعیا منظمات الأسباب العملیة التي تجعل 

هناك العدید من المجالات التي تتدخل فیها الحكومة لملء الفراغ الناجم عن تقاعس و والیوم،  .المستقبل

نفسها مع المعاییر والمبادئ التوجیهیة  منظمات الاعمالسیاسات  فعالیةوبقدر  .الأعمالمنظمات 

  .3المنضبطة ذاتیا، یمكن منع تدخل الحكومة في المستقبل إلى حد ما

 الموارد المتاحة .3

إن منظمات الأعمال وخصوصا الكبیرة منها تتمتع بموارد مالیة وموارد فنیة كبیرة یمكن معها أن 

السماح لمنظمات الأعمال "و "للمواردالأعمال نظمات م"امتلاك ف  .4تؤدي إنجازات اجتماعیة هائلة

حجتان إضافیتان تدعمان المسؤولیة الاجتماعیة تعتبران  "بالمحاولة في حل المشاكل الاجتماعیة

الأعمال لدیها مستودع من المواهب الإداریة والخبرة الفنیة منظمات  ویرى هذان الرأیان أن ؛معا لمنظماتل

ینبغي  في حل المشاكل الاجتماعیة العامة، توفشلت حاول ىالآخر  من الهیئات ن الكثیرولأ ؛ورأس المال

یمكن  لا لأن هناك بعض المشاكل الاجتماعیة التي. في ذلك فرصةالالأعمال  لمنظمات عطىأن تُ 

 ومن الأمثلة على ذلك مكان عمل عادل .من قبل رجال الأعمال إلا، نهایة المطافالتعامل معها، في 

سلم به أن بإمكان الحكومة أن تضطلع بدور ومن المُ . الإعلانات العادلةتقدیم ، إنتاج منتجات آمنة، منوآ

 .5الأعمال القرارات النهائیةمنظمات في هذه المجالات، ولكن یجب أن تتخذ 

 المنظمة وسمعة تحسين صورة .4

مسؤولیة تعزز شرعیتها وسمعتها من خلال الانخراط في أنشطة التستطیع المنظمة أن 

. ؤثر على جمیع مستویات الوظائف التنظیمیة تقریبای اهامأمرا  یعد الحفاظ على سمعة جیدةو  ،الاجتماعیة

توسیع أعمالها وجذب للمنظمات ، یمكن للمنظماتمن خلال تطویر برنامج قوي للمسؤولیة الاجتماعیة ف

بالإضافة إلى ذلك،  .ت المحلیةجدد وتحسین قیمة المساهمین وتطویر علاقات أفضل مع المجتمعا زبائن

. 6الإیجابیة ابسبب صورته الاوفیاء الزبائنتحقیق میزة تنافسیة من خلال جذب المزید من  للمنظمةیمكن 

الصورة العامة للمنظمة ستكون أفضل حینما تلعب دورا اجتماعیا أو تمارس نشاطا ثقافیا ینعكس مستقبلا و 

                                                        
 .70: ، صمرجع سبق ذكره، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 1

2 John O. Okpara and Samuel O. Idowu, op. cit, p: 8. 
3 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 51. 
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5 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 51. 
6 John O. Okpara and Samuel O. Idowu, op. cit, p: 8. 
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اعیا أكبرمن قبل منظمات الأعمال یعزز من المیزة التنافسیة إن تبني دورا اجتم. على زیادة المبیعات

  .1الجدیدة التي تسعى منظمات الاعمال إلى تحقیقها وهي السمعة أو الشهرة الشاملة للمنظمة

  مقابل رد الفعل الاسبقية .5

ن هو أفضل من یالتحس"هي أن  للمنظماتوثمة حجة أخرى تدعم المسؤولیة الاجتماعیة   

هو أكثر عملیة وأقل كلفة من مجرد الاستجابة ) التوقع والبدء(هذا الموقف أن الاستباق ویؤكد ". التفاعل

الأعمال في منظمات لا سیما خبرة  ا لذلك؛مثال جیدیعتبر  والتلوث البیئي . للمشاكل بمجرد تطویرها

یل، كان من وعلى المدى الطو . محاولة لتنظیف الأنهار والبحیرات والمجاري المائیة التي أهملت لسنوات

الاستباقیة أفضل من رد الفعل، بمعنى ف .2الحكمة والأقل كلفة منع حدوث التدهور البیئي في المقام الأول

أن الترقب والتخطیط والاستهلال أكثر عملیة وأقل تكلفة من مجرد الاستجابة للمشاكل الاجتماعیة بمجرد 

معقدة التي ستحدث عاجلا أم آجلا، وهذه ؛ أي تدابیر وقائیة لتجنب المشاكل الاجتماعیة ال3ظهورها

  .4التدابیر یجب أن تتطور باستمرار وفي ضوء احتیاجات المجتمع لها

  دعم الجمهور  .6

خلال ف. ات هي أن الجمهور یؤیدها بقوةمنظملصالح المسؤولیة الاجتماعیة لل السادسةوالحجة 

أغلبیة مذهلة بنسبة وبأنه  "Business Week/Harris "أجرته مجلة  رأي العقد الماضي، كشف استطلاع

ات ینبغي أن تركز على أرباح المساهمین فحسب، بل ینبغي أیضا المنظم، لا یعتقد الجمهور أن 95%

 المنظماتمن  الأمر تطلب حتى ولومسؤولة أمام العمال والمجتمعات المحلیة،  المنظماتأن تكون 

  . 5التضحیة ببعض الأرباح

  ميزة تنافسية  .7

یزة التنافسیة أنه من خلال الانخراط في بعض أنشطة المسؤولیة الاجتماعیة وتؤكد حجة الم

ویطالب أصحاب المصلحة حالیا بأن تتصرف  .قدرتها التنافسیة المنظمات، قد تحسن للمنظمات

ینبغي حیث . أخلاقي في تعاملها مع الجمهور، وأن تتصرف بطریقة مسؤولة اجتماعیا المنظمات بشكل

بإدارة مواردها  المنظماتوتقوم  .المنظمات طالب على أنها فرص ولیست قیود علىالنظر إلى هذه الم

 للمنظماتیمكن و . المنظمةبشكل استراتیجي لتلبیة هذه المطالب واستغلال الفرص المرتبطة بها لصالح 

                                                        
 .70: ص مرجع سبق ذكره، ،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 1

2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 52. 
3 John O. Okpara and Samuel O. Idowu, op. cit, p: 8. 
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ریدة من خلال صیاغة استراتیجیة فو بناء میزة تنافسیة من خلال برامج المسؤولیة الاجتماعیة والمبادرات 

   .1مع برامج المسؤولیة الاجتماعیةمن نوعها تنسجم 

أن تسهم أیضا في تعزیز المیزة التنافسیة  للمنظماتویمكن لمبادرات المسؤولیة الاجتماعیة 

تعزز  للمنظماتمبادرات المسؤولیة الاجتماعیة  حیث أن .من خلال تعزیز علاقاتها مع عملائها للمنظمة

. تؤثر إیجابیا على جذب الاستثماراما أن مبادرات المسؤولیة الاجتماعیة تك. لعلامة التجاریةلولاء ال

أو  اأو قیمه االتي تنتهك مهمته المنظماتفإن العدید من المستثمرین یتجنبون  )Smith, 2005(فحسب 

التي لدیها سجلات جیدة عن  المنظماتكما أنها تسعى إلى القیام بأعمال تجاریة مع  .التنظیمیة امبادئه

  2.المنظماتلاقات الموظفین، والإشراف البیئي، والمشاركة المجتمعیة، وحوكمة ع

  للمؤسساتأهمية المسؤولية الاجتماعية : المطلب الثالث

مسؤولة اجتماعیا أن تستفید سواء من خلال سمعتها المعززة مع الجمهور وكذلك ال للمنظمةویمكن 

 الزبائنویتوقع  .ل الاجتماعي صورة عامة مواتیةتخلق برامج العم، حیث سمعتها داخل مجتمع الأعمال

استعداد لمكافأة السلوك الأخلاقي ومعاقبة السلوك  وهم علىأخلاقیا، مسؤولة القیام بأعمال  المنظماتمن 

 وعي لهاالتي  المنظمات شراء منالیفضلون  فهم. من خلال سلوكهم في الشراء للمنظماتغیر الأخلاقي 

 تتجسد أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الاعمال بكونها تحقق مردوداكما  .3المسؤولیة الاجتماعیةب

إیجابیا لجمیع الجهات وخاصة المجتمع والدولة والمنظمة، وكذلك الإدارة والعاملین ویمكن الإشارة إلى 

   : 4أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة بالتالي

یجاد   .أ   شعور بالانتماء من قبل الأفراد والفئات المختلفة؛زیادة التكافل الاجتماعي بین شرائح المجتمع وإ

   تحقیق الاستقرار الاجتماعي نتیجة توفر مستوى من العدالة الاجتماعیة؛  .ب 

 تحسین نوعیة الحیاة في المجتمع؛  .ج 

تحسین التنمیة السیاسیة انطلاقا من زیادة مستوى التثقیف بالوعي الاجتماعي على مستوى الأفراد   .د 

 والمجموعات والمنظمات؛

 . تساهم في تعزیز صورة المنظمة بالمجتمع، وبالتالي مردودات إیجابیة لها وللعاملین فیها  .ه 

  : 5الأعمال الاجتماعیة للمنظماترئیسیة من مزایا  مجالاتخمسة  ویمكن تحدید

                                                        
1 John O. Okpara and Samuel O. Idowu, op. cit, p: 10. 
2 Idem. 
3 Sinha N.K & al, An Overview on Corporate Social Responsibility in India, Bioinfo Business Management, 
Vol 2, N=01, 2012, p :19. 

، 2007، 1، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، طمنظور منهجي متكامل: دارة الاستراتيجية الإطاهر محسن الغالي ووائل محمد ادريس،  4
  .562: ص

5 Manuela Weber,The business case for corporate social responsibility: A company-level measurement 
approach for csr, European Management Journal,N=0 26, Pp:247– 261, 2008, p-p: 248-249. 
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 :وسمعتها المؤسسةالأثر الإيجابي على صورة  .1
سسیة وتعزیز المیزة التنافسیة من لتحسین الصورة المؤ  احافز  للمنظماتالمسؤولیة الاجتماعیة وتعد 

 التي، و "جمهورها یحتفظ بهاة التي لمنظمالصورة الذهنیة ل"تمثل  والصورة. 1الاجتماعیة اتخلال السیاس

في حین أن الصورة یمكن و وتستند السمعة إلى الخبرات والخصائص الشخصیة، . رسائل الاتصالبتأثر ت

على مدى عدة  المتسقوالاتصال  الأداءبتأثر تو  قتتتطور السمعة مع مرور الو  أن تتغیر بسرعة،

 ,Schwaiger(وقد وجد . للمنظمةكل من الصورة والسمعة یمكن أن تؤثر على القدرة التنافسیة ف .سنوات

 .یمكن أن تؤثر على السمعة للمنظماتفي أبحاثه التجریبیة أن المسؤولیة الاجتماعیة  )2004

 :الموظفينفاظ بتوالاح تحفيزتوظيف و الآثار الإيجابية على  .2

ة أخرى، یمكن جهمن و  .حسنةالسمعة الالآثار في هذا المجال عن هذه ، یمكن أن تنتج جهةفمن 

أیضا التأثیر بشكل مباشر على الموظفین لأنها قد تكون أكثر دوافع  للمنظماتللمسؤولیة الاجتماعیة 

 مثل برامج للمنظماتیة الاجتماعیة لمشاركة في أنشطة المسؤولل الدافعأو . العمل في بیئة عمل أفضل

یمكن أن تؤثر بشكل مباشر أو غیر مباشر  للمنظماتوبالمثل، فإن أنشطة المسؤولیة الاجتماعیة  .التطوع

  .موظفین محتملین قدرة المنظمة على جذب واستقطابعلى 

 :وفورات في التكاليفال .3

تحسین  یذ استراتیجیة للاستدامة،أن مكاسب الكفاءة یمكن أن تنجم عن استبدال المواد أثناء تنف

أو تحسین  إلى توفیر الوقت، یؤديالاتصالات مع بعض أصحاب المصلحة مثل الهیئات التنظیمیة مما 

  .فرص الحصول على رأس المال نتیجة لحساسیة أكبر للمستثمرین إزاء قضایا الاستدامة

 :زيادة الإيرادات من ارتفاع المبيعات وحصة السوق .4

ویمكن تحقیق ذلك  .یمكن أن تؤدي إلى زیادة الإیرادات للمنظماتالاجتماعیة ن المسؤولیة إ

بشكل غیر مباشر من خلال تحسین صورة العلامة التجاریة أو مباشرة من خلال تطویر المنتجات أو 

  .للمنظماتتطویر السوق التي تعتمد على المسؤولیة الاجتماعیة 

 :أو إدارتها للمؤسسات ماعيةجتالإبالمسؤولية  المتعلقةلحد من المخاطر ا .5

كوسیلة لتقلیل أو إدارة المخاطر المتعلقة  للمنظماتجتماعیة الاستخدم المسؤولیة یمكن أیضا أن تُ 

المنظمات غیر /الزبائنمثل تجنب الصحافة السلبیة أو مقاطعة  للمنظماتجتماعیة الابالمسؤولیة 

  .ةالحكومی

                                                        
1 Yadi Purwanto, The Effect of Service Delivery Performance and Corporate Social Responsibility on 
Institutional Image and Competitive Advantage and its Implication on Customer Trust (A Survey of 
Private Hospitals in Solo Raya), Issues in Social and Environmental Accounting  Vol. 4, N=0 2, 2010, p : 180. 
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. مالیةوغیر  مالیةإلى منافع  مسؤولیة الاجتماعیةالمن  منظمات الأعمالتصنیف فوائد  كما یمكن

الآثار المالیة المباشرة فضلا عن الفوائد التي لا تؤدي مباشرة إلى التدفقات في  مالیةالفوائد التتمثل و 

ومن الأمثلة على ذلك زیادة قیمة العلامة التجاریة بسبب  مالیة،، ولكن یمكن قیاسها من الناحیة المالیةال

إذا تم تحلیلها من منظور مالي، فإن قیمة العلامة التجاریة تعكس ف. للمنظماتلاجتماعیة المسؤولیة ا

مع ذلك، و  .بیع العلامة التجاریةویتحقق تأثیر مالي مباشر عند . للمنظمة القیمة المالیة للعلامة التجاریة

والتي یمكن أن  مالیة؛فائدة قیمة العلامة التجاریة لا تزال تمثل  ؛ فإنالعلامة التجاریةبإذا تم الاحتفاظ 

ویمكن أیضا تحلیل قیمة العلامة التجاریة من منظور سلوكي، والذي . تتحقق بمجرد بیع العلامة التجاریة

  .1ئهمولاو ، هم، مواقفهممن خلال تقییم تفضیلات الزبائنیركز على فهم سلوك 

وزیادة  مال تجاریة جدیدة؛على الفوز بأع المنظماتساعد تبني المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات یف

. قوة العملبوالموردین؛ وجذب، وتحفیز، والاحتفاظ  الزبائنوتحسین العلاقات مع  ؛بالزبائنالاحتفاظ 

إدارة المخاطر؛ تمیز نفسها عن المنافسین؛ وتوفیر فرص . توفیر المال على تكالیف التشغیل والطاقةو 

قاس ی، غالبا ما هذا المنظورمن  2.سائل الإعلامفي یة الدعایة الإیجاب فرص الاستثمار والتمویل؛ وتولید

إلى الفوائد التي لا یتم قیاسها  مالیةتشیر المنافع غیر ال؛  و مالیةمنافع غیر كبهم  جذب الزبائن والاحتفاظ

ویمكن  .على المنافسة والنجاح الماليالمنظمة ولكن مع ذلك تؤثر على قدرة  مالیةمباشرة من الناحیة ال

باستخدام مؤشرات كمیة مثل التغیرات في معدلات إعادة الشراء أو  مالیةتقییم المنافع غیر ال للمنظمات

أكثر تنظیما  مالیةومن ثم یمكن أن تكون المنافع غیر ال .الزبائنالمؤشرات النوعیة، مثل تقییم اتجاهات 

    .3میة أو نوعیةفیما یتعلق بطبیعة المؤشرات لقیاس الفوائد ذات الصلة، والتي یمكن أن تكون ك

  :المسؤولیة الاجتماعیة المنافع التي تجنیها المنظمة من تبنيیوضح أهم ) 2- 1(والشكل رقم 

  

  

  

  

 

 

                                                        
1 Manuela Weber,op. cit, p: 250. 
2 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p:89. 
3 Manuela Weber,op. cit, p: 250. 
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 المسؤولية الاجتماعية من تبني المؤسسةالمنافع التي تجنيها ): 2-1(الشكل رقم 

  

 

 

 

 

  

    

  

Source: Manuela Weber,The business case for corporate social responsibility: A company-level 
measurement approach for csr, European Management Journal, N=0 26, Pp:247– 261, 2008, p :250. 

یمكن أن تؤثر على قدرة  مالیةوغیر مالیة تؤدي إلى فوائد  للمنظمات ن المسؤولیة الاجتماعیةإ

زیادة الإیرادات، انخفاض التكالیف، الحد  المالیةوتشمل الفوائد . تصادية التنافسیة ونجاحها الاقلمنظما

 وتشمل المنافع غیر المالیة والتي یمكن قیاسها. من المخاطر، والزیادات في قیمة العلامة التجاریة

باستخدام المؤشرات النوعیة، تحسین فرص الحصول على مصادر التمویل وتأمین ترخیص للمنظمة 

إلى القبول المجتمعي لها ویمكن تأمینه بشكل رئیسي " عملالترخیص "ویستند   .في الوجود للعمل أو حقها

ذات أهمیة  المالیةوفي حین أن التأثیرات . من خلال الحفاظ على علاقات جیدة مع أصحاب المصلحة

یة أصحاب المصلحة غالبا ما تكون غیر قابلة للقیاس من الناحالحسنة ب علاقاتال، فإن بالغة أیضا

في المستقبل بحیث توجد  مالیةأیضا إلى فوائد  مالیةویمكن أن تؤدي الفوائد النوعیة غیر ال. الكمیة

تحسین فرص لى سبیل المثال، تمثل إمكانات فع  ).2-1(الشكل علاقات متبادلة بین الحقول الفردیة في 

؛ إلى تخفیض التكالیف مع المستثمرین الحسنة العلاقات من جهةلحصول على رأس المال أثرا نوعیا ا

  .1في النموذج مالیةالتي تجسد على أنها منفعة و ) مثل تكالیف التمویل(

                                                        
1 Idem. 

لمسؤولية ا

 الاجتماعية

 

 منافع غير مالية 

  

نجاح 

 اقتصادي

ميزة 

 تنافسية

 منافع مالية

 طبيعة المنافع

 طبيعة المؤشرات كمية كيفية

 فير مصادرتو  •

 .التمويل

 .رخصة آمنة للعمل •

 جذب الزبائن والاحتفاظ بهم •

 .تحسين سمعة المنظمة •

استقطاب العاملين  •

 وتحفيزهم والاحتفاظ بهم

 .زيادة الإيرادات •

 .انخفاظ التكاليف •

 .الحد من المخاطر •

 زيادة قيمة العلامة  •
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وتتمثل إحدى المزایا الرئیسیة لهذه المبادرات المؤسسیة في أنه على عكس النطاق التقلیدي 

ا، یمكن ، عندما یتم نشرها استراتیجیللمنظمةلتسویق العلامات التجاریة، فإن الأصول غیر الملموسة 

المنظمات من  استفادت قدو   ؛تسویقها لیس فقط لمستخدمیها، بل إلى أصحاب المصلحة الآخرین أیضا

تحسین والتي تشمل مجموعة من الفوائد الاساسیة نتیجة للمشاركة في المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات 

  .1المبیعات والولاءوتقلیل تكالیف التشغیل وزیادة الأداء المالي 

من التأثیرات  العدیدالتي یمكن قیاسها أیضا باستخدام مؤشرات كمیة المالیة و المنافع غیر وتشمل 

یمكن أن و . والاحتفاظ بهمهم ، توظیف الموظفین، وتحفیز تحسین السمعةوالاحتفاظ بهم،  الزبائنجذب ك

تحفیز الموظفین  فعلى سبیل المثال، یمكن أن یؤدي زیادة. مالیةإلى فوائد  المالیةغیر  الآثارتؤدي هذه 

وینطبق الشيء نفسه على الآثار . إلى زیادة الإنتاجیة وبالتالي یؤدي إلى تحقیق وفورات في التكالیف

المترتبة على توظیف الموظفین أو الاحتفاظ بهم، مما یمكن أن یؤدي إلى انخفاض تكالیف التسویق 

  .2في النموذج لیةالماوتدرج هذه الآثار الإضافیة كوفورات في التكالیف . للأفراد

 26000المواصفة القياسية ايزو  :المطلب الرابع

مجموعة عمل؛ لتقوم بإعداد  2004في أكتوبر ISOأسست المنظمة الدولیة للتوحید القیاسي 

. ISO 260003مواصفة قیاسیة دولیة، تقدم التوجیه فیما یختص بالمسؤولیة المجتمعیة، سمیت بمواصفة 

أوجه  بمثابة إحدى أهم المبادرات الاجتماعیة في إطارها الرسمي لغرض تقنین 26000تعد المواصفة إیزو و 

حدى أهم المواصفات الارشادیة التي تمثل دلیلا لمنظمات الاعمال حول  وأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة وإ

  .4كیفیة تبنیها لمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة

 مواصفات هیئة 157 عضویتها في ویشارك 1947 عام (ISO)  للتقییس الدولیة المنظمة نشاط بدأ
  العالم، إنحاء مختلف من وكذلك ،أوخدمیة  صناعیة كبیرة، أم صغیرة كانت سواء الدول مختلف من وطنیة

 التجاریة الأعمال أنواع لمختلف قیمة یضیف مما الاختیاریة القیاسیة المواصفات بإعداد یزوالا منظمة قوموت

 التي والتجاریة والفنیة الصناعیة القطاعات من القادمین الخبراء خلال من سوقال یتطلبها التي المواصفاتو 
 )الدولیة القیاسیة المواصفات( اسم تحت نشرها تم التي مواصفاتال وتمثل .القیاسیة المواصفات هذه طلبت

لیة ؤو لمسا بشأن یزوالا عمل ظروف تتمثلو  .المعنیة التكنولوجیا في موجود هو ما حدثأ حول دولیا إجماعا

  .منظمة أیة واستمرار في بقاء جوهري أمر هي الاجتماعیة لیةؤو المس هذه بأن العام الإدراك في الاجتماعیة

                                                        
1 Sinha N.K & al, op. cit, p :19. 
2 Manuela Weber,op. cit, p: 250. 

 .63، صمرجع سبق ذكرهصالح الحموري ورولا المعايطة،  3
 .158 :، صمرجع سبق ذكرهمحمد فلاق،  4
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 في بالبیئة الخاصة الأرض قمة عند انعقاد 1992 عامي من كلا في الإدراك عن هذا التعبیر تم وقد

  .1أفریقیا جنوب في المستدامة یةبالتنم الخاصة العالمیة القمة انعقاد عند 2002 و ریودیجانیرو

 هیئة قبل من علیه وموافق جماعي باتفاق تأسییها تم وثیقة، بأنها المواصفة iso منظمة تعرف

 بالنسبة والخصائص التوجیهیة، والمبادئ القواعد، المتكرر، أو العام للاستخدام والتي تقدم معروفة

 هذه تتضمن لا معین سیاق في النظام من لأمثلا الدرجة تحقیق إلى تهدف التي نتائجها، أو للأنشطة

 أو إشتراط" الأیزو بلغة تعنى أنها حیث "یجب" لمةك تستخدم لم وبذلك إشتراطات أیة الدولیة المواصفة

 بمواصفة معینة توصیات هناك فإن الدول بعض فى. "يینبغ"  الكلمة تستخدم فإنه التوصیات يوف  "إلزام

  .2قانونیاً  ملزمة فإنها وبذلك لدیها المطبق ونالقان فى مدرجة 26000 الأیزو

ستخدم كدلیل ارشادي اختیاري حول المسؤولیة الاجتماعیة ولا تُ  وتتمتع المواصفة الدولیة بأنها

لا یقصد بالمواصفة أن تكون و فلیس لها شهادة معتمدة كبقیة المواصفات؛ . یقصد منها الالزام والاعتماد

ید متعارف علیه؛ ولا یمكن للمواصفة بأي شكل من الاشكال أن تحل دلیلا على نشأة قانون دولي جد

حترام المواثیق الدولیة المتعارف علیها إ حل المسؤولیة الدولیة أو تغیرها، بل إنها تحث على إحترامها و م

  . 3عالمیا

أن الخاصیة الرئیسیة للمسؤولیة المجتمعیة هي رغبة المنظمات  26000واعتبرت مواصفة الایزو

دراج الموضوعات الاجتماعیة والبیئیة في عملیة صنع قراراتها وأن تكون مسؤولة عن تأثیراتفي د  مج وإ

أنشطتها وقراراتها على المجتمع والبیئة؛ حیث یقتضي ذلك سلوك أخلاقي یتسم بالشفافیة مما یسهم في 

وك، وأنه ینبغي تطبیق التنمیة المستدامة امتثالا بالقانون المطبق والذي یتفق والمعاییر الدولیة للسل

المسؤولیة المجتمعیة بصورة متكاملة في جمیع أنحاء المنظمة ویتم ممارستها في علاقاتها مع الاخذ في 

  .4الاعتبار مصالح الاطراف المعنیة والتي قد تتأثر بقرارات وأنشطة المنظمة

 والموضوعات تمعیةالمج للمسؤولیة الأساسیة المبادئ بشأن الإرشاد الدولیة المواصفة هذه تقدم

 مجتمعیاً  المسئول السلوك) تكامل( طرق دمج وبشأن المجتمعیة بالمسؤولیة المتعلقة الجوهریة والقضایا

 الغرضو  .المجتمعیة المسؤولیة أداء يف والتطور النتائج أهمیة الدولیة المواصفة هذه دكوتؤ . المنشأة داخل

 بالقطاع المنشآت افةك قبل من للإستخدام وقابلة ةومفید نافعة تكون أن هو الدولیة المواصفة هذه من

 النامیة الدول في تعمل التي تلك وسواء الكبیرة، أو الصغیرة تلك سواء للربح، الهادف غیر والعام الخاص

                                                        
 .159- 158: ص- ص مرجع سبق ذكره،محمد فلاق،  1
  www.aidmo.org/smcacc/proj/index2.php?option=com_sobi2...dd...fid: ، متاح على iso 26000الدليل الارشادي للمواصفة  2

 . x: ص .28/09/2016: تم الاطلاع يوم
  ISO 26000للمواصفات  يةالدول المجتمعية والمنظمة المسؤولية، الصديق إبراهيم بابكر 3 ، 15- 13: ص- ، ص67، دراسات اقتصادية، العدد 

  .14  :، ص2011
 .64: ، صمرجع سبق ذكرهصالح الحموري ورولا المعايطة،  4
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 أنواع لكل متساو بشكل الدولیة المواصفة هذه أجزاء افةك استخدام یتم لن أنه وحیث .المتقدمة أو

 مسؤولیة مسئولة ةأالمنش وتكون. ةأمنش بكل الصلة وثیقة تعد الجوهریة ضوعاتالمو  افةك فإن المنشآت،

 مع وحوارها اعتباراتها خلال من وذلك المنشأة تتناوله لكي ومحوري ةصل ذو هو ما تحدید عن فردیة

 الدولیة، المواصفة هذه استخدام في أخرى منشأة يأ مثل الحكومیة المنشآت ترغب قدو  .المعنیة الأطراف

 من شكل يبأ بالدولة الخاصة الالتزامات تغییر أو تعدیل أو استبدال یقصد لا ذلك من الرغم علىو 

  .1الأشكال

 المنتجات توفیر فقط یعني لا للمنظمات الدائم العمل في كون أن 26000 الأيزو أهمية وتكمن

 ویأتي .اجتماعیا ةمسؤول بطریقة أیضا العمل ولكن البیئة، مراعاة دون الزبائن ترضي التي والخدمات

 نفسه، الوقت وفي. عام بوجه والجمهور والحكومات والجمعیاتالزبائن  قبل من بذلك للقیام الضغط

 ذات التجاریة الممارسات على الدائم النجاح یبنى أن یجب بأنه النظر بعیدي التنظیمین القادة یعترف

 محاولات هناك كانت دقو . العمل في لالوالاستغ عادلة الغیر المحاسبة مثل الأنشطة تلك ومنع مصداقیة

 المبادئ تحویل كیفیة حول كان الأكبر التحدي ولكن الاجتماعیة المسؤولیة حول سابقة رامجبو  ومبادرات

 برنامج من یختلف قد نفسها " الاجتماعیة المسؤولیة" معني أن حین في بفاعلیة وتطبیقها ممارسات إلى

 ما لكن الاجتماعیة، المسؤولیة في المنظمات دور على تركز بقةالسا المبادرات تلك كانت كما. لآخر

 القطاع منظمات لكل أیضا لكن و التجاریة للمنظمات فقط لیس إرشادات تقدیم هو 26000 أیزو ستفعله

 المنظمات على یجب وما الاجتماعیة للمسؤولیة عالمي فهم 26000 ایزو ستستخلص .أنواعها بشتى العام

 بغض المنظمات، أنواع لجمیع توجیهات 26000 ایزو وتقدم اجتماعیا مسؤولة طریقةب للعمل به القیام

  :2بخصوص إرشادات بتقدیم اجتماعیا مسؤول بأسلوب للعمل موقعها أو نشاطها أو حجمها عن النظر

 ؛ الاجتماعیة ولیةؤ بالمس المتصلة والتعریفات والمصطلحات المفاهیم .1

 ؛ جتماعیةالا ولیةؤ المس وخصائص واتجاهات خلفیة .2

 ؛ الاجتماعیة بالمسؤولیة المتعلقة والممارسات المبادئ .3

  الاجتماعیة؛ بالمسؤولیة الصلة ذات الأساسیة والقضایا المواضیع .4

سیاساتها  خلال ومن بأسرها المنظمة في اجتماعیا المسؤول السلوك وتعزیز وتنفیذ دمج  .5

 نفوذها؛  مجال ضمن وممارساتها

 ؛معهم املوالتع المصلحة أصحاب تحدید .6

 .الاجتماعیة بالمسؤولیة المتعلقة الأخرى والمعلومات والأداء ،الالتزامات تبادل  .7

                                                        
  www.aidmo.org/smcacc/proj/index2.php?option=com_sobi2...dd...fid: ، متاح على iso 26000الدليل الارشادي للمواصفة  1

  . vi: ص .28/09/2016: تم الاطلاع يوم
 .28/90/2016تم الاطلاع يوم     www.hrdiscussion.comمتاح على  iso 26000: دليل ارشادي حول المسؤولية الاجتماعية 2
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  :1، أهمها26000ویمكن تحقیق عدد من الفوائد عند تطبیق أیزو 

 تجذیر المیزة التنافسیة؛ −

 تعزیز السمعة الطیبة؛ −

 القدرة على اجتذاب واستبقاء العاملین والعملاء؛ −

لتزامهم وكذلك مستوى الإنتاجیة؛الحفاظ على معنویات ال −  موظفین وإ

 الحصول على رأي ودعم المستثمرین وأصحاب العمل والجهات الراعیة والمانحة والمجتمع المالي؛ −

تحسین العلاقة مع المنظمات والحكومات ووسائل الاعلام، الموردین، والعملاء والمجتمع الذي  −

 .تعمل فیه تلك المنظمة

بمثابة إحدى أهم المبادرات الاجتماعیة في إطارها الرسمي لغرض  26000وتعد المواصفة إیزو 

حدى أهم المواصفات الارشادیة التي تمثل دلیلا لمنظمات  تقنین أوجه وأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة وإ

  .2الاعمال حول كیفیة تبنیها لمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة

نشاء وتنفیذ وتحسین والحفاظ على المنظمات على تطوی مساعدة إلىوتهدف هذه المواصفة  ر وإ

هیكل المسؤولیة المجتمعیة من خلال الاعتراف بأثره، والمصالح والتطلعات، والعلاقات بین المنظمة وكل 

ظهار استجابتها ودرجة . المجتمع، وأصحاب المصلحة كما تساعد المنظمات على تقییم وتخریج وإ

وتطبیق هذه القاعدة یساعد المنظمات على . ر من جانبمطابقتها لمفهوم المسؤولیة المجتمعیة في أكث

إظهار مسؤولیتهم الاجتماعیة من خلال الاستجابة السریعة والتنفیذ الفعال لالتزامات جمیع أصحاب 

إن تنفیذ المعاییر یشجع ویعزز أقصى قدر من . المصلحة، وتسهیل التواصل في الانشطة والالتزامات

سین إستدامة المنظمات مع إحترام الظروف الاقتصادیة والقانونیة والثقافیة الشفافیة نظرا لكونه أداة لتح

   . 3المختلفة

سبع مواد أساسیة تغطي الفكرة الرئیسیة وراء  26000دلیل المواصفة الدولیة الأیزو ویتناول 

  : 4المسؤولیات الاجتماعیة، وهذه المواد هي

  :الحوكمة المؤسسية .1

ت لضمان الشفافیة في اتخاذ قراراتهم وتنفیذ إجرارءات لتحقیق هو النظام الذي تتخذه المنظما

 لأنه هو الاطار لاتخاذ القرارات؛ ویعتبر الأساس في كل منظمة أهدافها

 :حقوق الانسان .2
                                                        

 .68:، صمرجع سبق ذكرهصالح الحموري ورولا المعايطة،  1
 .158:، صمرجع سبق ذكرهمحمد فلاق،  2
 .64: ص ،مرجع سبق ذكرهصالح الحموري ورولا المعايطة،  3
 .67- 65: ص- ، صنفس المرجع السابقصالح الحموري ورولا المعايطة،  4
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جمیع البشر بما في ذلك الحقوق الأساسیة والمدنیة مثل  وهي الحقوق الأساسیة التي یستحقها

وتلك إشارة إلى الحقوق الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة مثل الحق في الحق في الحیاة والحریة والمساواة، 

  العمل والغذاء والصحة والتعلیم والضمان الاجتماعي؛

 :الممارسات العمالية .3

والاجراءات المتعلقة  یجب أن تكون الممارسات العمالیة في المؤسسة تتوافق مع السیاسات 

. مارسات العمالیة تتجاوز العلاقة بین المؤسسة وموظفیهاالم. بالعمل الذي وجدت من أجله المنظمة

التوظیف والعلاقات العمالیة، ظروف العمل والحمایة : القضایا المتعلقة التي یتعین النظر فیها تشمل

الاجتماعیة، والحوار الاجتماعي، الصحة والسلامة في العمل، والتنمیة البشریة والتدریب في مكان 

 . العمل

 : البيئة .4

على المنظمات في جمیع الأوقات أن تبذل جهدا للحد من تأثیرها على على البیئة من  یجب

خلال اعتماد نهج شامل لهذه المشكلة، والنظر في الآثار المباشرة وغیر المباشرة، وأثر قراراتها وأنشطتها 

 والاقتصادیة والصحیة والبئیة؛ على الجوانب الاجتماعیة

  :ممارسات التشغيل العادلة .5

إلى الطریقة التي تستخدمها المنظمة بعلاقاتها مع  شیر في إطار مفهوم المسؤولیة الاجتماعیةوت

تشمل القضایا المتعلقة بقضایا مكافحة الفساد، المنافسة . المنظمات الاخرى لتحقیق نتائج ایجابیة

  العادلة؛

 :قضايا المستهلك .6

وتشمل مسؤولیات . مسؤولیات اتجاههمالمنظمات التي تقدم المنتجات والخدمات للمستهلكین لدیها 

الثقیف حول المنتج، اعطاء معلومات دقیقة، ارشادات الاستخدام المناسب، شفافیة المعلومات التسویقیة 

والترویجیة المفیدة، الاتفاقیات، وتعزیز التنمیة المستدامة، والتصمیم والخدمة التي تتیح إمكانیة الوصول 

  للجمیع؛

 :إشراك وتنمية المجتمع .7

وینبغي أن تقوم هذه العلاقة على . المنظمات لها علاقة وتأثیر على المجتمعات التي تعمل فیها

      .   المشاركة المجتمعیة للمساهمة في تنمیتها
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 والبنود المواصفة القیاسیة من العناصر فتتكون٬ 26000هيكل المواصفة القياسية ايزو أما عن 

  :1التالیة

 تدعو والأسباب التي الإرشادیة القیاسیة محتوى المواصفة عن لوماتمع المقدمة ستعطي: المقدمة  .أ 

 ؛لإعدادها

 وحدود ومدى تغطیتها الإرشادیة القیاسیة موضوع المواصفة بتعریف الجزء هذا یقوم سوف: المجال  .ب 

 ؛للتطبیق قابلیتها

 راءتهاق یجب التي - وجدت إن -بالوثائق  قائمة على الجزء هذا یحتوى سوف: القياسية المراجع  .ج 

  ؛الإرشادیة القیاسیة یرتبط بالمواصفة بما

القیاسیة  المواصفة في المصطلحات المستخدمة الجزء هذا یحدد سوف: والتعاريف المصطلحات  .د 

  ؛ الجزء هذا في التعاریف هذه مثل یتم تقدیم وسوف تعریفا، تتطلب والتي الارشادیة

 السیاق الجزء هذا یناقش وسوف. تالمنشآ كل فیه الذي تعمل :الاجتماعية المسئولية سياق  .ه 

خلال  من تبرز التي الموضوعات أیضا وسوف یتناول. الاجتماعیة للمسؤولیة التاریخي والمعاصر

 الأطراف التي تهم الصلة ذات الموضوعات سیتناول كما الاجتماعیة، المسئولیة مفهوم طبیعة

  ؛المعنیة

 مبادئ من مجموعة الجزء هذا یحدد وفس: بالمنشآت الصلة ذات الاجتماعية المسئولية مبادئ  .و 

 المبادئ، بهذه یختص فیما التوجیه یقدم وسوف متنوعة، مصادر من المستمدة الاجتماعیة لیةؤو المس

  ؛الجزء هذا في المعنیة الأطراف تهم التي الصلة ذات الموضوعات تناول یتم وسوف

 ذاه  یقدم سوف: الاجتماعية بالمسئولية المتعلقة الجوهرية القضايا/الموضوعات بشأن التوجيه  .ز 

 هذه وربط الجوهریة القضایا/الموضوعات من مجموعة بشأن منفصل بشكل التوجیه الجزء

 الأطراف تهم التي الصلة ذات الموضوعات تناول یتم وسوف. بالمنشآت القضایا/الموضوعات

  ؛الجزء هذا في المعنیة

 بشأن عملیا توجیها الجزء هذا یقدم سوف: الاجتماعية المسئولية تطبيق بشأن المنشآت توجيه  .ح 

دماج تطبیق  والممارسات السیاسات المثال سبیل على یشمل بما المنشأة، في الاجتماعیة المسئولیة وإ

                                                        
، نفس المرجع السابقحول المسؤولية الاجتماعية،  26000ية المستقبلية ايزو المشاركة في المواصفة القياسية الدولدليل حول  1

 .09: ص
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 الموضوعات تناول یتم وسوف والتواصل، التقاریر وإعداد الأداء وتقییم الموضوعات وتحدید والمناهج

 ؛  الجزء اهذ في المعنیة الأطراف تهم التي الصلة ذات

 ؛ الیها حاجة هناك كانت إذا ملاحق على الإرشادیة القیاسیة المواصفة تحتوي قد: إرشادية ملاحق  .ط 

قائمة بالوثائق إن وجدت والتي یجب قرائتها بما یرتبط بالمواصفة : بالموضوع المتصلة بالمراجع بيان  .ي 

    .القیاسیة الارشادیة
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    مسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمالالتطور التاريخي لمفهوم ال: المبحث الثاني

أصبح مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال في السنوات الأخیرة موضوعا محل نقاش 

نتاج  للمنظماتتعتبر المسؤولیة الاجتماعیة و  ،وجدل داخل كل من قطاع الأعمال والأوساط الأكادیمیة

فترة التي أعطت زخما بالتغیرات في الوعي الاجتماعي والفكري تلك ال". الحرب العالمیة الثانیة"فترة ما بعد 

حمایة المستهلك و حقوق الذي وصل إلى ذروته في سنوات الستینات، خاصة ما تعلق بالحقوق المدنیة، و 

  .وبالتالي تبلور مفهوم عالمي للمسؤولیة الاجتماعیة تطور من خلال التفاعل بین الفكر والممارسة. البیئیة

  تطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة : ولالمطلب الأ 

 Oliver Sheldon and( كل من مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات رسمیا من طرفتم إقتراح 

Bowen( ومنذ ذلك  . الاجتماعیة المسؤولیةن یتحملا أة یجب والمنظمن المدیر أ ووضحا. باتهمافي كتا

  .1على اهتمام العالم ازتعالمیا وح التطورالحین بدأت في 

أن یلمس تغیرات مهمة واضافات نوعیة  المتتبع لتطور مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة یستطیعو 

إن وضع حد فاصل بین فترات زمنیة لغرض تأشیر مراحل دقیقة . أدت الى إثراء هذا المفهوم عبر الزمن

ة وبالتالي فإن محاولتنا لتتبع نضوج لتطور المفهوم غیر ممكن وذلك لتداخل الاحداث وتأثیراتها المتبادل

مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة على ما هي علیه الیوم هي رصد لابرز حالات الانتقال بالمفهوم من الحالة 

وبشكل عام فإن . الانیة العملیاتیة الى الاستجابة الاستراتیجیة ومن الجزئیة الضیقة الى الشمولیة الواسعة

ودرجة تبنیها أو عدم تبینها من قبل منظمات الأعمال یقوم في جوهره على  مسألة المسؤولیة الاجتماعیة

میل المنظمة للتركیز على الجانب الاقتصادي أو الاجانب الاجتماعي بعناصرهما المختلفة والموضحة في 

  :2الجدول أدناه
  المسؤولية الاجتماعية والنموذج الاقتصادي والاجتماعي): 1-1(جدول رقم 

  :صادي یركز علىالنموذج الاقت

   
   

  
ین

ذج
مو

 الن
ین

ط ب
وس

ة 
طق

من
  

  :الموذج الاجتماعي یركز على

  .الانتاج -

  .استغلال الموارد الطبیعیة -

  .قرارات داخلیة قائمة على اساس موارد السوق -

  .) الربح(العائد الاقتصادي  -

  .مصلحة المنظمة أوالمدیر أو المالكین -

 .دور قلیل جدا للحكومة -

  .نوعیة الحیاة -

  .افظة على الموارد الطبیعیةالمح -

قرارات قائمة على اساس أوضاع السوق مع رقابة متنوعة  -

  .من المجتمع

  .الموازنة بین العائد الاقتصادي والعائد الاجتماعي -

  .مصلحة المنظمة والمجتمع -

  .دور فاعل للحكومة -

الأعمال والمجتمع، دار وائل : ت الأعمالالمسؤولية الاجتماعية وأخلاقياطاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،  :المصدر

  .54: ص، 2008، 2للنشر والتوزیع، عمان، الاردن، ط

                                                        
1 Kwang-Yong Shin, op. cit, p : 1. 

 .54: ، صجع سبق ذكرهمرطاهر محسن الغالبي وصالح  مهدي العامري،  2
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منظمات أنشطتها ومهامها فیها من خلال الوقد حدثت تغیرات سریعة في البیئة التي تمارس 

  :1ا یلياهتمام المجتمع المتزاید بالمسائل الاجتماعیة، ومن هذه المسائل التي كانت تعطى اهتمام كبیر م

مكافحة التلوث، منح الاقلیات فرص متساویة في الحیاة الاجتماعیة والعملیة وهذا كله حدث خلال   .1

ربع القرن الماضي؛ وفیما بعد أطلق على هذه الاهتمامات بالمسائل الاجتماعیة وذلك لانها ذات تأثیر 

لقوانین التي توجه وتنظم ملحوظ على الافراد والجماعات مما أدى الى صیاغة حزمة من الاجراءات وا

 .أنشطة منشآت الاعمال

ورافق هذه التغیرات تغیرات في القیم الاجتماعیة الأمر الذي دفع منظمات الاعمال إلى ادراج ذلك  .2

وهذا أدى إلى حدوث تغیر سریع في اتجاهات المجتمع . ضمن إجراءاتها وأعمالها الانتاجیة المختلفة

الاعمال، فكثرت المؤسسات الاجتماعیة والتجمعات غیر الرسمیة  ونظرته لواجبات ومسؤولیات منظمات

التي تمارس ضغوطات متزایدة على منشآت الاعمال، كجمعیات حمایة المستهلك وجمعیات المحافظة 

ویمكن القول هنا بأن هناك فرق في أن تكون المسؤولیة الاجتماعیة حدثت نتیجة لتغیرات . على البیئة

كن أن تكون مرتبطة بالثورة الصناعیة التي شهدتها أوروبا، أكثر من أن تكون حیاتیة جذریة والتي یم

ومن خلال تتبع الوقائع التاریخیة . مرتبطة بالحركات الاصلاحیة التي عمت أرجاء العالم فیما بعد

لمنظمات الأعمال وردود فعلها اتجاه المجتمع، نجد أن مفاهیم المسؤولیة الاجتماعیة قد تطورت من 

 :ثلاث مراحل متمیزة نوضحها فیما یليخلال 

  Phase I: Profit Maximizing Management                مرحلة إدارة تعظيم الأرباح :الاولى المرحلة
ارتبط مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة حیث  .1920و 1800 في الفترة ما بینالمرحلة  هذهظهرت 

مفاده أن رجال الأعمال لدیهم هدفا واحدا فقط یسعون للمنظمات بإنشاء المشاریع الصناعیة وباعتقاد 

والقید الوحید على هذا المسعى هو الإطار القانوني الذي . لتحقیقه، یتمثل في أقصى قدر من الأرباح

وقد ساد هذا الرأي في  ، "ثروة الأمم" ویرجع أصل هذا الرأي إلى آدم سمیث في كتابه . تعمل فیه المنظمة

لیس فقط على الفكر . لامریكیة طوال القرن التاسع عشر وبدایة القرن العشرینالولایات المتحدة ا

إلا أن هذه الأفكار لم تصمد طویلا في . الاقتصادي ولكن أیضا على مستوى الأهداف والقیم في المجتمع

ففي ظل هذا  ؛ظل الأزمات الاقتصادیة مع نهایة القرن التاسع عشر والنصف الأول من القرن العشرین

وفي هذه المرحلة كان هناك استغلال غیر اعتیادي نظام الذي یركز على الحد الأقصى من الربح، ال

 طفال والنساء وعموم العاملین لساعات طویلة في ظل ظروف عملحیث تم تشغیل الأ، لجهود العاملین

نتهاكات . قاسیة وغیر آمنة، وأجور متدنیة غیر أخلاقیة، الدعایة ال لحقوق الموظفین، وتلوث الأنهار،وإ

  .2والمنتجات غیر الآمنة ومشاكل الفقر

                                                        
 .54:، صمرجع سبق ذكرهمحمد الصيرفي،  1

2 Robert Hay  and  Ed Gray, Social Responsibilities of Business Managers, academy of Management Journal, 
Vol 17, N0=:01, 1974, p-p:135-136. 
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وبدافع زیادة كفاءة استغلال الموارد وخصوصا القوى العاملة اندفع البعض من رجال الأعمال 

والمالكین للمصانع لدراسة كیفیة تحسین انتاجیة العاملین عن طریق دراسة الوقت والحركة وطریقة انجاز 

تحفیز العاملین بالوسائل المادیة وذلك من خلال تحسین الاجور المدفوعة  العمل الافضل مع التركیز على

وهنا نستطیع القول ان إدارات المنظمات قد . للعاملین ولكن مقابل جهد كبیر یبذلونه لاعطاء انتاج أكبر

  .  1وعت جانبا بسیطا من المسؤولیة الاجتماعیة تجسد في تحسین أجور العاملین

  Phase II:Trusteeship Management                    رة الوصاية                إدا :المرحلة الثانية

نتیجة للتغیرات . 1930و 1920مرحلة مفهوم الوصایة، ظهرت في الفترة ما بین یطلق على هذه 

ووفقا لهذا المفهوم، فإن مسؤولیة مدیري . الهیكلیة في منظمات الأعمال والمجتمع على حد سواء

لا تنحصر فقط في مجرد تعظیم الارباح، بل أیضا في الحفاظ على توازن منصف بین مطالب  تالمنظما

وبناءا . المصلحة، الموظفین، الموردین، الدائنین، والمجتمع المحلي، فضلا عن باقي أصحاب الزبائن

 وقد ساهم في .في المنظمة" المساهمین"على هذا كان ینظر للمدیر كوصي على مجموعات مختلفة من

ر ملكیة أسهم إنتشازیادة  ظهور نظرة جدیدة للمسؤولیة الاجتماعیة اتجاهان أو عنصران هیكلیان هما

كان من  ومن خلال مفهوم الوصایة وضع،وفي ظل هذا ال .تعددي تطور مجتمعو  المنظمات الامریكیة؛

، والزبائنمال لعاالأسهم و حملة ة، أي المنظمإدارة مسؤولة لجمیع المساهمین في طرح فكرة الطبیعي 

ویقصد بالمجتمع . ظهور مجتمع تعددى عزز الى حد كبیر منطق مفهوم الوصایةو . والمجتمع ،والدائنین

 .التعددى مجتمع یحوي عدد من مجموعات شبه مستقلة وذاتیة الحكم  ومن خلالها السلطة تكون مشتتة

نقابات كالالأعمال منظمات  كانت المجموعات الرئیسیة التي تمارس ضغوطا كبیرة على 1930عام في و 

البیئة، كجماعات ، المجموعاتالعدید من  تطور الأمر لتظهر مث. الاتحادیةو ة یوالحكوم یةالعمال

 تعید المنظمة النظر في مسؤولیاتها الاجتماعیةأن والضروري من الواضح  وباتالمستهلكین،  وجماعات

  .2عاتجمادة مجموعة مهتمة، للتوفیق والتوازن بین مطالب ع كل اتجاه

   " Phase III-"Quality of Life Management                          إدارة نوعية الحياة :المرحلة الثالثة

بعدما أصبح ضروریا انتقال المسؤولیة الاجتماعیة الى مرحلة  1960 یمكن حصرها في بدایة العام

المرحلة بنوعیة الحیاة وامتازت بتقدیم المزید من أخرى أكثر استیعابا للبیئة ومتغیراتها الواسعة وسمیت هذه 

السلع والخدمات بما یتناسب مع الارتقاء النوعي الحاصل في مستوى الحیاة التي یعیشها الأفراد ولكن 

المشكلة في هذا التحول لا تكمن في تقدیم سلع وخدمات فقط بل في ما یتحقق من نتائج مباشرة أوغیر 

وأن ما افرزته هذه . تصادي وانعكاساته على الجوانب المتعددة في المجتمعمباشرة في نجاح النمو الاق

  .3المشاكل من تأثیرات سلبیة اسهمت في بروز المسؤولیة الاجتماعیة بمنظورها التسویقي

                                                        
  .54: ، صمرجع سبق ذكره، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري1

2 Robert Hay  and  Ed Gray,  op.cit, p-p: 136-137. 
 .37- 36: ص-، صنفس المرجع السابقعلاء فرحان طالب،  3
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التجاریة أن  الأعمال یطالب منظمات مجتمعي ظهر توافق الجدیدة، الأولویات مع وبالتزامن

 بین الموازنة مجرد أو ؛"الأولى للمرحلة" التقلیدي الاقتصادي المجال زتتجاو  تتحمل مسؤولیات أكبر،

 اجتماعیا مسؤولة المنظمة. ؛"الثانیة المرحلة"في  ضغطال وجماعات المساهمین لكل من المختلفة المطالب

  .1للمجتمع الرئیسیة والكبرى المشاكل حل في تشارك أن یعني" الثالثة المرحلة" منطق حسب

   :2المسؤولیة الاجتماعیة قد مرت بأربع حقب تاریخیة هي أن(Murphy 1987) ي رفبینما یرى می

هذه الحقبة استمرت حتى الخمسینات من هذا القرن وحققت فیها منظمات الاعمال  :الإنسانيةالحقبة  .1

 المحتملة بالاحسان؛ الإنسانیةمسؤولیاتها من خلال إنجازاتها 

حیث واجهت منظمات الاعمال  1967وحتى عام  1953م امتدت هذه الحقبة من عا :حقبة الادراك .2

 التزامات جدیدة بحیث أصبحت منشغلة في شؤون البیئة المحلیة؛

وكان الاهتمام بها منصبا على  1973وحتى عام  1968امتدت هذه الحقبة من عام  :حقبة القضايا .3

 یة؛التحذیر من القضایا الاجتماعیة المختلفة كمكافحة التلوث ومكافحة العنصر 

وحتى الآن حیث تم خلال هذه المرحلة من قبل  1974امتدت هذه الحقبة من عام  :حقبة الاستجابة .4

 .الضغوطات الاجتماعیة إلىروتینیة بهدف الاستجابة  إجراءاتبعض المنظمات وضع 

  الماضية سنة 50  الــ على مدار للمؤسساتلمسؤولية الاجتماعية ا مسار: المطلب الثاني

لمسؤولیة الاجتماعیة ا ارمس (Archie B. Carroll) الموالي یوضح )3-1(رقم   الشكل من خلال

 النظر إمعانإلى  الستینات في الاجتماعي وعيأدى تزاید ال مضت؛ حیث سنة 50للمنظمات على مدار  

 أدى قدو . تمنظمالل الاجتماعیة لمسؤولیةأمام ا أكبر تحدیاتطرح و  التجاریة الأعمالمنظمات  سلوك في

 حمایة ومجال المستهلك وحقوق المرأة، وحقوق المدنیة الحقوق مجالات في الاجتماعیة الحركات رظهو 

. للمنظمات الاجتماعیة لمسؤولیةلالحدیثة  حركةال متطلبات أهم بوصفها نشاطال ارتفاع مستوى إلى البیئة

من  المزید تتوقع كانتوالتي  المتزایدة التوقعات ثورة بدافع الاجتماعیة الحركات هذه كانتحیث 

 والمستهلكین العمال توقعات تأعط ،هذه الفترة خلالو . التجاریة الأعمال منظمات من المسؤولیات

 خلافب المصلحة أصحاب بعض مسؤولیات تتحمل لمنظماتا أن لفكرة أقوى شكل والمواطنین

 لمسؤولیاتا هذه على الرسمي الطابع وأضفت أهمیة الأكثر التشریعات جاءتإلى أن . المساهمین

  . 19643 لعام" المدنیة الحقوق قانون" شكل في التجاریة لأعمالمنظمات ال

                                                        
1 Robert Hay  and  Ed Gray,  op.cit, p-p: 137-138. 

 .58-57: ص- ، صمرجع سبق ذكرهمحمد الصيرفي،  2
3Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, Organizational Dynamics, N0= 44, 2015, P-p :87-88.  
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  للمؤسساتسنة من مسار المسؤولية الاجتماعية  50): 3- 1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

Source: Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and 
complementary frameworks, Organizational Dynamics, N0= 44, 2015, p: 91. 

لتخصیص الموارد  ةباستمرار مطالب من مجموعات أصحاب المصلحة المتعدد وتواجه المنظمات

المجموعات الاجتماعیة،  الزبائن، الموظفین،وتظهر هذه الضغوط من للمنظمات، للمسؤولیة الاجتماعیة 

مع وجود العدید من الأهداف والغایات  .المساهمین المؤسسین، وخاصة عض المساهمینب الحكومات،

 .1واضحالم  یكن  للمنظماتالمتضاربة، فإن تحدید المسؤولیة الاجتماعیة 

                                                        
1  Abagail McWilliams and Donald Siegel, Corporate Social Responsibility: A Theory of the Firm 
Perspective,  The Academy of Management Review, Vol 26, N=0 1, 2001, pp. 117-127, p:117. 

الحركات الاجتماعیة): 1960(فترة الستینات   

مایة البیئةالحقوق المدنیة، حقوق المرأة، المستهلكین، ح  

 

)1960الستینات ( منظماتالاجتماعیة للالمسؤولیة   

 

)1970السبعینات (الاجتماعیة للمنظمات  الاستجابة  

 

ــــــالاج الأداء ــ ــ ـــ ـــتمــــــــــ ــ ــ ـــ ــ ــــــاعـــــــ ـ ـــــــ ــ ــ ــــ ـــــ ــ ــي للمــ ــ ـــــــــ ــنظمــ ـــــــ ــ ــ ــــ ـــ ــ ـ ــ ــ ـ )1980- 1970(   اتـــ  

 

+)1980(أخلاقيات الأعمال +)                                        1980(إدارة أصحاب المصلحة   

  

  

  +)1990(مواطنة المنظمات                           +)                2000 -1990(الاستدامة          

 

 مستقبل المسؤولية الاجتماعية للمنظمات 

)هاوما بعد 2015(  
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 ففي. السبعینات تقدما في مجالات عدة خلال فترة للمنظمات الاجتماعیة عرفت المسؤولیةوقد 

 حمایة وكالة لأهم القضایا التي طُرحت في الستینات؛ حیث تم إنشاءشهدت استجابة  السبعینیات أوائل

 والصحة السلامة ولجنة إدارة العمل، تكافؤ فرص الاستهلاكیة، ولجنة المنتجات سلامة ولجنة البیئة،

 على الرسمي الطابع وأضفت الاجتماعیة الأنظمة باسم تعرف التي الجدیدة القوانین هذه وجاءت .المهنیة

 أو الذاتیة المصلحة بسبب سواء الاجتماعیة، الحركات في مجال الأعمال منظمات لیاتمسؤو  بعض

 إدارة'' تسمیتها مرحلة جدیدة یمكن وبذلك دخلت الناشطین، احتجاجات أو التنظیمیة للمتطلبات استجابة

 على) المنظمي(والمؤسسي  الرسمي الطابع بإضفاء بدأت ، حین''للمنظمات الاجتماعیة المسؤولیة

 .1والعامة الاجتماعیة للقضایا استجابتها

جاوز المتطلبات القانونیة في اعتماد تت للمنظماتجتماعیة الاإجراءات المسؤولیة وبذلك أصبحت 

برامج إدارة الموارد البشریة، إعادة التدویر، التخفیف من التلوث، دعم الأعمال المحلیة، وتجسید المنتجات 

أصحاب المصلحة  اتلاهتمام منظمات الاعمالالعدید من  تستجابوقد ا؛ ذات الخصائص الاجتماعیة

بطریقة إیجابیة للغایة، من خلال تكریس موارد إضافیة لتعزیز  للمنظماتالمتزاید بالمسؤولیة الاجتماعیة 

والسبب الرئیسي للاستجابات الإیجابیة هو الاعتراف بأهمیة أصحاب المصلحة   .المسؤولیة الاجتماعیة

 .أقل بشأن أهمیة أصحاب المصلحةإهتماما  ىخر الأ منظمات الاعمالویوجد لدى  وبالمقابل، المتعددین

، لأنها تعتقد أن هذه الجهود لا للمنظماتفهي تتجنب محاولات تلبیة الطلب على المسؤولیة الاجتماعیة 

وقد . أصحاب المصلحة أطراف تعظیم الأرباح ومصالح المساهمین الذین یعتبرون أهمهدف تتفق مع 

 للمنظماتأدى هذا التباین في الاستجابة إلى إثارة نقاش هام بشأن العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة 

  :2للمنظماتفیما یتعلق بتوفیر المسؤولیة الاجتماعیة  مرتبطینوأثارت أیضا سؤالین  .والأداء المالي

ى التي لا تستوفي الأخر  المنظمات ئها علىأدا فيالمسؤولة اجتماعیا  لمنظماتهل تتفوق ا .1

 ؛؟ذاتهاالمعاییر الاجتماعیة 

  .على المسؤولیة الاجتماعیة للشركات؟ المنظمة بالضبطكم ینبغي أن تنفق و   .2

شرعیة حركة المسؤولیة  زادت، 1980رونالد ریغان في عام  الامریكي ع انتخاب الرئیسوم

 حیث .لجة المشاكل الاجتماعیةالخاصة لمعا لهیئاتوا المنظماتدعا ریغان  حین منظماتالاجتماعیة لل

. القطاع الخاص في المبادرات المجتمعیة بمساعدةأصدر دعوات للعمل التطوعي وكان أكثر اهتماما 

القوة الدافعة في  لها الأعمال بدلا من الحكومة یجب أن تكونمنظمات أكد أن حیث وكان هذا قرارا هاما 

  .المسؤولیة الاجتماعیة
                                                        
1Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p:88.  
2  Abagail McWilliams and Donald Siegel, Corporate Social Responsibility: A Theory of the Firm 
Perspective,  op. cit, p:117. 
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 الاكبر حتى عندما أصبح الانشغال منظماتالمسؤولیة الاجتماعیة لل وخلال هذا العقد، استقرت

وأصبحت فضائح أخلاقیات الأعمال أكثر انتشارا، وتحول اهتمام الجمهور إلى أسباب  .الاقتصاديبالنمو 

 .1المجتمعیةبدلا من أنشطة العمل الخیري والعلاقات  منظماتوعلاج السلوك غیر المشروع لل

ثلاثة اتجاهات قویة في المسؤولیة الاجتماعیة ظهرت ، )1990( اتابتداء من التسعینو 

ضفاء الطابع المؤسسي، و  هي ،منظماتلل وما بعدها وخلال هذه الفترة  .الاستراتیجیة المصالحالعولمة، وإ

 .الولایات المتحدة وفي الخارج داخل على جبهتین في نمت وتطورت المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات

توسعت ، الوقت نفس فيو المتعددة الجنسیات على الصعید العالمي؛  ال الشركاتحیث توسعت أعم

تحدید تحدیا تمثل في  مدراء هذه الشركات یواجهونوكان  .منظماتالمسؤولیة الاجتماعیة للأنشطة 

 حد الجمهور في البلدان المتقدمة والنامیة علىفقد كان  .والاستجابة للقضایا الاجتماعیة في الخارج

ء، مهتما بنفس أنواع القضایا المجتمعیة التي واجهتها الولایات المتحدة، إلا أن العدید منها كان أكثر السوا

  .2الرسمیة في البلدان النامیة الضغطصعوبة بسبب غیاب البنیة التحتیة القانونیة وجماعات 

 ذه الشركاتأصبح لهمخاطر السمعة زیادة ، و منظماتلل مع ارتفاع القدرة التنافسیة العالمیةو  

وقد تفاقمت  .یقومون بأعمال تجاریةمسؤولیاتهم ومبادرات الأخلاق أینما كانوا لحافزا قویا للتخطیط بعنایة 

صعود الإنترنت كانت تنمو بسرعة ككل هذه الأمور إلى حد كبیر بسبب التغیرات التكنولوجیة التي 

من التوازن والتوفیق بین  ألة تحقیق نوعهي مسالعالمیة  الشركاتصبحت معضلة وأ .والتجارة الإلكترونیة

، هذه الفترةخلال و . مصلحة في البلد المضیفالضغوط المتضاربة، والمطالب، وتوقعات أصحاب ال

أكثر عمقاً و وأكثر اتساما بالطابع الرسمي  ،أمرا مألوفاً  منظماتممارسات المسؤولیة الاجتماعیة للأصبحت 

إلى ما بعد العلاقات  منظماتارسات المسؤولیة الاجتماعیة للوقد توسعت مم. في الممارسات التجاریة

الاتجاه  أما .مبادرات البیئة والاستدامة ،الزبائنالمجتمعیة لتشمل النهوض بالأقلیات والنساء، و   الخیریة

في أذهان  ة والربحیةالمصالح الاستراتیجی فهو للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات في هذه المرحلةالثالث 

المسؤولة  المنظماتفي الواقع، مسألة ما إذا كانت ف. منظماتء التنفیذیین للمسؤولیة الاجتماعیة للالمدرا

  .3تبقى قضیة مستمرةمربحة  منظماتاجتماعیا أیضا 

في مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة  وعلى مدى السنوات الأربعین الماضیة، حدثت اختلافات

بأن  )Milton Friedman( دكانوا یفضلون تأكیلأعمال ارجال ممارسي و إلى حد كبیر لأن  منظماتلل

شائعا  منظماتأصبح مفهوم الاستجابة الاجتماعیة للونتیجة لذلك ". تحقیق الربح"مسؤولیتهم الوحیدة هي 

وتمثل ؛ بعد ذلك بوقت قصیر منظماتفي منتصف السبعینات، وجاء مفهوم الأداء الاجتماعي لل
                                                        
1 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p:88. 
2 Ibid, p:88. 
3 Ibid, p-p:88-89. 
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وفي حین أن المسؤولیة تركز ؛ بالمسؤولیة الاجتماعیةنحو العمل  تجاهاا منظماتالاستجابة الاجتماعیة لل

في الواقع، تستجیب  المنظماتینظر إلى الاستجابة على أنها مصطلح یعني ببساطة أن  على الدوافع،

  .1للقضایا التي تراها في المجتمع

الاجراءات افع و و قضایا الد تلأنها تجنب أكثر شیوعا منظماتأصبحت فكرة الأداء الاجتماعي للو 

نما و  )العملیات( المسؤولیة والاختلافات التي مست مفهوم  هذه التغیرات. النتائج تحقیق ركزت علىإ

مما یجعل هذا ، ، لكنها أعادت التركیزلها الأساسيالمعنى الحقیقي و یر غّ تُ لم  منظماتالاجتماعیة لل

ات الأخرى الممكنة، تطور مفهوم وفي اطار بعض التوجه. المفهوم أكثر استساغة لبعض الممارسین

وحظي بقبول واسع في مجال الأعمال التجاریة، لیتضمن الدوافع منظمات المسؤولیة الاجتماعیة لل

ر أخرى وأصبحت شائعة أطُ ظهور كما تم ). الأداء(، والنتائج )الاستجابة(، والإجراءات )المسؤولیة(

دار  ، المنظماتة أصحاب المصلحة، ومواطنة أیضا، وهذه الأطر الأخرى هي أخلاقیات العمل، وإ

  .2والاستدامة 

  Business Ethics (BE):                                        أخلاقيات الاعمال .1

لق الحسن من أعظم روابط الایمان وأعلى درجاته؛ ومن تخلق بالخلق الحسن كان من أحب والخُ 

 من إن {نه منزلة یوم القیامة لقوله صلى الله عیه وسلم ربهم مقالناس الى النبي صلى الله علیه وسلم وأ
  . }أحاسنكم أخلاقا ، القيامة يوم مجلسا مني وأقربكم، إلي أحبكم

والخلق الحسن له أهمیة بالغة جدا في حیاة الافراد والمجتمعات؛ لأن الله عز وجل أمر به نبیه 

تعدُّ هذه الایة من جوامع وأصول و  .3﴾ين وأعرض عن الجاهل بالعرف خذ العفو وآمر ﴿: الكریم حین قال

مها ین لیتمِّ وهذا أمر له علیه الصلاة والسلام بمكارم الاخلاق أي  .الأَخْلاق في القرآن الكریم، التي جاء الدِّ

ن كان خطابا لنبیه علیه الصلاة : خذ بالسهل الیسیر في معاملة الناس ومعاشرتهم، وقال القرطبي وهذا وإ

  . 4ب لجمیع خلقهوالسلام فهو تأدی

على دینٍ عظیم، : قال أكثرُ أهل التفسیرحیث  ،5﴾ وإنك لعلى خلق عظيم﴿  :تعالىسبحانه و  قالو 

 المعاملة في الإنصاف الخلق بحسن المراد .}إنما بعثت لأتمم مكارم الاخلاق{: وقال علیه الصلاة والسلام

  .6المؤمنین صفات من ذلك غیرو  الإحسان في والبذل الأحكام في والعدل المحاولة في والرفق

                                                        
1 Ibid, p:91. 
2 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p:91. 

  .من سورة الأعراف 199الاية رقم  3
، دار الصابوني للطباعة والنشر والتوزیع، القاهرة، تفسير للقرآن العظيم٬ جامع بين المأثور والمنقول: صفوة التفاسيرمحمد علي الصابوني،  4

   .476:، ص10، طمصر، الجزء الأول
  .من سورة القلم 4الاية رقم   5
  .39: ص، ربعون النوويةشرح الأالامام النووي، في  6
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الاخلاقیات هي عبارة عن تلك المبادئ والقیم التي تؤثر على كل من الفرد والمجموعة عند اتخاذ 

مليء بالقضایا والأبعاد الأخلاقیة التي  منظماتومن المؤكد أن إطار المسؤولیة الاجتماعیة لل. 1أي قرار

ویرجع ذلك إلى أن . )التقدیریة(الخیریة والأخلاقیة و التوقعات الاقتصادیة والقانونیة  قطعت من خلال

القیام به  مدراء المنظماتنص على ما یجب على ت لانهامعیارا؛ نموذجا و أخلاقیات العمل عادة ما تعتبر 

ومع ذلك، فإن أخلاقیات العمل تمیل إلى التركیز الأكبر على المسؤولیات . لا ینبغي القیام به وما

. الاقتصادیة والقانونیة، على الرغم من أنها متشابكة المسؤولیاتبدلا من  )التقدیریة(الخیریة الأخلاقیة و 

تصبح  منظماتوالمسؤولیة الاجتماعیة لل فإن الطبیعة التكاملیة لاخلاقیات العملضوء هذا،  وعلى

  .2لوصف وتحلیل السلوك التنظیمي إطارا ولغةأخلاقیات العمل  وبذلك نعتبر. واضحة

یجب أن تغرس بالأخلاق فالمسؤولیة الاجتماعیة  للمسؤولیة الاجتماعیة الأربعة جمیع الأبعادو 

 الحجج، أن )Alfred Marshall(وأكد ؛ تحقق في غیاب الإدارة الأخلاقیةتلا یمكن أن للمنظمات 

، والسلوك الاقتصادي لیس مستقلا عن "الحقائق"محرك منطقي، ولیس مجموعة من  يه ةالاقتصادی

معنى الأكثر تقلیدیة للتجارة الاخلاقیة هو ذلك الذي یتعلق بالسلوك الاخلاقي ضمن الو . 3الأخلاق

ویتعلق هذا الأمر بعدم إقدام المنظمات على رشوة الزبائن كي تضمن حصولها على نصیب من . المنظمة

واریخ العمل أو التجارة، وعدم اللجوء إلى حسابات زائفة تهدف إلى تجنب دفع الضرائب، وعدم التلاعب بت

  . 4حقوق سندات الشراء والبیع من أجل زیادة مكافآت المدراء

وتتوقف أهمیة أخلاقیات التجارة على طریقة ممارسة أي منظمة لعملها من خلال سعیها إلى 

كسب أرباحها، بینما من ناحیة أخرى، تمتلك المنظمة التي تتبنى منهجا أخلاقیا برنامجا أوسع بكثیر یركز 

ویتضح من ذلك أن الفرد . ویمثل هذا مفهوما متمایزا مهما. إیجابیة في المجتمع على تقدیم مساهمة

یستطیع تقدیر الدعم الذي یقدمه للبیئة، لكن من دون الالتزام بالمعاییر الحاسمة نفسها في كل مجال من 

تبدد  وفي الجهة المقابلة نجد منظمات تعامل موظفیها وزبائنها بمنتهى الصدق، ولكنها. مجالات عمله

  .5الطاقة وتتعامل مع منظمات موردة لا تعر المعاییر البیئیة أي أهمیة

  

 

                                                        
 .33: ، ص2010، دار الكتب المصرية، مصر، الاخلاقيات التنظيمية والمسؤولية الاجتماعية في منظمات الاعمال العصريةسيد محمد جاد الرب،  1

2 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p: 92. 
3Abagail McWilliams and Donald Siegel, Profit-Maximizing Corporate Social Responsibility, The Academy 
of Management Review, Vol 26, N=0 4, 2001, pp. 504-505, p: 504. 

، ترجمة سعيد الحسنية، مؤسسة  محمد بن راشد آل إنشاء شركات مستدامة بميزانيات معقولة: أخلاقيات العمل التجاريلورنزا كليفورد وآخرون،  4
 .10: ، ص2009، 1مكتوم والدار العربية للعلوم ناشرون،  بيروت، لبنان، ط

 .17: ، صنفس المرجع السابقلورنزا كليفورد وآخرون،  5
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  Stakeholder Management (SM):                        إدارة أصحاب المصلحة .2

تتعدد وتتنوع فئات أصحاب المصلحة التي تضغط بإتجاه أن تتبنى منظمات الأعمال أهدافها، 

في تطویر معاییر أداء إجتماعي خاصة بها لتعرضها على منظمات ویساهم البعض من هذه الفئات 

وتجد الادارة نفسها في مقابل فئات متزایدة باستمرار بسبب التطور الحاصل على الصعید . الأعمال

مصطلح أصحاب المصلحة هو و . 1الاجتماعي والسیاسي والتكنولوجي وتطور منظمات المجتمع المدني

، فإن إدارة منظماتوكما هو الحال بالنسبة للمسؤولیة الاجتماعیة لل لمساهمینا يالتقلیدالمفهوم  عنالبدیل 

فوائد مصلحة أو  لدیهم - أفراد وجماعات -  أصحاب المصلحة، مبنیة على فكرة أن هناك دوائر متعددة

أولئك  وهم أصحاب المصلحة الرئیسیینف .لمنظمات الاعمال قرارات والعملیات التجاریةبال واهتمامات

 أما .المالكین والموظفین والزبائن والمجتمعات المحلیةك المنظمةلذین لدیهم مصلحة رسمیة أو قانونیة في ا

في نتائج أداء  )مصلحة عامة(میل واهتمام عام أولئك الذین لدیهم  فهم أصحاب المصلحة الثانویون

اشطة، والمنافسین، الحكومة، والمنظمین، ومجموعات الضغط الاجتماعي، والمجموعات النك الأعمال

   .2ووسائل الإعلام، وما إلى ذلك

عبر مراحل أصبح فیها عدد أكبر من أصحاب المصلحة  منظمةمرور الوقت، انتقل مفهوم الوب

 .لعملیات التجاریةبا ومصلحتهم واهتماماتهم ، وأعربوا بشكل متزاید عن حصتهمعلى صلة بنتائج أدائها

، والسلطة )صحة مطالباتها(من أصحاب المصلحة في شرعیتها وقد تباینت هذه المجموعات المختلفة 

، لذلك كان التحدي الذي تواجهه الإدارة هو )توقیت توقعاتها(والإلحاح ) القدرة على التأثیر على المنظمة(

التحدیات /وما هي الفرص ؟؛مثل من هم وما هي حصص أصحاب المصلحةبعض الاسئلة  الاجابة على

وما هي الاستراتیجیات التي ینبغي  منظمة تجاههم؟؛مسؤولیات التي تضطلع بها الوما هي ال ؟؛التي تطرح

  . 3؟على أفضل وجه لمعالجة مختلف مجموعات أصحاب المصلحة منظمةأن تتخذها ال

ویتأثر أداء المنظمة بالقوى الخارجیة الضاغطة علیها حیث أن الادارة وهي تتخذ القرارات 

تراعي إلتزاماتها وتعهداتها اتجاه اصحاب المنافع أو النفوذ مثل حملة وتتصرف وتقوم بالانشطة یجب أن 

الاسهم، الزبائن، الاتحادات العمالیة، الموظفین، الدائنین والبنوك بصفة عامة، والمقرضین ومختلف القوى 

ویتطلب هذا المفهوم بالاضافة الى ما سبق أن على المنظمة أن . والعوامل الحكومیة المؤثرة الأخرى

رضي هذه الاطراف جمیعا وذلك من خلال التوسع في أنشطتها ووضع السیاسات والخطط التي تخدم ت

                                                        
 .528: ، صمرجع سبق ذكرهطاهر منصور الغالبي ووائل صبحي إدريس،  1

2 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p: 92. 
3 Idem. 
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وهناك ثلاث أسباب أساسیة توضح الأساس . جمیع الاطراف في الأجل القصیر أو الاجل الطویل

  : 1المنطقي لاعتناق هذا المفهوم من وجهة نظر الأدارة  وهي

المنظمة أن توفرها من خلال قراراتها وأفعالها لجمیع القوى  زیادة حجم المنافع الذاتیة التي على -.1

والأطراف الخارجیة التي تؤثر على المنظمة، فالمستهلك یرید سلعة مناسبة الجودة والسعر في آن واحد، 

 وحملة الاسهم یریدون مزیدا من الربح والبیئة تحتاج إلى تعاون وتحسین مستمر وهكذا؛

لوبة للمنظمة لانشاء الصناعات الكبیرة الحجم أو العملاقة، وأن إدارة زیادة حجم الاستثمارات المط -.2

هذه الاستثمارات بكفاءة وفاعلیة وفي ظروف مضمونة مالیا یترتب علیه فوائد عدیدة مثل ارتفاع أسعار 

الاسهم، زیادة معدلات دوران رأس المال، تخفیض تكالیف الانتاج أو زیادة معدلات الفائدة وزیادة 

 بصفة عامة؛ المكاسب

السبب الثالث والذي یؤدي بالأدارة إلى زیادة مسؤولیاتها اتجاه الأطراف الخارجیة المؤثرة علیها  -.3

هو تفادي العقبات والمشاكل التي تتولد من الجماعات بما یؤدي إلى تخفیض حجم الرقابة على قرارات  

 .لأخرىوأفعال المنظمة من خلال المساهمین أو الزبائن أو جماعات الضغط ا

 اقادرة على تحسین علاقاتهال المنظماتصحاب المصلحة إلى المدیرین و الفعالة لأدارة الإستند تو 

وقد  .البشكل عادل وفعَّ استجاباتهم بحیث یتم التعامل معهم  مع أصحاب المصلحة وتحقیق التوازن بین

. والتفاعل معهممشارکة البذلك من خلال تطویر ثقافة أصحاب المصلحة وتحسین  المنظماتقامت 

 فقد .قیات العملوأخلا منظماتجتماعیة للویتسق إطار إدارة أصحاب المصلحة مع كل من المسؤولیة الا

والمجموعات  بالافرادوالمدیرین اللغة والمفاهیم لتنفیذ مهامهم فیما یتعلق  المنظماتمفهوم هذا الأعطى 

الكبرى الیوم لدیها مسؤولي  المنظماتمن في حین أن العدید  . التي تتفاعل معهم وتحمل المسؤولیات

إضفاء الطابع المؤسسي على من قام بقلة منهم الالمسؤولیة الاجتماعیة أو أخلاقیات الأعمال التجاریة، و 

للمسؤولیة مكملین ، عملیا، لغة ومفهوم هذه الاخیرةومع ذلك، أصبحت . إدارة أصحاب المصلحة

 2.وأخلاقیات العمل منظماتالاجتماعیة لل

                                                        
 .14- 13. ص- ص مرجع سبق ذكره،سيد محمد جاد الرب،  1

2 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p: 92. 
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                                                  Sustainability (SUS):   الاستدامة .3

 .الأعمال في السنوات الأخیرة مجال إلحاحا فيالمفاهیم أصبح مفهوم الاستدامة واحدا من أكثر 

التعریف إلا أن  .تعاریف الاستدامة كثیرةو . امة مع بدایة الاهتمام بالبیئة الطبیعیةالاستدوبدأ الحدیث عن 

 1987المعروف أیضا باسم تقریر برونتلاند الذي نشرته في عام " مستقبلنا المشترك"الأكثر شیوعا هو 

التنمیة المستدامة هي التنمیة التي تلبي "اللجنة العالمیة المعنیة بالبیئة والتنمیة التابعة للأمم المتحدة 

مفتاح الاستدامة هو ف .1"دمة لتلبیة احتیاجاتهم الخاصةاحتیاجات الحاضر دون المساس بقدرة الأجیال القا

حتضن ی ،هناك حاجة إلى مفهوم أوسع من مجرد البیئة الطبیعیة توفي وقت لاحق، أصبح .المستقبل

البیئیة والاقتصادیة  تعتبارایراعي الا، مفهوم الاستدامة حالیاو  .لعملیات التجاریة العالمیةلأوسع نطاق 

  . 2والاجتماعیة

التعریف للتنمیة المستدامة، الذي یشیع ذكره الآن بوصفه تعریفا للاستدامة ككل، یفترض  وهذا

مسبقا ضرورة التنمیة بدلا من التركیز على استراتیجیات الحفاظ على الظروف الراهنة، ویركز بالتالي على 

ریو مؤتمر (لاحقة وقد عززت مؤتمرات القمة البیئیة ال .المجالات التي تكون فیها التنمیة أكثر أهمیة

  .3هذه الخطة الدولیة لحمایة البیئة من خلال الإدارة المستدامة للموارد) 2002، جوهانسبرغ 1992

توجها جدیدا ربطت دور القطاع ) 1992في ریو دي جانیرو (وقد كانت مخرجات قمة الارض 

یث أكدت على دور الخاص في التنمیة المستدامة من خلال تأثیر النشاط الاقتصادي على البیئة، ح

قطاع الاعمال والصناعات في التنمیة المستدامة من خلال تطویر منتجات أنظف وصدیقة للبیئة؛ وكان 

یدور حول تخفیض معدل الفقر، وتغییر أنماط  2002الاهتمام الاكبر للقمة العالمیة للتنمیة المستدامة 

. 4الطبیعیة على المستویات المحلیة والعالمیة الانتاج والاستهلاك  غیر المستدامة، وادارة وحمایة المصادر

المتعددة الأوجه أنه من المستحیل فصل قضایا  منظماتالحكومات وال من طرفوكان هناك إدراك متزاید 

وعلى سبیل المثال، فإن الفقر هو السبب الرئیسي فضلا عن تأثیر  .التنمیة الاقتصادیة عن قضایا البیئة

ومن ثم لا جدوى من محاولة معالجة المشاكل البیئیة دون منظور أوسع یشمل  .المشاكل البیئیة العالمیة

  .5العوامل الكامنة وراء الفقر العالمي وعدم المساواة على الصعید الدولي

                                                        
1  Satinder Dhiman and Joan Marques, Spirituality and Sustainability New Horizons and Exemplary 
Approaches, Springer International Publishing Switzerland, 2016, p: 4. 
2 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p: 92. 
3 Stephen McKenzie, Social Sustainability: Towards Some Definitions, Hawke Research Institute Working Paper 
Series N=0 27, University of South Australia Magill, South Australia, 2004, p :2. 

، 2015، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، ، المسؤولية الاجتماعية للشركات  نحو التنمية المستدامةعايد عبد الله العصيمي 4
 .61- 60: ص- ص

5 Satinder Dhiman and Joan Marques, op. cit, p:5. 
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 بها، خلال العملیة، هیهاوبعبارة بسیطة، تعني الاستدامة استخدام الموارد الطبیعیة بطریقة لا نن

وفقا لوكالة  .انبها عملیا في فهم الترابط بین البیئة والمجتمع والاقتصادوتتمثل الاستدامة في أكثر جو 

كل ما نحتاجه لبقائنا ورفاهنا یعتمد،  هو الاستدامة تقوم على مبدأ بسیط"، )إیبا(حمایة البیئة الأمریكیة 

یمكن  إن الاستدامة تخلق وتحافظ على الظروف التي. بشكل مباشر أو غیر مباشر، على بیئتنا الطبیعیة

أن یتواجد فیها الإنسان والطبیعة في وئام إنتاجي یسمحان بالوفاء بالمتطلبات الاجتماعیة والاقتصادیة 

  .1وغیرها من متطلبات الأجیال الحالیة والمقبلة

وقد حظیت العلاقة بین التنمیة المستدامة والمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات بالاهتمام في الفترة 

نظمات تهتم بمسؤولیاتها عن أثر نشاطاتها الاقتصادیة من أجل مجتمع أفضل، الاخیرة، وأصبحت الم

وهذا یوضح العلاقة الوطیدة بین المفهومین، حیث تسعى المنظمات الى المساهمة في تحقیق أهداف 

  .2التنمیة المستدامة من خلال أدائها لمسؤولتها الاجتماعیة

  Corporate Citizenship                                     مواطنة المنظمات .4

وهي . شیوعا خلال التسعینات والى یومنا هذا من أهم المفاهیم وأكثرهامواطنة المنظمات تعتبر 

منذ ؛ حیث و للمنظماتالأعمال لتوصیف المسؤولیة الاجتماعیة منظمات  المصطلحات التي اعتمدتها  من

یُمیز بوضوح بین یتم تقدیم أي تعریف قوي  الأعمال، لم مجالاعتماد هذا المصطلح لأول مرة في 

 ظهر في تسمیات الأعمال كمصطلح جماعي أكثر؛ وقد منظماتالمسؤولیة الاجتماعیة للو  المواطنة

   .3الاجتماعیة للمنظمات للمسؤولیة ملاءمة یستخدم في معظمه مرادفا

مواطنة الفرد والتي  أو  )Citizen(فالمنظمات في صیاغ مفهوم المواطنة تركز على فكرة المواطن 

وهذا  .تشیر إلى إنتماء الفرد إلى جماعة أكبر بما یجعله أكثر إهتماما بما هو أبعد من مصالحه الذاتیة

نما في أطار أكثر تحدید وتوازن من ) المنة(یجب أن یفهم لیس في إطار السلوك الطوعي أو  الذاتیة وإ

ه السلوك الطوعي الذي یساهم في تحقیق الفعالیة ویمكن تعریف مواطنة المنظمة بأن. الحقوق والواجبات

وهذا التعریف یركز على مبادرات المنظمة الطوعیة في خدمة أصحاب المصلحة والمجتمع . التنظیمیة

  : 4لهذا فإن خصائص هذا السلوك في إطار هذا التعریف هي. عموما

 أي لیس مفروضا في نظام توصیف الوظائف للعاملین؛: السلوك طوعي .1

  لا أحد یأمر به ضمن سیاق العمل في المنظمة؛: ك عفويالسلو  .2

                                                        
1 Idem 

 .63: ، صمرجع سبق ذكره، عايد عبد الله العصيمي 2
3 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p: 93. 

: ، ص2008، 1، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، طسؤولية البيئية لشركات الأعمالالم: البعد الأخضر للأعمالنجم عبود نحم،  4
420. 
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أي أنه یمتد إلى ما هو أبعد من المصلحة  :السلوك سيساهم في الفعالية التنظيمية .3

 الضیقة للمنظمة والمصلحة الشخصیة للأفراد فیها؛ 

في المنظمة السلوك الذي لا يكافئ عليه على الأرجح عن طريق أنظمة تقيم الأداء  .4

  .لیس جزء من تصیف العمل خاصة وأنه

، لدیها واجبات ومسؤولیات معینة الأفراد ها مثل، مثلالمنظماتتعني أن هذه  المنظماتمواطنة و 

إلى " دو المرء یع"إلى أن  )الجیدة( وتشیر المواطنة الصالحة. تعتبر شرعیةو قبل یجب أن تفي بها لكي تُ 

ولى نظرة كن النظر للمواطنة من زاویتین الأیمو. عجید مع الجمی یندمج في جوارالمجتمع ویحاول أن 

تعرض النظرة الأولى نطاقا واسعا وشاملا یشمل كل ما ینطوي علیه مفهوم حیث  موسعة والثانیة ضیقة؛

وحسب  .بل هو كل شيء عن خدمة أصحاب المصلحة بشكل جید ،منظماتالمسؤولیة الاجتماعیة لل

)Archie B. Carroll(  أربعة "المكون من أربعة أجزاء یحتضن  منظماتجتماعیة للتعریف المسؤولیة الافإن

وكل نوع من فئة المسؤولیة ) الخیریة(الاقتصادیة، القانونیة، الأخلاقیة والتقدیریة " المنظماتوجوه لمواطنة 

أن تفي بهذه المسؤولیات كما هو  المنظماتوهنا، یتوقع من  .یكشف عن وجوه هامة تساهم في الكل

  .1لمواطنین الافرادالحال بالنسبة ل

أو لمجرد " منظماتالعلاقات المجتمعیة لل"، تشیر عادة إلى في حین أن النظرة الضیقة للمواطنة

یكون التفاعل بشكل  هناو . منظماتأبعاد المسؤولیة الاجتماعیة لل كأحد) العمل الخیري(بُعد التقدیر 

یة، والكیانات الأخرى على مستوى المواطنین، والمنظمات غیر الربح - أساسي مع مجموعات المجتمع 

  . المجتمع المحلي

التي  المنظماتأكثر شیوعا لأنه یحمل هالة إیجابیة من  المنظماتقد أصبح مفهوم مواطنة ل

تسعى إلى أن تكون مواطنا صالحا، بما في ذلك دفعهم للالتزام بالقانون، وخلق فرص العمل والمنتجات 

 .ة في المجتمعسائدفیه وفقا للحقوق والواجبات ال تزاول نشاطها والخدمات التي یطلبها المجتمع، الذي

ات ، أخلاقیمنظماتالمسؤولیة الاجتماعیة لل مختلفة،وباختصار، نرى أن هذه الأطر الخمسة ال

 ؛ كمالدیها الكثیر من القواسم المشتركة المنظماتالاستدامة ومواطنة الأعمال، إدارة أصحاب المصلحة، 

 منظماتالمسؤولیة الاجتماعیة لل إلا أن .من قبل منظمات الأعمال والمدراء خدم بالتبادلأنها غالبا ما تست

بمثابة مفاهیم تكمیلیة، ، ولكن الأطر الأخرى تأتي دائما هي الأكثر شیوعا منظماتوالاستدامة والمواطنة لل

  .عیة للمنظماتالاجتمامن هذه الأطر لا یبدو متمیزا بما فیه الكفایة عن المسؤولیة  أيٍ غیر أن 

                                                        
1 Archie B. Carroll, Corporate social responsibility: The centerpiece of competing and complementary 
frameworks, op. cit, p: 93. 
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 1950یمكن اعتبار الفترة من ، حیث ات وتوسع نطاقهامنظمقبول المسؤولیة الاجتماعیة للتم وقد 

قبولا ات لمنظمإلى الوقت الحاضر العصر الحدیث، الذي اكتسب فیه مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة ل

یة إلى قضایا محددة، مثل من مجرد وعي عام بالمخاوف الاجتماعیة والأخلاقوانتقل التركیز ، واسعا

سلامة المنتجات، الأمانة في الإعلان، حقوق الموظفین، العمل الإیجابي، الاستدامة  ،اتمنظمحوكمة ال

التركیز على الأداء  وصولا إلىات العالمیة، منظمالسلوك الأخلاقي، والمسؤولیة الاجتماعیة للالبیئیة، 

  .التنظیمیةالاجتماعي والمواطنة 

  الاجتماعية للمؤسسات اتجاه أصحاب المصلحة  المسؤولية: ثالمطلب الثال

لها مصالح ومطالب المسؤولیات الاجتماعیة عن طریق تحدید مجموعات معینة الإلتزام بیجب 

 الاجتماعیة المسؤولیة تطبیقفیتم بذلك،  ،ستجیب لهاتیجب أن  التيو أكثر إلحاحا،  ؛المنظمة لدى

  .لمجالاتاتجاه عدد من الاطراف وا منظماتلل

 .المنظمة في المصلحة وأصحاب للمنظمات الاجتماعیة المسؤولیة فكرة بین طبیعي تناسب هناك

اتجاه  تعیین إلىفتقر تت دائما غامضة و منظمافي المسؤولیة الاجتماعیة لل" الاجتماعیة"كلمة إلا أن 

التي یجب أن جدارة و بتحق ویتمثل التحدي الذي تواجهه الإدارة في تحدید الجهات المعنیة التي تس. محدد

قد یكون هناك العدید من مجموعات  ؛الأحوال كلفي و  .الاعتبار في عملیة صنع القرار تُأخذ بعین

) ، الموظفین، الموردین، المجتمع، والجماعات الناشطة الاجتماعیةالزبائنالمساهمین، (أصحاب المصلحة 

ن من الأسباب التي أدت . 1هتمام الإدارةبایطالبون  إلى التوسع في مجال المسؤولیة الاجتماعیة وإ

لمنظمات الاعمال هي بیئة العمل التي تحتوي على عدد كبیر من الجماعات ذات المصالح الخاصة في 

فهل على المنظمة أن تكون مسؤولة اجتماعیا أمام هذه الجماعات، أم على . نشاطات منظمات الاعمال

  . ؟2ل كاملالمنظمة أن تكون مسؤولة أمام المجتمع بشك

هما شرعیة  ؛فرز الحاجة الملحة أو أهمیة مختلف مطالب أصحاب المصلحةلهناك معیاران و 

. أكثر أهمیة الشرعیةات قد تكون منظممن منظور المسؤولیة الاجتماعیة للف .وقوتهم ،أصحاب المصلحة

لشرعیة إلى المدى تشیر احیث  .ذات تأثیر مركزي القوةمن وجهة نظر الكفاءة الإداریة، قد تكون  أما

 ةسلطالب یتعلق قوة عامل آخرالن في حین أ .الذي یكون فیه للمجموعة حق مبرر في تقدیم مطالبها

المطالب والتوقعات التي یتم و لتوفیق بین أهدافهم ل وفي ظل سعي المدراء .التي یتمتعون بها كبیرةال

ل في ضمان تحقیق أصحاب تحدي متمث یُطرح تقدیمها من قبل مختلف مجموعات أصحاب المصلحة

أصحاب المصلحة الآخرین  یكون أن نفس الوقت یجب فيو ة لأهدافهم المنظم المصلحة الرئیسیین في

                                                        
1 Archie B. Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management of 
Organizational Stakeholders Business Horizons /July-August 1991, p :43. 

  .56: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد فلاق،  2
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لیست ممكنة دائما، فإنها تمثل هدفا " ربح للجانبینالمَ "على الرغم من أن هذه النتیجة و  .راضون أیضا

  .1دى الطویلة في السعي لحمایة مصالحها على الملمنظممشروعا ومرغوبا ل

إن مجامیع أصحاب المصالح أو المستفیدین لدیهم طروحاتهم الخاصة ووجهات نظرهم المختلفة 

؛ حیث یستخدم كل صاحب مصلحة معاییره 2بشأن تبني منظمات الاعمال للمسؤولیة الاجتماعیة اتجاهها

على تصرفات  الخاصة لتحدید مدى فعالیة أداء المنظمة، كما أن كل صاحب مصلحة یحكم باستمرار

وأفعال الإدارة العلیا من خلال تأثیرها علیه، لذلك تكون الإدارة حریصة لیس فقط على أصحاب المصالح 

نما للمعاییر التي تستخدمها كل جماعة للحكم على أداء المنظمة وأهم . 3الرئیسة في بیئة عمل المنظمة، وإ

أصحاب  تحلیل، وأخیرا، إدارة ،فهم ،فلإدارة أصحاب المصلحة هي وص المهام التي یجب القیام بها

وهكذا، یمكن طرح خمسة أسئلة رئیسیة للحصول على المكونات الأساسیة التي نحتاجها لإدارة . المصلحة

  : 4أصحاب المصلحة

  من هم أصحاب المصلحة؟؛ .1

  ما هي حصصهم؟؛ .2

  ما هي الفرص والتحدیات التي یقدمها أصحاب المصلحة؟؛ .3

التي نلتزم بها ) الاقتصادیة، القانونیة، الأخلاقیة، والخیریة(لمنظمات ما المسؤولیات الاجتماعیة ل .4

  اتجاه أصحاب المصلحة؟؛

ما هي الاستراتیجیات أو الإجراءات أو القرارات التي ینبغي أن نتخذها للتعامل على أفضل وجه  .5

 .مع هذه المسؤولیات؟

غطي مجموعة من الابعاد ویعرض بعض الباحثین عناصر المسؤولیة الاجتماعیة في إطار عام ی

بشكل عام، ویرون أن هذه العناصر یمكن أن تكیف بقیاسات مختلفة وفق اعتبار طبیعة عمل المنظمة 

إن شمولیة محتوى المسؤولیة الاجتماعیة جعلت . ونشاطها وتأثیر فئات أصحاب المصالح المختلفین

. قتصادي، الاخلاقي، القانوني والخیريیشیر إلى جوهرها بأربعة أبعاد رئیسیة هي الا )Carroll(الباحث 

مصفوفة یبین فیها الابعاد الاربعة وكیف یمكن أن تؤثر على كل واحد من  وفي إطار ذلك طوّر

التي طورها  ؛المسؤولیة/ مصفوفة أصحاب المصلحة یوضح ، )2- 1(والجدول رقم .  5المستفدین في البیئة

)Carroll(:  

                                                        
1 Archie B. Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management of 
Organizational Stakeholders, op cit, p :43.  

  .80: ، صمرجع سبق ذكره، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري  2
  .57: ص مرجع سبق ذكره،محمد فلاق،  3

4 Archie B. Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management of 
Organizational Stakeholders, op cit, p :44. 

  .81: ، صمرجع سبق ذكره، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 5
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  المسؤوليات/ لمصلحةمصفوفة أصحاب ا): 2-1(رقم  الجدول

  أنواع المسؤولیات   أصحاب المصلحة

  الخیریة  الاخلاقیة  القانونیة  الاقتصادیة

          الملاك

          الزبائن

          الموظفین

          المجتمع المحلي

          المنافسون

          الموردون

          المجموعات الاجتماعیة الناشطة

          الجمهور العام

          آخرون
Source: Archie B. Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral 

Management of Organizational Stakeholders Business Horizons /July-August 1991, p:44.  

وأفكار المدیر حول ما یجب  آراءقالب لتنظیم كهذه المصفوفة كأداة تحلیلیة أو ویمكن استخدام 

أخلاقي، وخیري فیما یتعلق بمجموعات أصحاب  ،قانوني ،اقتصادي من إلتزامة القیام به المنظم على

عدة یمكن للمدیر تطویر قاو الخلایا المختلفة للمصفوفة، على من خلال التحرك . المصلحة المحددة

بغي أن وین .استخدامها بعد ذلك لأغراض إدارة أصحاب المصلحةبیانات وصفیة وتحلیلیة كبیرة؛ یتم 

عند وضع الأولویات واتخاذ  المسؤولیة مفیدة/تكون المعلومات الناتجة عن تحلیل أصحاب المصلحة

، حالة المساهمین، فإذا أخذنا 1.قرارات طویلة وقصیرة الأجل تشمل مصالح أصحاب المصلحة المتعددین

على  كبیرةعوائد بیطالبون  فهم عموما، المنظمةمن أهم أصحاب المصلحة في  الفئة هيحیث أن هذه 

ذا لم یتم تحقیق ذلك، فإنها تمارس  . أرباح عالیة والنمو وأسعار الأسهمالمطالبة باستثماراتهم، وبالتالي  وإ

؛ وبعبارة أخرى، فإن ضغوطا على الإدارة، من خلال لجنة المساهمین، أو أنها ببساطة تبیع أسهمها

  .2شطة المنظمةإجراءات المساهمین تشكل عاملا مقیدا رئیسیا على أن

                                                        
1 Archie B. Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management of 
Organizational Stakeholders, op cit, p :44. 
2 Nobuyuki Tokoro, Stakeholders and Corporate Social Responsibility (CSR): A New Perspective on the 
Structure of Relationships, Asian Business & Management, N=0 6, 2007, Pp 143–162, p: 148. 
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؛ فإننا نجد علاقة )Carroll(ولغرض فهم هذه المكونات الاربعة للمسؤولیة الاجتماعیة التي قدمها 

وثیقة بین متطلبات النجاح في العمل ومتطلبات تلبیة حاجات المجتمع وخاصة في إطار الأبعاد 

 جب تلبیتها من قبل منظماتالاقتصادیة والقانونیة، حیث تمثل هذه الابعاد مطالب أساسیة للمجتمع ی

الأعمال،  في حین یتوقع المجتمع من منظمات الاعمال أن تلعب دورا أكبر فیما یخص عناصر البعدین 

الاخلاقي والخیري؛ علما أن هذا الأخیر یمثل في حقیقته رغبات مشروعة للمجتمع یفضل أن تتبناها 

 )Pyramid(هذه الأبعاد بشكل هرمي متسلسل وظف   )Carroll(والملاحظ أن . منظمات الاعمال المختلفة

لتوضیح الترابط بینها من جانب ومن جانب آخر فإن استناد أي بُعد على بُعد آخر یمثل حالة واقعیة؛ فلا 

یمكن أن تتوقع من منظمات الاعمال مبادرات ومسؤولیة خیَّرة إذا لم تكن هذه المنظمات قد قطعت شوطا 

  .1لاقتصادیة، القانونیة، والأخلاقیة اتجاه المجتمعات التي تعمل فیهافي إطار تحملها لمسؤولیاتها ا

والمنظمات غیر  لمنظمات الاعمالوثمة مسألة أخرى هي العلاقات بین المسؤولیة الاجتماعیة 

وقد أصبحت هذه المنظمات  .مصلحةالأصحاب  أحد أطراف الهادفة للربح، التي ینظر إلیها باعتبارها

الأعمال، في السنوات الأخیرة منظمات شكل قطاعا ثالثا، بالإضافة إلى الحكومة و غیر الربحیة التي ت

منظمات الربحیة والمنظمات الوبما أن أهداف  حمایة البیئة والتعلیم،، أكثر نشاطا في میادین مثل الرفاه

لاقاتها تعتبر المتبادل، وبالتالي فإن ع الاتفاقهناك القلیل من إن غیر الربحیة تختلف اختلافا جوهریا، ف

ظروف عمل سیئة من خلال إعطاء  تخلقالبیئة أو  منظمات الاعمالعندما تلوث ف .عادة معادیة أو بعیدة

المنظمات غیر  طرفبشدة من  للنقدالأولویة للسعي لتحقیق الربح، فإنها في بعض الأحیان یتعرضون 

 .2الربحیة

یزید من تعقید عملیة صنع القرار  ومن المؤكد أن التفكیر في شروط مسؤولیة أصحاب المصلحة

وبالرغم من تعقیدها، إلا أنها تستطیع إستخدام  .ولا سیما في البدایة مكلفا،  یستغرق وقتا طویلا ویكونوقد 

وذلك لأن منظور أصحاب إدراة منهجیة واحدة لدمج القیم مع المهمة الاقتصادیة التقلیدیة للمنظمة؛ 

وعلى هذا  .الأعمال الیوممنظمات ا مع البیئة التعددیة التي تواجهها المسؤولیة هو الأكثر اتساق/المصلحة

ومن . للشواغل المالیة والاجتماعیة والاقتصادیة للمنظماتالنحو، فإنها تتیح الفرصة لإجراء تقییم متعمق 

المسؤولیة سیكون أساسا لا یقدر بثمن للاستجابة لمسألة إدارة أصحاب /م، فإن منظور أصحاب المصلحةث

للبیئة التي لمصلحة بشأن الاستراتیجیات أو الإجراءات أو القرارات التي ینبغي اتباعها للاستجابة بفعالیة ا

  .3تواجه منظمات الاعمال

                                                        
  .83: ، صمرجع سبق ذكره، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 1

2 Nobuyuki Tokoro, op. cit, p:149 . 
3 Archie B. Carroll, The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management of 
Organizational Stakeholders, op cit, p :44. 
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المسؤولیة الاجتماعیة  الحدیث عنددور أصحاب المصلحة حیث لا یمكن فصل أو إغفال 

ات منظمیف المسؤولیة الاجتماعیة للوفي الواقع، كانت هناك دعوات حدیثة إلى إعادة تعر  .منظماتلل

. منظمات، بدلا من المسؤولیة الاجتماعیة ل"صلحةأصحاب الم"المنظمات اتجاه باعتبارها مسؤولیة 

حیث ات، منظملمسؤولیة الاجتماعیة للاتجاه اوجهة نظر أصحاب المصلحة ) 3- 1(الجدول رقم ویعرض 

  .1لفي هذا المجا المنظمات تأثر مجموعات أصحاب المصلحة من إجراءات یتم معالجة

 للمنظماتلمسؤولية الاجتماعية لنظرة أصحاب المصلحة  ):3- 1(جدول رقم 

    

  مكونات المسؤولية الاجتماعية للمنظمات 

  أصحاب المصلحة

  آخرون  المجتمع المحلي  الموظفين  المستهلكين  الملاك 

  5  3  2  4  1  المسؤولية الاقتصادية 

  5  4  1  2  3  المسؤولية القانونية 

  5  4  2  1  3  المسؤولية الأخلاقية 

  5  1  2  4  3  المسؤولية الخيرية 

الاجتماعیة كل مكون من مكونات المسؤولیة بوتأثرهم  ،المصلحة الذین تم تناولهم أصحاب أولویةتحدید  الارقامتقترح : حظةلام

  .)ناقش ذلك؟ ؟ لما لالماذا هل توافق على هذه الأولویات؟  .الأرقام توضیحیة فقط( .للمنظمات

Source: Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder 
Management, 7e, Cengage Learning, USA, 2008, p: 47. 

العلاقات بین منظمات الاعمال وأصحاب المصلحة یمكن تفسیرها من جانبین هما القیود ف

من ) قیود(ى، من وجهة نظر المنظمات، یعمل أصحاب المصلحة كعوامل تقییدیة والتبادل؛ وبعبارة أخر 

ولذلك، عندما تولي المنظمات اهتماما لعلاقاتها مع  .ناحیة وكشركاء لتبادل الموارد في نواح أخرى

م وبمجرد تحدید  .2أصحاب المصلحة، فإن الخصائص المحددة لهذه العلاقات تصبح أساسا للتقیی

ما هي المسؤولیات "أصحاب المصلحة وفهمها، فإن السؤال المنطقي هو اتجاه فرص المتاحة التهدیدات وال

، ما المسؤولیات الاقتصادیة؛ أي "أصحاب المصلحة؟في علاقاتها مع جمیع  المنظمةالتي تتحملها 

ولیات والخیریة التي تقوم بها الإدارة لكل من أصحاب المصلحة؟ لأن معظم المسؤ  ،الأخلاقیةالقانونیة، 

هي أساسا لنفسها ومساهمیها، یتحول التحلیل في نهایة المطاف إلى المسائل  للمنظمةالاقتصادیة 

وعادة ما تعرض التهدیدات الأكثر إلحاحا باعتبارها مسائل قانونیة  .القانونیة والأخلاقیة، والخیریة

 .3للمجتمع" رد الجمیل"وغالبا ما تنعكس الفرص في مجالات العمل الخیري أو  .وأخلاقیة

                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 47. 
2 Nobuyuki Tokoro, op. cit, p:150 . 
3 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p-p: 101-102. 
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جراءات منظمات  وبمجرد تقییم المسؤولیات، یجب على الأعمال التفكیر في استراتیجیات وإ

 الخیاراتوفي كل حالة من حالات اتخاذ القرارات، تتوفر العدید من  .للتصدي لأصحاب المصلحة فیها

سئلة الهامة أو الأن تتضمو  .أكثر من الخیارات المناسبةویجب على الإدارة اختیار واحد أو  البدیلة،

 :1التي أمام الإدارة في التعامل مع أصحاب المصلحة ما یليالخیارات 

 هل نتعامل بشكل مباشر أو غیر مباشر مع أصحاب المصلحة؟؛  −

  أو الدفاع في التعامل مع أصحاب المصلحة؟؛ الهجوم نستعملل ه −

 ؛ل نستوعب أو نتفاوض أو نتعامل مع مقاومات أصحاب المصلحة؟ه −

 .؟استراتیجیة واحدةنستخدم مجموعة من الاستراتیجیات المذکورة أعلاه أو نتبع ل ه −

إعطاء الأولویة لمطالب أصحاب المصلحة قبل اتخاذ  راءالممارسة الفعلیة، سیتعین على المد وفي

 استراتیجي وبشكلوبالإضافة إلى ذلك، ینبغي التفكیر بعنایة . قرار بشأن الاستراتیجیة المناسبة للتوظیف

وضع ف .من حیث أشكال الاتصال، ودرجة التعاون، ووضع السیاسات أو البرامج، وتخصیص الموارد

ذا استخدمنا و . استراتیجیات محددة قد یستند إلى تصنیف إمكانات أصحاب المصلحة للتعاون والتهدید إ

ویوضح . ذلكالموافقة لهذین البعدین، تظهر أربعة أنواع من أصحاب المصلحة والاستراتیجیات العامة 

  :أنواع أصحاب المصلحة والاستراتیجیات المقابلة لها )4-1(رقم  الشكل

  تشخيص أصناف أصحاب المصلحة التنظيمية): 4-1(الشكل رقم 

  

 

 

 

  

  

  

Source: Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder 
Management, 7e, Cengage Learning, USA, 2008, p: 103. 

                                                        
1 Ibid, p-p : 102-103. 

  تهديدات أصحاب المصلحة

  منخفظة                                 عالية

  

  

  

  عالية

  صحاب أ ية تعاونإمكان

  المصلحة مع المنظمة

  منخفظة 

  أصحاب المصلحة              

  ينداعمال                  

  إشراك :الاستراتيجية       

  أصحاب المصلحة               

  المختلطين                    

  تعاون :الاستراتيجية                

  أصحاب المصلحة                

  ينيهامشال                   

  مراقب    :إستراتيجية              

          

 أصحاب المصلحة               

 ينداعمالغير                  

  عالدفا     :إستراتيجية          

1 4 

 ؟

2 3 
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  :1ویمكن توضیح أنواع أصحاب المصلحة والاستراتیجیات المقابلة كما یلي

  :أصحاب المصلحة الداعمون - 1النوع 

هذا هو  .وانخفاض إمكانیات التهدید عالیة تعاون یةبإمكان یتمیزون  أصحاب المصلحة الداعمون

مجلس هم أصحاب المصلحة الداعمین  فإنجید، دار بشكل منظمة تُ بالنسبة ل .صاحب المصلحة المثالي

 خدماتالموردین ومقدمي ال كذلك من بینهموقد یكون  .الأوفیاء الزبائنإدارتها، المدیرین، الموظفین، و 

ومن الأمثلة على ذلك استراتیجیة إشراك . هنا هي المشاركة المناسبة والاستراتیجیة. بالنسبة للمنظمة

  .ن خلال الإدارة التشاركیة أو لامركزیة السلطةأصحاب المصلحة من الموظفین م

   :أصحاب المصلحة الهامشية - 2النوع  

مكان یتمیزون بإمكانیة أصحاب المصلحة الهامشیون وبالنسبة . منخفظتین تعاون یةتهدید وإ

رابطات مهنیة للموظفین أو مجموعات  یمثلون ؛ فإن أصحاب المصلحة الهامشیینللمنظمات الکبیرة

وتتمثل الاستراتیجیة هنا في قیام  .وخاصة تلك التي لا یتم تنظیمها –مستهلكین أو المساهمین مصالح ال

الرصد بصفة خاصة للتأكد من عدم تغیر یتم القیام بو . المنظمة برصد أصحاب المصلحة الهامشیین

  .ویمكن للرصد الدقیق أن یحول دون حدوث مشاكل في وقت لاحق. الظروف

  :لحة غير الداعمينأصحاب المص - 3النوع 

منخفظة؛  تعاون وامكانیة، عالیة إمكانیات تهدیدیتمیزون بأصحاب المصلحة غیر الداعمین 

الاتحادات مجموعة المنظمات المتنافسة، النقابات،  هذا النوع من أصحاب المصلحة شملیویمكن أن 

وتتمثل  .النوع اذالمصالح الخاصة في ه مجموعات وغالبا ما تندرج .سائل الإعلام، وو الحكومیة

   .الاستراتیجیة الموصى بها هنا في الدفاع ضد أصحاب المصلحة غیر المتعاونین

 :أصحاب المصلحة المختلطون - 4النوع 

مكانی تهدید ةأصحاب المصلحة المختلطون بإمكانییتمیز  هذه عن أمثلة كو .عالیتینتعاون  ةوإ

ویمكن أن . الزبائنأو  وض من الموظفین،نقص المعر دار بشكل جید، في منظمة تُ  نجد المجموعة،

 .داعمینغیر  أصحاب مصلحة یصبح أصحاب المصلحة المختلطون أصحاب مصلحة داعمین أو

من خلال تعظیم ف .المختلطینالتعاون مع أصحاب المصلحة  فيالاستراتیجیة الموصى بها هنا وتتمثل 

العدید من  ؛الیوم .داعمین لمختلطون إلىیتحول  أصحاب المصلحة  اأن بالتعاون، یتم تعزیز الاحتمال 

وتحول هذه  .أو بالأحرى غیر متعاونینمختلطة  أصحاب مصلحةالمجموعات البیئیة  تَعتبر المنظمات

  . البیئة إلى حلفاء من خلال إقامة تحالفات معهم لتحقیق مكاسب متبادلةدعاة حمایة  المنظمات

                                                        
1 Ibid, p-p : 104-105. 
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لوا تلبیة احتیاجات أصحاب المصلحة الهامشین أن یحاو  راءینبغي على المدالقول أنه ویمكن  

وأن یلبوا إلى أقصى حد احتیاجات أصحاب المصلحة المختلطة، مما یعزز دعم  ،إلى أدنى حد ممكن

عمل على والمن خلال أخذ احتیاجات واهتمامات أصحاب المصلحة بعین الاعتبار،  .لمنظمةل الفئات هذه

    .للمنظمات التعاملات الاخلاقیةتحسین 

 للمؤسسةفسرة للمسؤولية الاجتماعية مال النظريات  :المبحث الثالث

دراسة المسؤولیة الاجتماعیة في  الإدارةخلال العقود الماضیة، حاول الباحثون في مجال أدبیات 

حیث یدور جدل كبیر حول معظم نماذج المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات فیما اذا . إطار نماذج ونظریات

أو لها أبعاد متعددة تخدم بشكل كبیر المصالح  الأرباحلاعمال لها بعد واحد هو تعظیم كانت منظمات ا

   .1المجتمعیة

لتفسیر مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات من أجل   وقد وضح الباحثون والمفكرون نظریات 

م كل من  (Garriga et Mele, 2004) وضع حدود لهذا المفهوم وتعریفه بشكل أدق؛ ومن جانبهما قسَّ

وتشمل نظریة أصحاب  نظريات أخلاقية نظریات المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات إلى أربع فئات هي

وتشمل استراتیجیات صنع  نظريات وسيليةالمصالح، والحقوق المتفق علیها عالمیا، والتنمیة المستدامة؛ 

وتشمل دمج المتطلبات  مليةنظريات تكاالثروات، وتعظیم قیم أصحاب المصالح، والمیزة التنافسیة؛ 

، ومبدأ مسؤولیة العموم، وادارة اصحاب لمنظماتالاجتماعیة بالنشاطات الاقتصادیة، كالاداء الاجتماعي ل

للعب دور ایجابي،  ومسؤولیاتها للمنظماتوترتبط بالقوة الاجتماعیة  :نظريات سياسيةالمصالح؛ 

وهذه النظریات ترتبط بشكل متفاوت مع الاطراف . المواطنة، والعقود الاجتماعیة الاندماجیة لمنظمةكا

، فالنظریات الاخلاقیة والسیاسیة تتناسب مع لمنظماتالمتعددة ذات العلاقة بالمسؤولیة الاجتماعیة ل

 . 2أهداف المنظمات الحكومیة، بینما تتناسب النظریات الوسیلیة والاندماجیة مع أهداف منظمات الاعمال

  Instrumental theories                                        الوسيليةالنظريات : المطلب الأول
هي أداة لخلق الثروة وأن هذه هي مسؤولیتها  المنظمةأن  هذه المجموعة من النظریات فترضت

لذلك فإن أي . لتفاعلات بین قطاع الأعمال والمجتمعفي اولا ینظر إلا إلى الجانب الاقتصادي  .الوحیدة

، وهذه المجموعة من النظریات تسمى ماعي مفترض مقبول، وفقط إذا كان متسقا مع خلق الثروةنشاط اجت

  . 3النظریات الوسیلیة

                                                        
1  Liangrong Zu, Corporate Social Responsibility, Corporate Restructuring and Firm’s Performance: 
Empirical Evidence from Chinese Enterprises, Springer-Verlag Berlin Heidelberg, 2009, p : 21. 

 . 13-12: ص - ، صمرجع سبق ذكرهعايد عبد الله العصيمي،  2
3 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, Corporate Social Responsibility Theories: Mapping the Territory, journal of  
Business Ethics,  Vol. 53, N=0 1/2,  2004, Pp:  51-71, p:52 
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الأرباح هي  زیادة وأن. ةكأداة لتحقیق النتائج الاقتصادی للمنظمة الاجتماعیة ةنشطللأحیث ینظر 

زیادة أرباحها طالما أنها  تسعى إلى فمنظمات الاعمال لمنظمات الاعمال،المسؤولیة الاجتماعیة الوحیدة 

  .1منافسة مفتوحة وحرة ظل في

كأداة استراتیجیة  لمنظماتفي هذه المجموعة من النظریات ینظر إلى المسؤولیة الاجتماعیة لو   

هذا النهج هو  من أوائل من تبنوا. لتحقیق الأهداف الاقتصادیة فقط ، وفي نهایة المطاف، خلق الثروة

)Friedman( تجاه المجتمع هي تعظیم الأرباح االأعمال  لمنظماتالمسؤولیة الوحیدة "بأن  یرى لذيا

ضمن ویمكن تحدید ثلاث مجموعات رئیسیة ؛ "القانوني والعرف الأخلاقي للمساهمین ضمن الإطار

في المجموعة الأولى الهدف هو تعظیم قیمة ف. ادي المقترح، تبعا للهدف الاقتصالوسیلیةالنظریات 

الأرباح على المدى  تحقیقسعر السهم، وهذا یؤدي إلى ب ن، ویقاس في كثیر من الأحیانالمساهمی

وتركز المجموعة الثانیة من النظریات على الهدف الاستراتیجي المتمثل في تحقیق مزایا تنافسیة،  ،القصیر

الصلة ات ة بالقضایا ذالثالث المجموعة رتبطتو ، الأمر الذي من شأنه أن یحقق أرباحا طویلة الأجل

  :وهذا ما یمكن توضیحه فیما یلي. 2بالتسویق

 Maximizing the shareholder value                                 لمساهمينلقيمة التعظيم : أولا

حیث  یرى ل منظمات الاعما، التصور التقلیدي تجاه مسؤولیة )Milton Friedman, 1970(وقد قدم 

ن تكون أس المال المستثمر و أر  ىعل ةي تعظیم الأرباح، لكسب عوائد جیدالاعمال ه منظماتمهمة " :أن

أن الكیانات ، )Milton Friedman( والجدیر بالذكر، حسب ؛"قلألا أكثر ولا  طاعة القانونبمواطن جید 

ولا  الاقتصادیة في النظام الاقتصادي الرأسمالي ملزمة فقط بتعظیم الأرباح والقیم للمنظمة وللمساهمین

قید الانشطة فیها إلا بالمبادئ التوجیهیة القانونیة والقواعد الاقتصادیة، كما أن السعي إلى إلتزامات غیر تت

  .3تزاماتلاقتصادیة قد یضر بالمساهمین وذلك بتولید أرباح منخفضة، ومن ثم لا ینبغي القیام بهذه الا

نشاط الأعلى لتقییم  اار أخذ المساهمة المباشرة لتعظیم قیمة المساهمین معیهذه المقاربة ت

أي استثمار في المطالب الاجتماعیة التي من شأنها أن تؤدي إلى القیام بوینبغي . مؤسسيالجتماعي الا

 فقط في المقابل، إذا كانت المطالب الاجتماعیة تفرض ؛زیادة قیمة المساهمین، والعمل دون خداع وغش

 .4یجب رفضهافة منظمعلى ال تكالیف

                                                        
1 Ventsislava Nikolova and Sanela Arsić, op.cit, p: 28.  
2 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:53. 
3 Mohd Rizal Muwazir, Corporate Social Responsibility In The Context Of Financial Services  Sector In 
Malaysia, a thesis submitted in fulfilment of the requirements for the degree of doctor of philosophy of cardiff 
university, 2011, p: 61. 
4 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:53. 
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ي أن أ، و  ةمحدد ةأو اجتماعی ةخلاقیأ ةلیس لدیها مسؤولی منظمات الاعمال بأن )Friedman( ویرى

. الخاصة منفقته وعلى إلتزامات فردیةن تتم بوصفها أالاجتماعیة والبیئیة ینبغي  ةنشطفي الأ ةمشارك

منظمات وظیفة  أن حیث یرى. أیضا نفس موقف فریدمان )Theodore Levitt,1983(ویأخذ الباحث 

 منظمات التي تتسق مع بقاءو من الاشكال  هي تعظیم الربح من خلال المنافسة القویة بأي شكل الاعمال

  .1ن الحكومة هي المسؤولة عن الرفاه العامأالاعمال في النظام الاقتصادي، في حین 

المرجع الأسمى لاتخاذ القرارات في  اعادة تعظیم قیمة المساهمین باعتباره المقاربة هأخذ هذوت

ومع ذلك، من المقبول تماما  .افي التعبیر عن هذ شیوعانظریة الوكالة هي الطریقة الأكثر و . تماالمنظ

الذین لهم  الافرادمعینة من مجموعة  الیوم أن تعظیم قیمة المساهمین لا یتعارض مع تلبیة مصالح

  . 2)أصحاب المصلحة( المنظمةمصلحة في 

دراسات ال العدید منموضوع  لمنظماتعیة لوقد كانت حجة فریدمان حول المسؤولیة الاجتما

حیث حاول العدید من الباحثین التوفیق بین الهدف الاقتصادي للمنظمة  .1970التجریبیة منذ مقالته عام 

من خلال اقتراح مفاده أن ) الأهداف الاجتماعیة والبیئیة(مع الهدف غیر الإقتصادي  )تعظیم الربح(

وقد بحثت هذه . كن أن تؤدي إلى الربحیة على المدى الطویلیم لمنظماتالمسؤولیة الاجتماعیة ل

وقد أظهرت غالبیة هذه . الدراسات العلاقة بین مشاركة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات والأداء المالي

 أداء إجتماعیا یكون لها المسؤولة المنظماتوعلیه فإن   الدراسات وجود علاقة إیجابیة بین المتغیرین؛

  3.مع الأداء المالي المتفوق بالتوازيالمسؤولیات الاجتماعیة والبیئیة تسیر أفضل، ف مالي

یؤكد هذا النمط أن المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الاعمال هي نشاط أحادي الابعاد؛ من و 

خلاله یتعین على منظمات الاعمال تحمل مسؤولیة وحیدة هي تورید السلع والخدمات للمجتمع من أجل 

واعتبار الربح هو  ،التركیز على تكلفة المشاركة الاجتماعیة للأعمال التجاریة تمكما ؛ الأرباحتحقیق 

أن العمل جزء من  مفادها المعیار الوحید للحكم على كفاءة العملیات التجاریة، وبالتالي تجاهل حقیقة

ه عدد من وقد ذهب في هذا الاتجا .المجتمع الأكبر مع مسؤولیة أوسع تتجاوز المنظور الضیق للربح

    . 4(Bhide and Stevenson 1990; Friedman 1970; Gaski 1985; Chamberlain 1973)الباحثین منهم

                                                        
1 Mohd Rizal Muwazir, op.cit, p : 62. 
2 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:54. 
3 Mohd Rizal Muwazir, op.cit, p-p : 62-63. 
4 Liangrong Zu, op. cit, p : 21. 
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حیث تقوم الفكرة هنا على مبادئ الاقتصاد الحر والقوى المتحكمة فیه والتي ترى أن المنظمة 

ترضي المجتمع وتستجیب  تتبنى مسؤولیاتها الاجتماعیة من خلال التزامها بتقدیم السلع والخدمات التي

في  خرى اضافیة فإنها ترجع الى تقدیر المنظمة وادارتها والتي یجب ان تؤخذأیة التزامات أوأن  لحاجاته

  .1هدافها الاقتصادیة وفي مقدمتها تحقیق اقصى الارباحأ اطار قدرة المنظمة وامكانیاتها وبما لا یؤثر على 

 Strategies for achieving competitive advantages  :سيةتنافالمزايا الاستراتيجيات تحقيق : ثانيا

ثانیة من النظریات على كیفیة تخصیص الموارد من أجل تحقیق أهداف المجموعة التركز 

 مقاربات هيوفي هذه المجموعة، یمكن إدراج ثلاثة . مد وخلق میزة تنافسیةالأاجتماعیة طویلة 

ة القائمة على الموارد الطبیعیة وقدراتها المنظموجهة نظر الاستثمارات الاجتماعیة في سیاق تنافسي؛ 

   .2قاعدة الهرم الاقتصادياستراتیجیات  الدینامیكیة؛

  Social investments in a competitive context :الاستثمارات الاجتماعية في سياق تنافسي  .أ 

ندما تدار برامج فع. الاعمالمنظمات من إجراءات  أساسیاأصبحت المسؤولیة الاجتماعیة جزءا 

ومشاریع المسؤولیة الاجتماعیة بفعالیة، فإنها یمكن أن تخلق فوائد كبیرة من حیث السمعة والعائد، فضلا 

الشراكات  أن تسهم أیضا في تعزیز للمنظماتیمكن للمسؤولیة الاجتماعیة و  .عن تحفیز الموظفین وولائهم

 للمنظماتأن استراتیجیات المسؤولیة الاجتماعیة  إلى) Husted and Allen, 2001(كل من ویشیر . المثمرة

یمكن أن تخلق مزایا تنافسیة إذا ما استخدمت بشكل صحیح، مشیرا إلى وجود علاقة إیجابیة بین 

 .3إجراءات المسؤولیة الاجتماعیة والمیزة التنافسیة

في ، ةالتنافسیلمیزة لبتطبیق نموذج بورتر  )Porter and Kramer, 2002(كل من  وقد قام 

ن أن الاستثمار في الأنشطة اویرى المؤلف ؛مجالات ما یسمیه السیاق التنافسيالاجتماعیة ل اتالاستثمار 

ة، وعادة ما یخلق قیمة اجتماعیة منظمالخیریة قد یكون السبیل الوحید لتحسین سیاق المیزة التنافسیة لل

هو أن  - Friedmanهو عكس موقف و  - هاوالسبب الذي قدم .أكبر من المتبرعین الأفراد أو الحكومة

 وكما أشار .ة المعرفة والموارد اللازمة لفهم أفضل لكیفیة حل بعض المشاكل المتعلقة بمهمتهامنظملدى ال

ة، فإنها تخلق منظم، عندما تكون الأنشطة الخیریة أقرب إلى مهمة ال)Burke and Lodgson, 1996( كل من

 منظمةهذا هو ما یحدث، على سبیل المثال، عندما تقوم  .ثروة أكبر من غیرها من أنواع التبرعات

 .4الكمبیوتر لطلاب المجتمع المحلي وتقنیات تصالات بتدریس إدارة شبكةللا

                                                        
 .62: ص مرجع سبق ذكره،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 1

2 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:54. 
3 José Milton de Sousa Filho et al, Strategic Corporate Social Responsibility Management for Competitive 
Advantage, Brazilian Administration Review, Curitiba, Vol 7, N=0 3, 2010, Pp: 294-309, p: 298. 

4 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:54. 
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تشكل حالیا مصدرا للمیزة  للمنظماتإلى أن المسؤولیة الاجتماعیة  )Ashley, 2002(ویشیر 

 تحقیق أكبر قدر من القدرة التنافسیة وتحقیق توظیفها في السعي إلى المنظماتیجب على  التنافسیة التي

، فإن خلق میزة تنافسیة یحدث من خلال تنفیذ الاستراتیجیات التي )Barney, 1991(وحسب . نتائج أفضل

 .1أخرى في القیام بذلك منظمةة واحدة عندما تفشل منظمتضیف قیمة وتخلق منافع ل

 :ديناميكيةال قدراتوال الطبيعية للمنظمةالقائمة على الموارد وجهة النظر   .ب 
Natural resource-based view of the firm and dynamic capabilities  

 ,Andrews, 1971; Chandler(ومنهم  الاستراتیجیة ن في مجال الإدارةیالباحثیرى العدید من 

1962;  Penrose, 1959( درات الداخلیةتطابق بین القالمنذ فترة طویلة أن المیزة التنافسیة تعتمد على و ؛ 

باسم وجهة  عرفت، ت نظریةومع ذلك، فقد ظهر ). البیئیة(الممیزة وتغیر الظروف الخارجیة ) التنظیمیة(

ن النظرة و  .2القدرات، والمیزة التنافسیة ،، وتوضح العلاقات بین المواردللمنظمةنظر القائمة على الموارد  إ

على أداء أفضل من منافسیها تعتمد على التفاعل  المنظمةتؤكد أن قدرة المنظمة، القائمة على موارد 

 ، الموارد التي من المرجح أن تؤدي إلىوعادة. الفرید للموارد البشریة والتنظیمیة والمادیة مع مرور الوقت

، فریدة ،نادرة ،مةیجب أن تكون قیَّ  أي ربعةالأالمعاییر  فیها تنافسیة هي تلك التي تجتمعالمیزة تحقیق ال

  .3ةبفعالی الموارد هذه توزیع المنظمة ضمنت أن ویجب

 ,Porter( قد طورف .وقد تم معالجة مفهوم المیزة التنافسیة على نطاق واسع في أدبیات الإدارة

لتكلفة فا ؛مفاهیم قیادة التكالیف والتمایز بالنسبة للمنافسین كمصدرین هامین للمیزة التنافسیة) 1985 ; 1980

حجم المبیعات، في حین أن المنتج  ورفعدام التسعیر العدواني من استخالمنظمة مكن تالمنخفضة 

مثل التحرك (كما أن القرارات المتعلقة بالتوقیت  .علامة التجاریة وسمعة إیجابیةللولاء الالمتمایز یخلق 

على سبیل المثال، الدخول على نطاق واسع مقابل زیادة (ومستوى الالتزام ) المبكر مقابل المتأخر

ذا قامت المنظمة بتحرك مبكر أو تحرك واسع فإ  .أیضا حاسمة في تأمین المیزة التنافسیةهي ) إضافیة

النطاق، فمن الممكن أحیانا استباق المنافسین من خلال وضع معاییر جدیدة أو الحصول على الوصول 

لتزامات الاستباقیة وبالتالي فإن الا .الزبائنالمفضل إلى المواد الخام الهامة، المواقع، الطاقة الإنتاجیة أو 

إما من خلال انخفاض  .تمكن المنظمات من الحصول على تركیز قوي وتسیطر على مكانة معینة

   .4منتجات متمایزة، أو كلاهما التكالیف،

                                                        
1 José Milton de Sousa Filho et al, op. cit, p: 299. 
2 Stuartl.Hart, A Natural-Resource-Based View Of The Firm, Academy of Management Review, Vol 20, 
N=0.4, 1995, Pp: 986-1014, p: 987. 
3 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:54. 
4 Stuartl.Hart, op. cit, p: 987. 
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وتعتمد ) الطبیعة(مقیدة بالأنظمة الإیكولوجیة ) الأسواق( المنظماتمن المحتم أن تكون أنه یبدو و 

لمرجح أن تكون الاستراتیجیة والمیزة التنافسیة متأصلة في القدرات التي تیسر وبعبارة أخرى، من ا .علیها

وهذا ما یترتب علیه  .ةللمنظموهو رأي قائم على الموارد الطبیعیة  - النشاط الاقتصادي المستدام بیئیا

لجدول ویوضح ا؛ منع التلوث، الإشراف على المنتجات، والتنمیة المستدامة: ثلاث استراتیجیات مترابطة

تؤثر الموارد والقدرات  حیث .المصادر الرئیسیة للمیزة التنافسیة المرتبطة بكل استراتیجیة) 4-1(رقم 

   :1التنافسیة میزتهاعلى الحفاظ على  لمنظمةالرئیسیة على قدرة ا

  الإطار المفاهيمي: نظرة القائمة على الموارد الطبيعية للمنظمةال: )4-1(الجدول رقم 

  ميزة تنافسية  المورد الرئيسي  قوة القيادة البيئية  تيجيةالقدرة الاسترا

  انخفاض التكالیف  ن مستمریتحسال  المخلفاتتقلیل الانبعاثات والنفایات السائلة و   الحد من التلوث

  استباق المنافسین  تكامل أصحاب المصلحة  تقلیل تكلفة دورة الحیاة من المنتجات  المنتجات  الإشراف على

  الوضع المستقبلي  رؤیة مشتركة  تقلیل العبء البیئي لنمو وتنمیة المنظمة  تنمیة مستدامة
Source : Stuartl.Hart, A Natural-Resource-Based View Of The Firm, Academy of 

Management Review, Vol 20, N=0.4, 1995, Pp: 986-1014, p: 992. 

  : الحد من التلوث −

لتقلیل أو التخلص من الانبعاثات والنفایات السائلة على المنظمات ل كان هناك ضغط هائل

وقد أدرك المدراء الآن مدى تأثیر منظماتهم على . من خلال عدد من القوانین والمخلفات من عملیاتها؛

هذا الإدراك  أدىوقد  .البیئة، واعترفوا بأن التلوث ینبع من عدم كفاءة استخدام الموارد المادیة والبشریة

صناعة الورق، السیارات، ، البتروكیماویات– الصناعات الأكثر تأثیرا في ارةالإد في الصارم

والواقع أنه منذ أواخر  .لإعادة التفكیر بشكل جذري في نهجها تجاه الحد من التلوث -والإلكترونیات

الثمانینیات، أدى التركیز على خفض الانبعاثات والحد من التلوث إلى اجتیاح العملیات الصناعیة في 

أولا التحكم؛ : ویمكن تحقیق التخفیف من التلوث من خلال طریقتین رئیسیتین هما .یع أنحاء العالمجم

حیث یتم احتجاز الانبعاثات والنفایات السائلة وتخزینها ومعالجتها والتخلص منها باستخدام معدات 

أو تغییرها أو منعها من أو ثانیا الوقایة أین یتم تخفیض الانبعاثات والنفایات السائلة . مكافحة التلوث

  .خلال استبدال المواد، إعادة التدویر، أو عملیة الابتكار

  :الإشراف على المنتجات −

غیر أن الأنشطة في كل  .یركز منع التلوث على بناء قدرات جدیدة في الإنتاج والعملیات إذن

 ، إلى التخلص منبدءا من وصول المواد الخام، من خلال عملیات الإنتاج -خطوة من سلسلة القیمة 

. في المستقبل" استیعابها"لها آثار بیئیة، ومن المؤكد أن هذه الأنشطة تحتاج إلى  - المستخدمة المنتجات 

                                                        
1 Stuartl.Hart, op. cit, p -p: 991-996. 



 الإطار المفاهيمي للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة                                                الفصل الأول 
 

60 
 

، أي وجهات النظر الخارجیة "صوت البیئة"لي فإن الإشراف على المنتجات ینطوي على دمج وبالتا

   . ، في عملیات تصمیم المنتجات وتطویرها)أصحاب المصلحة(

 "الانحذارإلى  التقدیم"منتج من الستخدم تقییم دورة الحیاة لتقییم العبء البیئي الناجم عن نظام وی

خدام المواد غیر یحتاج المصممون إلى تقلیل است .لمنتجادورة الحیاة للتحقیق انخفاض التكالیف البیئیة و 

وفقا لمعدل تجدید ) المتجددة( واستخدام الموارد الحیة؛ تجنب استخدام المواد السامة ؛القابلة للتجدید

أو  ،وأیضا، یجب أن یكون للمنتج قید الاستخدام تأثیر بیئي منخفض وأن یسهل إعادة استخدامه. مواردها

  .إعادة تدویره في نهایة عمره الإنتاجي

 :مستدامةالتنمية ال −
جات في حین أن الإشراف على المنت  الحد من الانبعاثات هو الهدف الأساسي لمنع التلوث،

 .یوجه اختیار المواد الخام وتخصص تصمیم المنتجات بهدف تقلیل الأثر البیئي لأنظمة المنتجات

الأعمال والبیئة في الأسواق منظمات  وتساعد هاتان الاستراتیجیتان معا على قطع الروابط السلبیة بین

هد لقطع الروابط السلبیة بین بید أن استراتیجیة للتنمیة المستدامة تفرض أیضا بذل ج .المتقدمة في الشمال

  .البیئة والنشاط الاقتصادي في البلدان النامیة في الجنوب

 strategies for the bottom of the economic pyramid   : الهرم الاقتصادي قاعدةاستراتيجيات   .ج 

لطبقة ل الموجهةالأعمال على استهداف المنتجات منظمات عادة ما تركز معظم استراتیجیات 

. معظم سكان العالم هم من الفقراء أو الطبقة المتوسطة الدنیا في حین أن، المجتمعیا والمتوسطة من العل

وعند التفكیر، یمكن  .ملیون شخص 4000د یكون هناك حوالي في الجزء السفلي من الهرم الاقتصادي قف

، الذي )Prahalad, 2002(وقد اقترح  .الفقراء وتحقق الأرباح في آن واحدلبعض الاستراتیجیات أن تخدم 

لفقراء ل النظر يه ولویة هنافالأَ  .نشطین عض التغییرات لتحویل الفقراء إلى زبائنحلل تجربة الهند، ب

 .1مشكلة مكونهالنظر إلیهم بكفرصة للابتكار بدلا من 

الهرم خطأ على أنها استراتیجیات الشركات متعددة ) أو أسفل(وغالبا ما تفهم استراتیجیات قاعدة 

مین في تلك و غیر المخد الزبائنلجنسیات للتنافس في الاقتصادات الناشئة حین تحاول الاستفادة من ا

وردا على ذلك، فمن الضروري إدراج الاستدامة باعتبارها حجر الزاویة في مقاربة استراتیجیة  .الأسواق

الأسواق الناشئة واستراتیجیات قاعدة الهرم والإشارة إلى الاختلافات الحرجة بین الاستراتیجیات الدولیة في 

 ان من حیث الهدف أو النتائج المتوقعةتمختلف لمقاربتانا اتانوه .قاعدة الهرم التي تركز على الاستدامة

                                                        
1 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:54. 
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وقیاس الأداء، فضلا عن التنفیذ من خلال عناصر مختلفة لاستراتیجیة المنظمة، مثل السوق المستهدفة 

   1.المنتجات والخدمات وهیاكل التكالیف والتوزیعونموذج الأعمال والشراكات والتحالفات و 

 حسبو )Disruptive innovations( يالهرم الاقتصادي ه قاعدة للمساعدة فيمحددة  وهناك طریقة

)Christensen and Overdorf, 2000; Christensen et al., 2001 ( هي منتجات أو خدمات لا تملك نفس

على فقط  أن تقومیمكن  فإنها في الأسواق الرئیسیة؛ ونتیجة لذلك ئنالزباالقدرات والشروط التي یستخدمها 

منخفضة وتكییفها مع بتكالیف نتاج الإغیر التقلیدیین، مع  الزبائنبین  تطبیقات جدیدة أو أقل طلبا

نظام الهاتف الخلوي  عختر تعلى سبیل المثال شركة الاتصالات السلكیة واللاسلكیة  .السكان احتیاجات

  .2نخفاض التكالیف ولكن أیضا مع خدمة أقل تتكیف مع قاعدة الهرم الاقتصاديصغیر مع ا

البیع للفقراء ومساعدتهم على تحسین حیاتهم من خلال "ا بأنه الهرموقد عرفت استراتیجیات قاعدة 

هذه مكن لوی. 3"ابطرق حساسة ثقافیا، ومستدامة بیئیا، ومربحة اقتصادی والخدمات السلعإنتاج وتوزیع 

 ، وفي الوقت نفسه تخلق میزة"اعدة الهرمق" تكارات أن تحسن الظروف الاجتماعیة والاقتصادیة في لابا

نتاج الطاقة والعدید من الصناعات الأخرى،  لمنظماتل تنافسیة في مجال الاتصالات والإلكترونیات وإ

 .4وخاصة في البلدان النامیة

یة حول أسبابها وآثارها وخصائصها لا تزال في ظاهرة ناشئة، والأبحاث العلم المُقتصَدةالابتكارات 

مجموعة من المصطلحات استخدمها العلماء لوصف المنتجات والخدمات المبتكرة  وهناك. مرحلة ناشئة

ویعرفها كل من  .الحساسین للأسعار الزبائنالتي تسعى إلى خفض التكالیف بشكل جذري واستهداف 

)Tiwari and Herstatt, 2014(  كبير " على أنها   بشكل  المحسنة  أو  الجديدة  السلع ( المنتجات سواء
التسويقية والتنظيمية التي تسعى إلى الحد من استخدام الموارد المادية الأساليب  ،العمليات ،)والخدماتأ

 الكاملة  سلسلة القيمة  في بهدف الحد بشكل  )التطویر، التصنیع، التوزیع، الاستهلاك والتخلص( والمالية

مع الوفاء أو حتى تجاوز بعض المعاییر المحددة   أو الاستخدام/لفة الإجمالیة للملكیة وكبیر من التك

 5.مسبقا لمعاییر الجودة المقبولة

                                                        
1 Nancy E. Landrum, Defining a base of the pyramid strategy, Int. J. Business and Emerging Markets, Vol. 6, 
N=0 4, 2014, Pp: 286-297, p: 286. 
2 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:55. 
3 Nancy E. Landrum, op. cit, p: 288. 
4 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:55. 
5Rajnish Tiwari and Katharina Kalogerakis and Cornelius Herstatt,  Frugal Innovation and Analogies: Some 
Propositions for Product Development in Emerging Economies, Working Paper N=0 84,  Hamburg University 
of Technology /Technische Universität Hamburg-Harburg, 2014, p: 3. 
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  Cause-related marketing                                :التسويق المرتبط بالقضايا: ثالثا

في  منظمات الاعمالوالاجتماعیة، بدأت  العام بشأن القضایا البیئیة والانشغال بسبب تزاید القلق

إرتباط هذه وأصبح . ، بما في ذلك القضایا الاجتماعیة والبیئیةلشائعةمجموعة من القضایا ابمنتجاتها ربط 

. الزبائنتعامل مع  لها، ولا سیما تلك التي منظمات الاعمالجذابا للعدید من  بالقضایا الخیریة المنظمات

، وبالتالي یكون لها تأثیر على لمنظمةت المتعلقة باكاراالادأن تؤثر على  یریةالخ ویمكن لهذه الجمعیات

هو وسیلة لإظهار  المرتبط بالقضایاالتسویق ف. المنظمةأو الخدمات التي تقدمها  سلعلل الزبائنكیفیة تقییم 

الأعمال مات منظاستراتیجیة التسویق التي تستخدمها باعتباره  وقد تطور .للمنظمة تزام الاجتماعيلالإ

  .1خیریةمع منظمة خیریة أو قضیة  لتبادل المنفعةلتشكیل شراكة 

مثل التسویق الاجتماعي،  ،من خلال العدید من المفاهیملقضایا للتسویق المرتبط باكان یشار و 

 أوالأعمال الخیریة الاستراتیجیة، الاستثمار الاجتماعي، والتسویق المسؤول،/والتسویق الخیري، الشركات 

التسویق "فإن ومع ذلك،  .2تسویق للأغراض العامة، قضایا العلامة التجاریة، الرعایة، ترویج المبیعاتال

، من بین )Varadarajan and Menon, 1988(حیث أن الكاتبان . هو المصطلح الأنسب "المرتبط بالقضایا

التي تتمیز بعرض  لتسویقعملیة صیاغة وتنفیذ أنشطة ا"أنه على انه، یعرففي هذا الموضوعأوائل الكتاب 

لتي وا في التبادلات المدرة للدخل الزبائنعندما یشارك  لقضیة معینة للمساهمة بمبلغ محدد المنظمةمن 

  .3"تلبي الأهداف التنظیمیة والفردیة

حیث تلتزم المنظمة بتقدیم مساهمة أو التبرع بنسبة مئویة من الإیرادات لقضیة محددة بناءً على 

والأكثر شیوعا أن یكون هذا العرض لفترة زمنیة معلن عنها ومنتج محدد ومن أجل . تمبیعات المنتجا

وتدخل المنظمة غالبا في شراكة مع إحدى المنظمات غیر الهادفة للربح وتقیم . منظمة خیریة محددة

. 4الاثنتان علاقة مفیدة لكلتیهما تهدف لزیادة مبیعات منتج معین وتولید دعم مالي للمنظمة الخیریة

یرادات  من خلال بناء العلامة التجاریة  الزبائنة أو علاقات المنظموالهدف من ذلك هو تعزیز مبیعات وإ

وبطریقة ما، تسعى إلى  .البعد الأخلاقي أو البعد الاجتماعي والمسؤولیة الاجتماعیة تبنيمن خلال 

 كلكما أشار و المنظمة؛ التمییز بین المنتجات من خلال خلق سمات مسؤولة اجتماعیا تؤثر على سمعة 
)McWilliams and Siegel( القضایا یخلق سمعة مفادها أن المنظمة موثوقة التسویق المرتبط بأن " إلى

  . 5"دة عالیةستكون ذات جو  صادقةالموثوقة و المنظمة العادة أن منتجات  الزبائنكما یفترض . ونزیهة

                                                        
1 Francisca Farache et al, Cause Related Marketing: Consumers’ Perceptions and Benefits for Profit and 
Non-Profits Organisations, Brazilian Administration Review, Curitiba, Vol 5, N=0 3, 2008, Pp: 210-224, p: 
211. 
2 Sue Adkins, Cause Related Marketing:  Who Cares Wins, Butterworth-Heinemann, Great Britain, 1999, p: 9. 

3 Francisca Farache et al, op. cit, p: 212. 
  . 38: ، صمرجع سبق ذكرهفليب كوتلر ونانسي لي،  4

5 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:55. 
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لمنظمة غیر  لةعلى أساس المعاملتبرع المرتبط بالقضایا تأكد على التسویق لبعض التفسیرات 

أو  لصالح قضیةنسبة من سعر المنتج بع ترویج المبیعات حیث یتم التبرع ا نو أ أحدربحیة، وهذا هو 

 .یعتبر هذا النوع من التفسیر ضیق جدا )Sue Adkins(وحسب .  یتم اثارتها من خلال الشراء جمعیة خیریة

 .ترویج المبیعات فقطبالتسویق  ویعادل؛ المرتبط بالقضایا التسویقیركز على جانب واحد فقط من  فهو

من شكلا أو جزءا  تعدالرعایة، الإعلان، البرید المباشر جمیع الجوانب الأخرى من مزیج التسویق 

التسویق ف. فقطلا یقتصر على ترویج المبیعات  فالتسویق المرتبط بالقضایا؛ التسویق المرتبط بالقضایا

الكامل بما في ذلك الإعلان، ترویج المبیعات، والعلاقات  مداه فيالتسویق  و ذلكهالمرتبط بالقضایا 

، الخیریةا القضایاتشمل " لقضایاا"و. ما قضیةب مرتبطالعامة، والتسویق المباشر، والرعایة، وما إلى ذلك، 

ل أي من القضایا التي تشم عدداوهي تغطي  .الجمعیات الخیریة وغیرها من المنظمات غیر الربحیة

 الفنون ،القضایا البیئیة من خلال رعایة الحیوانو  التنوع، التشرد، شيء، على سبیل المثال، الصحة

لاستراتیجیات والتقنیات والأنشطة التي تقع ضمن نطاق ة، فإن االخیریة واسعوبما أن القضایا  .والتعلیم

  . 1واسعة كذلكالتسویق 

على تعزیز سمعتها  منظمات الاعمال ضایاالتسویق المرتبط بالقوقد ساعدت استراتیجیات 

من یستفید لیست وحدها  والمنظمات. ، وتعزیز العلاقات مع الموظفین وزیادة المبیعات والأرباحتهاوصور 

وعلاوة . الأرباح والدعم الماليتستفید من الاجتماعیة أیضا  لقضایاالجمعیات الخیریة واف . العملیة من هذه

تعطي دعایة حرة، العلاقات العامة والتوعیة العامة لیس فقط  مرتبط بالقضایاالتسویق العلى ذلك، برامج 

  .2للقضیة ولكن أیضا للمنظمة الربحیة

التجاریة وتحریر التجارة وتدویل الأسواق  القیودومنذ انهیار الاتحاد السوفیتي، كانت عملیة إلغاء 

فجوة بین احتیاجات المجتمع  طورتت، تراجع التمویل الحكومي في معظم دول العالم وفي ظل .سریعة

قوة قویة على  المنظماتالبیئة، أصبحت  ههذ ظلفي و  .وقدرة الحكومة أو الدولة على توفیرها وتمویلها

عائدات ف .قتصادیة هائلةاقوة  جعلتهاعملیات الاندماج والاستحواذ العالمیة و . نحو متزاید داخل المجتمع

مع مثل هذه القوة الاقتصادیة و . محلي الإجمالي للعدید من الدولتتجاوز بكثیر الناتج ال لمنظماتبعض ا

لأعمال لها تأثیر عمیق على حیاة الأفراد والمجتمعات في جمیع أنحاء منظمات اوالنفوذ في المجتمع، 

ویمكن أن یكون لتقدیر ودمج هذه الأدوار والمسؤولیات فوائد  .أتي المسؤولیاتتمع هذا الدور و  .العالم

هو جزء من محفظة من الطرق التي  فالتسویق المرتبط بالقضایا. اع الأعمال والمجتمع ككلكبیرة لقط

                                                        
1 Sue Adkins, op. cit, p: 10. 
2 Francisca Farache et al, op. cit, p: 211. 
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للمساهمة في تنمیة المجتمعات  لمنظماتلاستجابة لهذه المطالب، وتمكین ال/هااستخدام للمنظماتیمكن 

  .1التي تعمل فیها، فضلا عن تمكینهم من بناء فوائد طویلة الأجل للعلامات التجاریة

، ویوفر الفوز للجمعیات للجانبین وضع مربح بأن التسویق المرتبط بالقضایا )Adkins, 2000(ویرى 

والمنظمات  لمنظمات الاعمالوهنا تظهر فوائد . لمنظمات الاعمالو  للزبون، والفوز القضیةالخیریة أو 

  .2الزبائنغیر الربحیة و 

  Political theories                                                النظريات السياسية: الثانيب لالمط

والمجتمع  منظمات الأعمالبین  والاتصالاتنظریات على التفاعلات المجموعة من هذه الوتركز 

وهي تشمل الاعتبارات السیاسیة والتحلیل  .ومسؤولیتها المتأصلة منظمة الأعمالوعلى قوة ومكانة 

من  ومختلفة على الرغم من أن هناك مجموعة متنوعةو  .ماتللمنظالمسؤولیة الاجتماعیة  لتبنيالسیاسي 

 :الرئیسیة التالیة یاتیمكن تمییز نظر و ، 3المقاربات

  Corporate constitutionalismدستورية المنظمات                                             : أولا

العامة توفر رؤى مفیدة عند السیاسیة  الحیاةیفترض الدستور المؤسسي أن هناك قیم وأفكار في 

تشیر إلى " لمنظماتا"ومع ذلك، فإن صفة  .وصنع القرار المنظماتالنظر في التنظیم القانوني لحوكمة 

سیكون لها تركیبات وتطبیقات وعواقب مختلفة عنها في  المنظماتأن هذه القیم والأفكار في سیاق 

هي جهات فاعلة اجتماعیة  المنظماتوثیق لأن  أمرالمنظمات تطبیق الدستور على ف .السیاقات السیاسیة

  .4اوسیاسات في حد ذاته

والأثر الاجتماعي لهذه فى المجتمع  المنظمةشف دور قوة تول من اكأ )Davis, 1960( كانوقد 

في النقاش حول المسؤولیة الاجتماعیة عنصر جدید بذلك یدخل قوة منظمات الاعمال ك وهو. القوة

ن تستخدم القوة أاجتماعیة یجب  اتمؤسسهي عمال منظمات الأن أب ضافأو  .لمنظمات الاعمال

لیست  للمنظمةسباب التى تولد السلطة الاجتماعیة أن الأ )Davis(؛ یرى ضافة الى ذلكوبالإ .بمسؤولیة

من  ،باستمرار، ویتغیر غیر مستقر كما أن موقعها. ضاأی یةخارج سبابأبل أن هناك داخلیة فقط 

  .5بالعكسوالعكس  ،الى سیاسیة یةعاقتصادیة الى اجتما

. "تشبه الحكومة في العدید من النواحي" مثل الدولة"أن المنظمات  )Daniel Greenwood(ویرى 

ویرى ". العامة الحیاةبارزة وقویة في  ،جهات فاعلةتعتبر "، وخاصة الكبیرة، المنظماتومن المؤكد أن 
                                                        
1 Sue Adkins, op. cit, p -p: 17-18. 
2 Francisca Farache et al, op. cit, p: 213. 
3 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:55. 
4 Angus Corbett and Peta Spender, Corporate Constitutionalism, Sydney Law Review, Vol 31, N=0 147, 2009, 
Pp: 147-161, p: 149. 
5 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p:55. 
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)Bottomley(  فیها  حیث یتم"، هي نظم متماسكةفاة العامة للأمم، دورها في الحی تتجاوز، المنظماتأن

كل و .... ،المزایا والعیوب ،والتوقعات المهام ،الحقوق والالتزامات القوة،السلطة و  واستخدام تخصیص

  .1هي هیئة سیاسیة، ونظام حكم منظمة

دون افتراض النظریة الاقتصادیة الكلاسیكیة للمنافسة الكاملة التي تحول  )Davis(هاجم وقد 

 لدیها القدرة على التأثیر على التوازن في فالمنظمة. في المجتمع إلى جانب خلق الثروة المنظمةمشاركة 

  "معادلة القوى الاجتماعیة "مبدأین یعبران عن كیفیة إدارة القوة الاجتماعیة  )Davis(صاغ حیث . السوق

المسؤولیات الاجتماعیة "تماعیة على أن ینص مبدأ معادلة القوى الاجحیث ". يقانون المسؤولیة الحدید" و

ویشیر قانون المسؤولیة الحدیدي إلى  ".وة الاجتماعیة التي یتمتعون بهالرجال الأعمال تنشأ عن مقدار الق

كل من لا یستخدم سلطته الاجتماعیة سوف یفقد ف" ؛"النتائج السلبیة المترتبة على عدم استخدام السلطة"

ل، فإن أولئك الذین لا یستخدمون السلطة بالطریقة التي یعتبرها المجتمع وعلى المدى الطوی مسؤولیته،

لذلك  ".مسؤولة سوف یمیلون إلى فقدها لأن مجموعات أخرى ستتدخل في النهایة لتتحمل تلك المسؤولیات

إذا لم تستخدم المنظمة سلطتها الاجتماعیة، فإنها ستفقد مكانتها في المجتمع لأن مجموعات أخرى 

  .2، خاصة عندما یطالب المجتمع بالمسؤولیة عن الأعمالستشغلها

إطارا معیاریا یمكننا من خلاله تقییم شرعیة اتخاذ القرارات في  المنظاتتوفر دستوریة و 

  :3هي وهي تعتمد على ثلاثة مبادئ .المنظمات

بفصل سلطات  المنظماتینبغي أن تتسم عملیات صنع القرار في  :Accountability المساءلة .1

  ؛تخاذ القرارا

  للمداولات؛ لمنظماتینبغي أن تخضع قرارات ا :Deliberation  المداولة  .2
التي لا تتبع مصالح  المنظماتینبغي أن تكون قرارات  :Contestability القابلية للمساءلة .3

 .الأعضاء قابلة للمساءلة بسهولة
  Integrative social contract theory                         نظرية العقد الاجتماعي التكاملي: ثانيا

الأعمال والمجتمع منظمات تفترض نظریة العقد الاجتماعي التكاملي عقدا اجتماعیا ضمنیا بین 

 المطالب الاجتماعیة هي وسائل إعلام للتفاعلف. تجاه المجتمع لمنظمات الأعمال یتضمن التزامات معینة

                                                        
1 Brian M. Mccall, The Corporation As Imperfect Society, Delaware Journal Of Corporate Law, Vol 36, 2011, Pp: 
509-540, p: 524. 
2 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 56. 
3 Angus Corbett and Peta Spender, op. cit, p: 149. 
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وبالتالي، یتعین على . شرعیة معینةالأعمال منظمات د التي من خلالها تستمو  ،المجتمعي مع الأعمال

  . 1الأعمال دمج المطالب الاجتماعیة والالتزام بالقیم الاجتماعیة في أدائهامنظمات 

توفر نظریة العقد الاجتماعي التكاملیة إطارا لتحلیل عملیة اتخاذ القرارات التجاریة من خلال 

ما إذا كان هذا المجتمع صغیرا أم  ،)المعاییر الأصیلة(معین اختبار القیم المشتركة التي تتخلل مجتمع 

 غالبیةدعمها یالمعاییر الأصیلة هي معاییر أخلاقیة و  ؛كبیرا أو مؤسسیا أو ارتباطیا أو قومیا أو محلیا

عبارة عن مجموعة من الأشخاص الذین یتعلمون أنفسهم في سیاق المهام المشتركة  لمجتمعفا. " المجتمع

المفهوم هذا و ". و الأهداف والذین هم قادرون على وضع معاییر للسلوك الأخلاقي لأنفسهمأو القیم أ

وتطبقها على الأعضاء  "تولد قواعد أخلاقیة"یمكنها أن حیث " الجماعات الاقتصادیة المحلیة" ینطبق على

قد تتغیر و  .)micro-social contracts( "الجزئیةمن خلال العقود الاجتماعیة "الطوعیین في المجموعة 

المعاییر الأصیلة بمرور الوقت أو قد تختلف بین مجتمعات الأعمال، ولكنها توفر معاییر لقیاس سلوك 

 .2 لأعمالل الأخلاقي

محاولة لتحدید الأدوار المناسبة كمجال الأعمال  فيقد تم تطبیق نظریة العقد الاجتماعي و 

أن هناك نوعا من العقد الاجتماعي  )Donaldson 1982(افترض وقد . 3للمنظمات وموظفیها والمجتمع

ویعني هذا العقد الاجتماعي بعض الالتزامات غیر  .الضمني موجود بین منظمات الأعمال والمجتمع

 ,Donaldson and Dunfee 1994(وبعد ذلك، قام كل من ؛ المباشرة لمنظمات الأعمال اتجاه المجتمع

من أجل مراعاة السیاق الاجتماعي " العقد الاجتماعي التكاملينظریة "واقترحا  المقاربة هبتمدید هذ )1999

نظریة العقد الاجتماعي التكاملیة تفترض أن  .4الثقافي وأیضا لدمج الجوانب التجریبیة والمعیاریة للإدارة

 Donaldson and(ما یسمیه  ضمن ةموجود اهذا لأنه. القواعد الأصیلة متنوعة ویمكن أن تتعارض أحیانا

Dunfee( 5حرةالخلاقیة الأ مساحةال.  

نظریة العقود الاجتماعیة التكاملیة تصف النظریة الاجتماعیة لمجتمع ما من حیث السلوك ف

وقد أدت نظریة العقود الاجتماعیة  .6الاقتصاديالمتوقع والمعیاري للجهات الفاعلة العقلانیة في التفاعل 

في مجال أخلاقیات العمل الدولیة  اكان أكبر أثر لهوربما . التكاملیة دورا هاما في مجال أخلاقیات العمل

                                                        
1Shashank Shah and V.E. Ramamoorthy, Soulful Corporations: A Values-Based Perspective on Corporate 
Social Responsibility, India Studies in Business and Economics, Springer India, 2014, p: 169.  

2 Anita Cava and  Don Mayer, Integrative Social Contract Theory and Urban Prosperity Initiatives,  Journal of 
Business Ethics, Vol. 72, N=0 3, 2007, Pp: 263-278, p: 264. 
3 Kelly C. Strong and Richard C. Ringer, An Examination of Integrative Social Contracts Theory: Social 
Hypernorms and Authentic Community Norms in Corporate Drug Testing Programs, Employee 
Responsibilities and Rights Journal, Vol. 12, N=0 4,  2000, Pp: 237-247, p: 237. 
4 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 56. 
5 Anita Cava and  Don Mayer, op. cit, p: 265. 
6 Kelly C. Strong and Richard C. Ringer, op. cit, p: 238. 
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متعددي الجنسیات بتوجیهات بشأن كیفیة حل النزاعات بین معاییر وقیم وطنهم  راءمن خلال تزوید المد

  .1المضیف البلدوقیم 

  Corporate citizenship                                                      مواطنة المنظمات: ثالثا

ن الاهتمام بهذا المفهوم بین ؛ إلا أكمواطن لیست جدیدة المنظمةعلى الرغم من أن فكرة 

 .المجتمعبالأعمال منظمات الممارسین ظهر مؤخرا بسبب بعض العوامل التي كان لها تأثیر على علاقة 

 ا؛هذ. وظاهرة العولمة ات الدول الغنیةومن بین هذه العوامل، تجدر الإشارة بوجه خاص إلى أزم

أن  هذا یعنيو إلى عملیة إلغاء القیود التنظیمیة وانخفاض التكالیف مع التحسینات التكنولوجیة،  بالاصافة

  .ات الكبیرة متعددة الجنسیات لدیها قوة اقتصادیة واجتماعیة أكبر من بعض الحكوماتالمنظمبعض 

  2.إلى إعطاء وصف لهذا الواقع الجدید التنظیمیةیهدف إطار المواطنة و 

المسؤولیات من تشمل ما هو أكثر بكثیر المواطنة التنظیمیة  أن )Sandra Waddock(وترى  

هي  للمنظماتالتأثیرات الرئیسیة ف .للأعمال، العمل التطوعي، والخیر الاجتماعي والخیریة التقدیریة

 ك،الملا الزبائن، ،الموظفون( التأثیر على أصحاب المصلحة الذین تتفاعل معهم بشكل منتظم

ومن الممارسات التشغیلیة . الانسانیةالحضارة  یاتالتي توفر مواردها ضرور  )والبیئة الطبیعیة ،الموردون

التي تدعم هذه العلاقات التي تشكل الجزء الأكبر من نشاط المواطنة، ولیس العمل الخیري، والعمل 

 المنظماتواطنة هذا التصور الواسع لم. التطوعي، أو أشكال أخرى من العلاقات المجتمعیة

الراغبة في أن تكون مواطنة جیدة یجب أن تولي اهتماما  المنظماتوالمسؤولیات المرتبطة بها یعني أن 

الشركات التي تعمل ف". رالخی"لیس فقط الأشیاء التقلیدیة ، و لسیاساتها التشغیلیة والممارسات الیومیة

 الإجراءات ،مجموعة من السیاسات ووضع كمواطنین هي المسؤولة عن رصد نتائج وآثار أنشطتها،

  .3والبرامج التي تساعدهم على تحقیق رؤیتهم وقیمهم

ثلاث حیث نجد . نسبة للجمیعلا یمكن أن یكون له نفس المعنى بال" المنظماتمواطنة "مصطلح و 

وجهة نظر تعادل المسؤولیة  ؛وجهة نظر محدودة ":تالمنظمامواطنة " مفهوم وجهات نظر حول

مواطنة ل''محدودة ال نظرالوجهة ف. التنظیمیةوجهة نظر موسعة للمواطنة لمنظمات؛ و لالاجتماعیة 

ات، الاستثمار الاجتماعي أو بعض لمنظمستخدم بمعنى قریب جدا من الأعمال الخیریة لت'' المنظمات

 ادل المسؤولیة الاجتماعیةتع في حین أن وجهة النظر التي .المسؤولیات الموكلة إلى المجتمع المحلي

تبدو مفهوما جدیدا لدور الأعمال في المجتمع، " التنظیمیةالمواطنة "أن  )Carroll 1999(یرى ؛ فتلمنظمال

 وحسب الطریقة التي یتم تعریفها بها، فإن هذه الفكرة تتداخل إلى حد كبیر مع النظریات الأخرى حول
                                                        
1 Bryan W. Husted, A Critique of the Empirical Methods of Integrative Social Contracts Theory,  Journal of 
Business Ethics, Vol. 20, N=0 3, 1999, Pp: 227-235, p: 227. 
2 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p-p: 56-57. 
3 Sandra Waddock, Corporate Citizenship Enacted as Operating Practice, International Journal of Value-Based 
Management, N=0 14, 2001, Pp: 237–246, p: 239. 
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 التنظیمیة یرىللمواطنة  ةسعمو ال وجهة النظر وأخیرا، في ضوء . الأعمال في المجتمعمنظمات مسؤولیة 

)Matten et al, 2003( ،1تدخل ساحة المواطنة في حالة فشل الحكومة في حمایة المواطنة أن المنظمات.  

في دور المواطنة، هناك أربعة و  .المواطنة هي دور نشط ینطوي على الواجبات والمسؤولیاتو 

مسؤولیات ال هي العقد الاجتماعي؛ ةتوجهات رئیسیة تشكل الخطوط العریضة لدور المواطنة الفاعل

  :2الدولة القانونیة؛ المسؤولیة النشطة؛ المشتركة

  Social contract                                                                                     :العقد الاجتماعي .1

الفلاسفة  ویرى .رة العقد الاجتماعيبفك وثیقافي تاریخ الفلسفة السیاسیة، ترتبط المواطنة ارتباطا 

من خلال إبرام اتفاقات ملزمة عالمیا بشأن  أصبحوا مواطنین الأفرادالسیاسیون في عصر التنویر بأن 

  .حقوقهم وحریاتهم ومن خلال إسهامهم في الصالح العام

  Collective responsibility:                                             المسؤولية جماعية .2

. ویتحمل كل مواطن مسؤولیة الإسهام في المهمة المشتركة لجمیع المواطنین لتعزیز الصالح العام

باهتماماتهم المشتركة ومشاركتهم المشتركة في البحث عن حلول ... جیران متحدون معا  فالمواطنون"

  ."مشتركة للصراعات المشتركة

                         Active responsibility                        :                          المسؤولية النشطة .3

لا ینظر و المواطن هو المسؤول بنشاط بمعنى الاستقلالیة الأخلاقیة والتصور الكافي للمخاطر 

وهو یعتبر استدامة المجتمع . عي، ویقظا لتطورات في المجتمع، ولكنه نشط، و لالمواطن بشكل سلبي 

  .مسؤولیته كعضو في المجتمع الاجتماعياجتماعیا واقتصادیا كجزء من  ،یاسیاس ،ثقافیا

  Juridical state :                                                            دولة القانونيةال .4

سیادة القانون هي وحدها التي ف .فالمواطنون مهتمون بالقوانین العادلة التي یخضعون لها طوعا  

. لقانون لیكون فعالا عملیاإن العقد الاجتماعي الذي یشكل مواطنة یحتاج إلى قوة ا .لمواطنة ممكنةتجعل ا

  .بناء علیهالمواطنون یفهمون هذا وهم یتصرفون و 

 Integrative theories                                            النظريات التكاملية: المطلب الثالث

الأعمال والمجتمع منظمات جتماعي التكاملي عقدا اجتماعیا ضمنیا بین تفترض نظریة العقد الا

المطالب الاجتماعیة هي وسائل إعلام للتفاعل ف. تجاه المجتمع لمنظمات الأعمال یتضمن التزامات معینة

                                                        
1 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 57. 
2 Ronald Jeurissen, Institutional Conditions of Corporate Citizenship,  Journal of Business Ethics, Vol. 53, 
N=0 1/2, 2004,  Pp. 87-96, p: 88. 
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وبالتالي، یتعین على . شرعیة معینةالأعمال منظمات التي من خلالها تستمد و  ،المجتمعي مع الأعمال

  . 1الأعمال دمج المطالب الاجتماعیة والالتزام بالقیم الاجتماعیة في أدائهامنظمات 

لمطالب الاجتماعیة، بحجة لالأعمال منظمات هذه المجموعة من النظریات تنظر في كیفیة دمج و 

عتبر المطالب الاجتماعیة وتُ . وجودها واستمراریتها ونموهافي الأعمال تعتمد على المجتمع منظمات أن 

ونتیجة  ؛الأعمال ویعطیها شرعیة ومكانة معینةمنظمات هي الطریقة التي یتفاعل بها المجتمع مع عموما 

لذلك، ینبغي أن تأخذ إدارة الشركات في الحسبان المطالب الاجتماعیة، وأن تدمجها بطریقة تجعل 

 .2الأعمال التجاریة تعمل وفقا للقیم الاجتماعیة

 Issues management                                                            إدارة القضايا: أولا

إلى إدارة القضایا باعتبارها مجموعة من الأسالیب التي من خلالها تقوم  ینظر العدید من الباحثین

على سبیل المثال، ف. ةقراراتها بشأن القضایا الاجتماعیالمعاییر الاجتماعیة والأخلاقیة في  بدمج المنظمة

كعنصر حاسم في نموذج الأداء الاجتماعي  إدارة القضایا )Wartick and Cochran, 1985(كل من خدم است

یمكن أن تساعد على دمج  القضایاأن إدارة  )Logsdon and Palmer, 1988(كل من   ویرى .للمنظمات

دور القواعد والمبادئ المسؤولیة الاجتماعیة والاستجابة في اتخاذ القرارات، ولكن یجب إیلاء اهتمام أكبر ل

عملیة تنظیمیة مستمرة تتعلق بتدقیق "بأنها إدارة القضایا وتعرف . 3الأخلاقیة في تحقیق هذا التكامل

القضایا التي قد تؤثر على التوجهات الاستراتیجیة للمنظمة، وتحلیل هذه القضایا لتحدید أهمیتها بالنسبة 

ویعني هذا التعریف أن  ؛"لتنظیمیة المناسبة لهذه القضایااحتمال وقوعها، وتطویر الاستجابات او   للمنظمة

تحلیل  ثانیا، ؛مسح البیئة الخارجیة لتحدید الاستراتیجیة أولا،: هناك عدة مراحل في عملیة إدارة القضایا

 .4ستجابات مناسبة لالإدارة اتطویر  ثالثا،هذه القضایا واحتمال حدوثها؛ و للتأثیر المحتمل ا

، بتحلیل العوامل ذات الصلة بالبنى الداخلیة للمنظمات وآلیات التكامل )Ackerman, 1973(ام وقد ق

  والطریقة التي ینتشر بها هدف اجتماعي ویتكامل في. لإدارة القضایا الاجتماعیة داخل المنظمة

ینبغي الحكم على  لا" )Jones, 1980(حسب و  ".عملیة إضفاء الطابع المؤسسي"طلق علیه أالمنظمة، و 

 خلالالقرارات التي تم التوصل إلیها بالفعل ولكن من  خلالمن  الحالاتفي معظم  المنظماتك سلو 

وبالتالي، أكد على فكرة العملیة بدلا من المبادئ باعتبارها النهج المناسب  ".العملیة التي یتم الوصول إلیها

مفهوم لیشمل " ة الاجتماعیةالاستجاب"وسرعان ما اتسع مفهوم . اتمنظمالمسؤولیة الاجتماعیة لل لقضایا
                                                        
1Shashank Shah and V.E. Ramamoorthy, Soulful Corporations: A Values-Based Perspective on Corporate Social 
Responsibility, India Studies in Business and Economics, Springer India, 2014, p: 169.  

2 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 57. 
3 Jeanne M. Logsdon and David R. Palmer, Issues Management and Ethics, Journal of Business Ethics, Vol. 7, 
N=0 3, 1988, pp. 191-198, p: 191. 
4 G. Gregory Lozier and Kumar Chittipeddi, Issues Management in Strategic Planning,  Research in Higher 
Education, Vol. 24, N=0 1, 1986, Pp. 3-14, p:4. 
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للقضایا  المنظماتوهذا الأخیر یشمل الأول ولكنه یشدد على عملیة تقدیم استجابة . "إدارة القضایا"

 العملیات التي یمكن"بأنها  )Wartick and Rude, 1986(وقد تم تعریف إدارة القضایا من قبل  .الاجتماعیة

تلك القضایا الاجتماعیة والسیاسیة التي قد تؤثر بشكل كبیر تقییم والرد على  ،ة تحدیدللمنظممن خلالها 

أن  كما  .2إطار تنسیقي ومتكامل للاستجابة المنظمة والفعالة لقضایا اجتماعیة معینة كما أنها .1"علیها

التي تصاحب التغییر الاجتماعي والسیاسي من خلال العمل " تئاالمفاج"إدارة القضایا تحاول الحد من 

وعلاوة على ذلك، فإنه یطالب باستجابات أكثر  .مبكر للتهدیدات والفرص البیئیة المحتملة كنظام إنذار

وقد تأثرت بحوث إدارة  .ةالمنظمتنسیق وتكامل داخل بانتظاما وفعالیة لقضایا معینة من خلال العمل 

القضایا خاصة من مجموعة  )Greening and Gray, 1994( القضایا بمجال الاستراتیجیة، حیث اعتبرها

  .3، أو جزء من الدراسات الدولیةالاستراتیجیة

  The principle of public responsibility                                مبدأ مسؤولية العموم: ثانيا

یجب أن ف ."المسؤولیة الاجتماعیة"بدلا من " المسؤولیة العامة"یفضل البعض الإشارة إلى مبدأ 

ن إف )Preston and Post( حسبو  .4شرعي متماشیا مع السیاسة العامة ذات الصلةال المنظماتیكون سلوك 

 السیاسة العامة لا تتضمن النص الحرفي للقانون والتنظیم فحسب، بل تشمل أیضا النمط العام للاتجاه"

الذي ینعكس في الرأي العام والقضایا الناشئة والمتطلبات القانونیة الرسمیة وممارسات  ؛الاجتماعي

 .5وهذا هو جوهر مبدأ المسؤولیة العامة. "التنفیذ

المسؤولیة العامة على عملیة القانون والسیاسة العامة التي تعتبر مرجعا للأداء الاجتماعي،  وتؤكد

. 6عن الشرعیة الاجتماعیة ذات الصلة بالقضایا الاجتماعیة للمنظماتفي حین یبحث الأداء الاجتماعي 

في بیئتها " ثانویة"و" یةولأ" المنظمةداریة من حیث مشاركة لإاطاق المسؤولیة ن )Preston and Post( وحلل

ة، مثل تحدید أماكن منشآتها للمنظموتشمل المشاركة الأولیة المهمة الاقتصادیة الأساسیة  .جتماعیةالا

شراك الموظفین، والاضطلاع بوظائفها الإنتاجیة  قامتها، وشراء الموردین، وإ ویشمل منتجاتها  تسویقو وإ

فهي، على سبیل المثال،  .للمشاركة الأولیة الثانویة تأتي نتیجة أما المشاركات. أیضا المتطلبات القانونیة

ومن  .فرص العمل وكسب بعض الأفراد، التي تأتي من النشاط الأساسي لاختیار والنهوض بالموظفین

قدة وصعبة ویتطلب اهتماما كبیرا الناحیة العملیة، فإن اكتشاف مضمون مبدأ المسؤولیة العامة مهمة مع

                                                        
1 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 58 
2 Shashank Shah and V.E. Ramamoorthy, op. cit, p: 169. 
3 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 58. 
4 Shashank Shah and V.E. Ramamoorthy, op. cit, p: 169. 
5 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 58. 
6  Maimunah Ismail, Corporate Social Responsibility And Its Role In Community Development: An 
International Perspective, The Journal of International Social Research, Vol 2 , N =0 9, 2009, Pp : 199- 209, p : 
202. 
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بالضرورة  لا یكونإن مضمون السیاسة العامة  )Preston and Post(وكما أكد كل من  .من جانب الإدارة

منظمات  تلتزمما إووفقا لهذا الرأي، إذا ؛ ا أو من السهل اكتشافه، كما أنه لیس ثابتا على مر الزمنظاهر 

ستجابة إة، فإنه سیتم الحكم على الموجودعملیة السیاسة العامة الأعمال بمعاییر الأداء في القانون و 

  .1مقبولة من حیث التوقعات الاجتماعیة

 Stakeholder management                                         إدارة أصحاب المصلحة: ثالثا

 وقد. سواء حد على وسعتو  المصلحة أصحاب بمقاربة الأكادیمي الاهتمامنمى  ،1984 عام منذ

 المعیاریة النظریات: فرعیة میادین أربعة من خلال المصلحة أصحاب مفهوم حول الأبحاث معظم تمت

وبدلا من  .2الاستراتیجیة والإدارة ؛المنظمات وأداء مسؤولیة ؛التنظیمیة والنظریة إدارة المؤسسات لأعمال؛ل

 اةالمسم المقاربةأ المسؤولیة العامة، فإن التركیز على الاستجابة العامة، أو قضایا محددة، أو على مبد

أو الأشخاص الذین یؤثرون أو یتأثرون " أصحاب المصلحة"نحو  ةموجه" إدارة أصحاب المصلحة"

الأمد، إلا أن  قدیمةوعلى الرغم من أن ممارسة إدارة أصحاب المصلحة  .المنظماتبسیاسات وممارسات 

مبدأین  )Emshoff and Freeman, 1978( كل من قدم وقد .قطتطورها الأكادیمي بدأ في نهایة السبعینات ف

أن الهدف الرئیسي هو تحقیق أقصى قدر من  ؛الأول. أساسیین، هما أساس إدارة أصحاب المصلحة

وینص الثاني على  .ةالمنظمالتعاون الشامل بین النظام بأكمله من مجموعات أصحاب المصلحة وأهداف 

ة لإدارة علاقات أصحاب المصلحة تشمل جهودا تعالج في الوقت نفسه أن الاستراتیجیات الأكثر فعالی

  .3القضایا التي تؤثر على أصحاب المصلحة المتعددین

تؤكد مقاربة أصحاب المصلحة على أهمیة الاستثمار في العلاقات مع أولئك الذین لدیهم و 

قل، مجموعة أساسیة من ة، حیث یعتمد استقرار هذه العلاقات على تقاسم، على الأالمنظممصلحة مع 

 وبالتالي، تسمح نظریة أصحاب المصلحة للمسیرین بإدراج القیم الشخصیة في صیاغة. المبادئ أو القیم

 المنظمةمثالا على ذلك، فاستراتیجیة  المنظمةویمثل مفهوم استراتیجیة . الخطط الاستراتیجیة وتنفیذها

حیث تؤكد مقاربة " ماذا نمثل؟: "على سؤال والمجتمع عن طریق الإجابة المنظمةتصف العلاقة بین 

 .4ةمنظمأصحاب المصلحة على أهمیة تطویر استراتیجیة ال

ة في اتخاذ المنظموتحاول إدارة أصحاب المصلحة دمج المجموعات التي لها مصلحة في 

أفضل موضوعات مثل كیفیة تحدید  فيوقد تم إجراء قدر كبیر من البحوث التجریبیة، . القرارات الإداریة

إدارة أصحاب المصلحة على الأداء وتأثیر  ؛تالمنظماأصحاب المصلحة مع  علاقاتالممارسات في 

                                                        
1 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 59. 
2  R. Edward Freeman, The Stakeholder Approach Revisited, Zeitschrift für Wirtschafts - und 
Unternehmensethik, Vol 5,  N=0 3, 2004, Pp: 228-254, p 233. 
3 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 59. 
4 R. Edward Freeman, op. cit, p 234. 
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، وكیف یمكن للمدراء التوفیق بین الطلبات المتنافسة لمختلف مجموعات أصحاب المالي للمنظمة

 ،الناشطین ،المنظمات غیر الحكومیة طرفتعرضت المنظمات لضغوط من  وقد. المصلحة بنجاح

وتطالب هذه المجموعات  .وغیرها من القوى المؤسسیة ،الحكومات ووسائل الإعلام ،لمجتمعات المحلیةا

 .1بما تعتبره ممارسات مؤسسیة مسؤولة

      Corporate social performance                                  الأداء الاجتماعي للمنظمات: رابعا

  الاجتماعي للمنظماتداء الأبین  وغامضةالسببیة معقدة،  إلى أن العلاقة )Wood, 1995(أشار 

وأن أقصى ما یمكن البرهنة  للأداء الاجتماعي للمنظماتوالأداء المالي، حیث لا یوجد مقیاس شامل 

وكثیرا ما تم الافتراض ". مالیا المنظمةالأداء الاجتماعي السیئ یضر "علیه مع البیانات الحالیة هو أن 

ي تستثمر في مجال إدارة أصحاب المصلحة وتحسین أدائها الاجتماعي سوف تعاقب من الت المنظماتأن 

نظریة المؤسسات "وقد تم الإشارة إلى ذلك من خلال . العائدات المالیةبقبل المستثمرین الذین یهتمون فقط 

   .2"قصیرة النظر

ات لإعطاء البحث عن الشرعیة الاجتماعیة، مع عملی للمنظماتویشمل الأداء الاجتماعي 

تعریف أساسي : ثلاثة عناصرب" تالمنظمالأداء "نموذجا  ،)Carroll, 1979( قدم. الاستجابات المناسبة

وتحدیدا لفلسفة التي یجب أن تتحمل فیها المنظمة مسؤولیتها، للمسؤولیة الاجتماعیة، وقائمة من القضایا 

سؤولیة الاجتماعیة، الذي یعالج مجموعة أن تعریف الم Carrollعتبر وا  .الاستجابة للقضایا الاجتماعیة

جسد الفئات الاقتصادیة والقانونیة یلمجتمع، یجب أن ا اتجاهالأعمال منظمات كاملة من التزامات 

 ,Schwartz and Carroll(كل من اقترح  ؛وفي الآونة الأخیرة .الأعمالمنظمات والأخلاقیة، والتقدیریة لأداء 

 .3)القانونیة والأخلاقیة ،المسؤولیات الاقتصادیة(ثة مجالات أساسیة قوم على ثلات مقاربة بدیلة )2003

 Ethical theories                                                 لنظريات الأخلاقيةا: المطلب الرابع

الأعمال والمجتمع هي جزءا لا  منظمات أن العلاقة بین رىهناك مجموعة رابعة من النظریات تو 

من منظور أخلاقي  للمنظماتوهذا یؤدي إلى رؤیة للمسؤولیة الاجتماعیة . من القیم الأخلاقیةیتجزأ 

 .ات أن تقبل المسؤولیات الاجتماعیة كالتزام أخلاقي فوق أي اعتبار آخرمنظمونتیجة لذلك، یجب على ال

  : یمكننا التمییز بین ما یليو  .النظریات الأخلاقیةب المجموعة هذه وتسمى

  Normative stakeholder theory                           رية أصحاب المصلحة المعياريةنظ: أولا

درجت إدارة أصحاب المصلحة ضمن مجموعة النظریات التكاملیة لأن بعض المؤلفین وقد أُ 

 ومع ذلك، أصبحت .ج المطالب الاجتماعیةادملإیعتبرون أن هذا الشكل من أشكال الإدارة هو وسیلة 
                                                        
1 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 59. 
2 R. Edward Freeman, op. cit, p 234. 
3 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p-p: 59-60. 
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 كتابه )Freeman(عندما كتب  1984 أصحاب المصلحة نظریة تستند إلى الأخلاق أساسا منذ عامإدارة 

المدیرین "في هذا الكتاب، اتخذ كنقطة انطلاق أن ف. أصحاب المصلحة مقاربة: الإدارة الاستراتیجیة

تجاه ا بدلا من القیام بواجبات ائتمانیة حصریة، "لاقة ائتمانیة اتجاه أصحاب المصلحةیتحملون ع

تلك المجموعات  اتفهم أصحاب المصلحة على أنهوقد  .النظرة الكلاسیكیةالمساهمین، كما هو الحال في 

المساهمین والمجتمع  ،الموظفین ،الزبائن ،الموردین(مطالب بها  لها ة أومنظمالتي لها مصلحة في ال

  .1)المحلي

 تصنیفها یمكن ةالمصلح صحابأ نظریات أن )Donaldson and Preston, 1995( أكد كل منقد و 

 المنظمات أن ببساطة توضح وصفیةال نظریةفال. المعیاریة أو أو النفعیة وصفیةال حیث وجهات النظر من

هم  لدیها المصلحة أصحاب التي تعتبر المنظمات فتُبین ةالنفعی نظریةأما ال المصلحة، أصحاب لدیها

تأخذ بعین  أن المنظمات على یتعین لماذا اریةالمعی النظریة صفت ، فیماناجحة استراتیجیات جوهر

 نظریةال یأخذ المصلحة لأصحاب معیاري مبرر عن البحثف وهكذا، .لدیها المصلحة أصحابالاعتبار 

 تیارالذي یحاول  السؤالحیث أن . الفلسفیة الأسس عالم لتخوض في الاستراتیجیة القضایا وراء ماإلى 

 اأخلاقی التزامإ یتطلب المصلحة أصحاب إدارة وبعد ترتب قبلهل ما ی" هو عنه الإجابة هذا البحث

  .2"الإدارة؟ من النمط هذا لتبني اأساسی

أن نظریة أصحاب المصلحة لها  )Donaldson and Preston, 1995(یرى كل من  ؛وبعبارة أدق 

ذات  أصحاب المصلحة هم أشخاص أو جماعاترئیسیتین؛ الأولى أن أساس معیاري یستند إلى فكرتین 

یتم تحدید أصحاب المصلحة ( لمنظماتأو الموضوعیة لنشاط ا/مصالح مشروعة في الجوانب الإجرائیة و

؛ والثانیة أن )ة أي مصلحة وظیفیة مقابلة لهامنظمأو لم یكن للكان ة، سواء المنظموفقا لمصالحهم في 

  لمصلحة تستحقأي أن كل مجموعة من أصحاب ا(مصالح جمیع أصحاب المصلحة ذات قیمة جوهریة 

النظر من أجلها ولیس فقط بسبب قدرتها على تعزیز المصالح من بعض المجموعات الأخرى، مثل 

اهتماما متزامنا أن تهتم ة المسؤولة اجتماعیا المنظم یجب علىهذه النظریة،  ظلوفي  ).أصحاب الأسهم

ح المتعددة ولیس فقط بالمصالح المشروعة لجمیع أصحاب المصلحة ویجب أن توازن بین هذه المصال

إذن، مقاربة أصحاب المصلحة القائمة على النظریات الأخلاقیة تقدم  .ةلمنظممصالح أصحاب أسهم ا

   .3المركزیةالأخلاق هي  أین تكونمنظورا مختلفا للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات، 

                                                        
1 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 60. 
2 R. Edward Freeman, op. cit, p 234. 
3 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p-p: 60-61. 
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  Universal rights                                                             الحقوق العالمية: ثانيا

، وخاصة في السوق للمنظماتحقوق الإنسان كأساس للمسؤولیة الاجتماعیة  حیث تم إتخاذ

وقد  .اتالمنظمالقائمة على حقوق الإنسان فیما یتعلق بمسؤولیة  المقارباتبعض  ومنها ظهرت .العالمیة

. ئ في مجالات حقوق الإنسان والعمل والبیئةالاتفاق العالمي للأمم المتحدة الذي یتضمن تسعة مبادظهر 

نان اولا فى كلمة امام المنتدى الاقتصادى العالمى فى عام عمم المتحدة كوفى مین العام للأوقدمها الأ

وقد . ، أطلقت المرحلة التشغیلیة للاتفاق العالمي في مقر الأمم المتحدة بنیویورك2000وفي عام  .1999

  . 1ت منذ ذلك الحینه العدید من المنظمااعتمدت

إدماج مجموعة من مبادئ المسؤولیة البیئیة والاجتماعیة والأخلاقیة في ویهدف هذا الاتفاق إلى 

الاتفاق العالمي للأمم المتحدة هو عبارة عن منصة قیادیة و  .في جمیع أرجاء العالم المنظماتأنشطة 

ات، المنظمتلتزم حیث . فصاح عنهالتطویر وتنفیذ سیاسات وممارسات مؤسسیة مسؤولة ومستدامة، والإ

التي تتبنى المبادرة، بموائمة عملیاتها واستراتیجیاتها حسب عشرة مبادئ تحظى بقبول عالمي في مجال 

وتُعتبر الاتفاقیة العالمیة أكبر مبادرة استدامة اختیاریة . حقوق الإنسان، والعمل، والبیئة، ومكافحة الفساد

المبادئ الأساسیة للاتفاقیة و ؛ دولة 135جهة في أكثر من  8500فوق ات حیث وقعت علیها ما یمنظملل

  :2العالمیة للأمم المتحدة هي

   :حقوق الإنسان  .أ 

   التجاریة دعم حمایة حقوق الإنسان المعلنة دولیا واحترامها؛ المنظماتیتعین على : 1المبدأ

 .الإنسانیتعین علیها التأكد من أنها لیست ضالعة في انتهاكات حقوق : 2المبدأ 

 معايير العمل  .ب 

 التجاریة احترام حریة تكوین الجمعیات والاعتراف الفعلي بالحق في منظماتیتعین على ال: 3المبدأ 

  التفاوض الجماعي؛

 والعمل الجبري؛) أعمال بدون أجر(خرة یتعین علیها القضاء على جمیع أشكال السُ : 4المبدأ 

 الأطفال؛یتعین علیها الإلغاء الفعلي لعمل : 5المبدأ 

 .یتعین علیها القضاء على التمییز في مجال الاستخدام والمهن: 6المبدأ 

 البيئة  .ج 

 ؛التجاریة التشجیع على اتباع نهج احترازي إزاء جمیع التحدیات البیئیة لمنظماتیتعین على ا: 7المبدأ 

 یتعین علیها الاضطلاع بمبادرات لتوسیع نطاق المسؤولیة عن البیئة؛: 8المبدأ 

 .یتعین علیها التشجیع على تطویر التكنولوجیات غیر الضارة بالبیئة ونشرها: 9دأ المب
                                                        
1 Ibid, p: 61. 

  وثيقة2   لعام  المتحدة  للامم  العالمي  على1999الاتفاق  متاح ، :compact.htm-obalgl-http://tfig.itcilo.org/AR/contents/un  تم ،
  .10/07/2017: الاطلاع يوم
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 مكافحة الفساد  .د 

  .ةات التجاریة مكافحة الفساد بكل أشكاله، بما فیها الابتزاز والرشو منظمیتعین على ال: 10المبدأ 

. 1قوق العمللاعتماد المسؤولیة الاجتماعیة أیضا إلى حقوق الإنسان وح SA8000 وتستند شهادة

هي أول مواصفة یمكن و  ؛(SA 8000) مواصفة نظام إدارة المساءلة الاجتماعیةعلى أنها  تعریفهاویمكن 

ونظام إدارة   ISO 9001 تتوافق في هیكلها مع مواصفة نظام إدارة الجودةو . التدقیق علیها في هذا المجال

، وتقوم على معاهدات منظمة العمل OHSAS 18001ونظام إدارة الصحة والسلامة المهنیة ISO 14001البیئة

  .2والإعلان العالمي لحقوق الإنسان ومیثاق الأمم المتحدة لحقوق الطفل (ILO) الدولیة

تطویره بواسطة المنظمة الدولیة و معیار إعتماد دولي تم وضعه  SA 8000تعتبر شهادة الإعتماد و 

وكانت ترمي  ،1997ق الإنسان تأسست عام هي منظمة خیریة ترعى حقو و  ،)SAI( للمحاسبة الإجتماعیة

 ،)معیار مكان العمل اللائق الأكثر قبولاً على مستوى العالم(الترویج للمعاییر الطوعیة و إلى تطویر 

صدرت الطبعة الأولى من هذا المعیار و  .التعامل مع حقوق العاملینو الأنظمة التي من شأنها معالجة و 

فیما بعد صدرت الطبعة الأحدث و  ؛2001التعدیل في عام و جعة التي خضعت للمراو  1997في مطلع عام 

یناسب جمیع أنواع و  ؛یُعد هذا المعیار الأول في مجال قابلیته للتدقیقو . 2008من هذا المعیار في عام 

یعمل هذا المعیار على توفیر إطار عمل و  ،في جمیع أنحاء العالمو بمختلف الأحجام  منظمات الأعمال

على كافة و ة المنظمتزام بالمسؤولیة الإجتماعیة في مختلف المجالات التي تدیرها الإلو یضمن تأدیة 

الراغبة بالظهور بمظهر  المنظماتیستخدم هذا المعیار الیوم على مستوى العالم من قِبل و . الأصعدة

یة تجاه المسؤولاتتمتع بإلتزام مُستدام و الأخلاقیة و تدیر المسائل الإجتماعیة و التي ترعى  المنظمة

  .3الأخلاقیةو الإجتماعیة 

 المنظماتعلى غیرها من  SA 8000المعتمدة بموجب شهادة معیار الإعتماد  المنظماتتتفوق و 

 المنظمةقدرة  یتجسد ذلك من خلالو  ؛المعتمدة تتمتع بمیزة تنافسیة المنظماتأن و سیّما  ؛معتمدةال غیر

الأمر  ،الحفاظ علیهمو جذب العاملین و طاب على إستقتها قدر ؛ و تطبیق ممارسات عمل فعالةو على تطویر 

بطریقة فعالة ) قنوات التزوید(على إدارة سلسلة الإمداد تها قدر ؛ بالاضافة إلى الذي یحسّن الإنتاجیة

وبالتالي تعزیز علاقتها  ،محطات سلسلة الإمدادو رعایة حقوق العاملین على طول مراحل و ضمان إحترام و 

سمها التجاريو سمعتها و ذلك تعزیز مصداقیتها كو . أصحاب المصلحةو بالمساهمین  تعود شهادة كما  .إ

تتمثل في قدرتهم على إتخاذ ؛ المستثمرینو  الزبائنفوائد تصب في مصلحة ب SA 8000معیار الإعتماد 

 في نفس الوقت تكونو كذلك قرارات استثماریة بالنسبة للمستثمرین و  للزبائنقرارات شرائیة سهلة بالنسبة 
                                                        
1 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 61. 

: ، تم الاطلاع يومD=76AR.asp?SPI-Certificates-Quality-BS-ISO-http://www.gckw.com/Other:  متاح على2 
10/07/2017.  

 .10/07/2017: ، تم الاطلاع يومsa8000-accountability-https://www.paltrade.org/ar_SA/page/social: متاح على3
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حیث إنهم باتوا یدركون أن ما یتعاملون معه من منتجات قد تم إنتاجه في ظل ظروف  ،قیةقرارات أخلا

لنظام قوي لإدارة المساءلة الإجتماعیة سیحقق لها ما  منظمات الاعمالإن إمتلاك   .1عادلةو عمل لائقة 

  :2یلي من مكاسب

  ؛تعزیز السمعة والإسم التجاري .1

 ؛ سینبطریقة فریدة عن المناف لمنظمةتمییز ا  .2

 ؛ جذب واستقطاب زبائن جدد  .3

 ؛ بالقیم الأخلاقیة عند العامل وتحسین فعالیته السمو .4

 ؛ فتح أسواق جدیدة  .5

 ؛ جذب الاستثمارات الأخلاقیة .6

شاعة مظاهر الشفافیة للمساهمین وأصحاب المصلحة .7  .إظهار وإ

  Sustainable development                                                  التنمية المستدامة: ثالثا

وعلى الرغم من أن ". التنمیة المستدامة"هو و وهناك مفهوم آخر أصبح شائعا، قائم على القیم، 

مساهمة  تتطلب انهإلا أت، المنظماعلى المستوى الكلي ولیس على مستوى  تقد وضع المقاربة ههذ

، عندما نشرت اللجنة 1987م وقد استخدم هذا المصطلح على نطاق واسع في عا. مؤسسیة ذات صلة

وذكر التقریر أن  ".تقریر بروتلاند " تقریرا یعرف باسم) الأمم المتحدة(العالمیة المعنیة بالبیئة والتنمیة 

جیل  احتیاجات تسعى إلى تلبیة احتیاجات الحاضر دون المساس بالقدرة على تلبیة" التنمیة المستدامة"

 "التنمیة المستدامة" ریر لم یشمل سوى العامل البیئي إلا أن مفهوموعلى الرغم من أن هذا التق. المستقبل

 تتطلب التنمیة حیث .جزءا لا یتجزأ من التنمیةكقد توسع منذ ذلك الحین لیشمل البعد الاجتماعي 

لجعل الأحكام متوازنة على المدى  ؛إدماج الاعتبارات الاجتماعیة والبیئیة والاقتصادیة"المستدامة 

ثلاثة اتجاهات لتبریر الخیارات  لمنظماتالمسؤولیة الاجتماعیة لد حددت أدبیات وق. 3"الطویل

  :4من حیث قضایا التنمیة المستدامة للمنظمةالاستراتیجیة 

یسلط الضوء على إلتزام المنظمة الأخلاقي اتجاه المجتمع ولیس لأسباب " أخلاقیات الأعمال"اتجاه  −

  ؛اقتصادیة

قد تمیز بنظریة و  المنظمة كمؤسسة اجتماعیة أنشأها المجتمع، یضع" الأعمال والمجتمع"اتجاه  −

)Freeman,1984(  لأصحاب المصلحة التي وفرت مبادئ توجیهیة أكثر عملیة للمدیرین لدمج مصالح

                                                        
  .10/07/2017: ، تم الاطلاع يومsa8000-accountability-https://www.paltrade.org/ar_SA/page/social: متاح على1 
  .10/07/2017: ، تم الاطلاع يومsa8000-accountability-de.org/ar_SA/page/socialhttps://www.paltra: متاح على2 

3 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 61. 
4 Thomas André  and Jean Pierre Ponssard, Managing Base of the Pyramid as a business opportunity A 
longitudinal field study,  Available on: www.ponssard.net/.../André-_-Ponssard-Managing-BoP-as-a-busin, Day 
was seen : 15/08/2017 , p-p: 4-5. 
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فتلبیة توقعات أصحاب المصلحة یعتبر تصریح لإدارة . "أنشطتهم التجاریة ضمنأصحاب المصلحة 

  ؛)أي ترخیص العمل(شرعیة المنظمة المخاطر المؤسسیة والحفاظ على 

الرهانات المجتمعیة كمصدر للابتكار الاستراتیجي والمیزة " حالة الأعمال"یعكس اتجاه وأخیرا،  −

 .للمنظمةالتنافسیة التي من شأنها أن تغذي الأداء الاقتصادي 

  The common good approach                                          مقاربة الصالح العام: رابعا

الصالح العام هو مفهوم كلاسیكي متجذر في تقالید أرسطو خلال القرون الوسطى؛ ویمكن اعتباره 

وترى هذه المقاربة أن منظمات الأعمال، شأنها في ذلك شأن أي فئة  .كمرجع رئیسي لاخلاقیات الأعمال

 .لعام، لأنها جزء من المجتمعاجتماعیة أخرى أو فرد في المجتمع، یجب أن تسهم في تحقیق الصالح ا

الأعمال في تحقیق الصالح العام بطرق مختلفة، مثل خلق الثروة وتوفیر السلع  منظمات وتسهم

وعلاوة . وحقوقه الأساسیة ،وفي نفس الوقت احترام كرامة الفرد ،بطریقة تتسم بالكفاءة والنزاهة ؛والخدمات

یقة التوافقیة للعیش في ظروف عادلة وسلمیة وودیة، في سهم في الرفاه الاجتماعي والطر ت افإنه ؛على ذلك

أصحاب  مقاربةالكثیر من القواسم المشتركة مع كل من  اله لمقاربةا هإلى حد ما، هذ. الحاضر والمستقبل

عدة طرق لفهم  وعلى الرغم من أن هناك. ولكن القاعدة الفلسفیة مختلفة ؛المصلحة والتنمیة المستدامة

بشكل ، فإن التفسیر القائم على المعرفة بالطبیعة البشریة وتحقیقه یبدو لنا مقنعا مفهوم الخیر العام

  .1خاص

الكلي، التسویق نظام بتطویر مقترحات أطلقوا علیها  )Wilkie and Moore, 1999(وقد قام كل من 

لى جانب تحمل المسؤولیة في تقدیم قیمة . ظهر مساهمات التسویق للمجتمعتوالتي  یسهم ما ك، للزبائنوإ

في العمل والدخل، الحریة : التالیةالتسویق أیضا في الازدهار الاقتصادي في شكل من أشكال المساهمة 

الحیاة، تطویر البنیة التحتیة، كفاءة السوق، نشر الابتكار، التنمیة الدولیة، معاییر في الاستهلاك، توفیر 

دى تلبیة الاحتیاجات البشریة الموضوعیة فیما م"تعریف نوعیة الحیاة على أنها ویمكن . والنمو الاقتصادي

مفیدة  للمنظماتبرامج المسؤولیة الاجتماعیة ف. 2"یتعلق بالإدراك الشخصي أو الجماعي للرفاه الشخصي

منشأة إنتاج أو خدمة في مجتمع ما، فإنها  المنظمة تأسسعلى سبیل المثال، عندما  .للمجتمعات المحلیة

وبهذه  .المحلیة الأخرى في المجتمع للمنظماتالمجتمع وكذلك  هذا ستوفر فرص العمل للأفراد في

فعلى سبیل المثال، سیحصل الموظفون  .الطریقة، تتزاید فرص الموظفین المحلیین لتحسین سبل معیشتهم

على المزید من المال لإنفاقه في الاقتصاد المحلي، مما یعزز عائدات الإیرادات التجاریة والضریبیة 

أن  المنظمةوعلى نفس المنوال، یمكن لبرامج المسؤولیة المجتمعیة التي تقوم بها . محلیةللحكومات ال

  .3للمنظمة المزید من النمو تساهم في

                                                        
1 Elisabet Garriga,  Domènec Melé, op.cit, p: 62. 
2 Syahrial Mukhtar and  Sri Daryanti and Khairani, Corporate Social Responsibility and Poor’s Child Well 
Being in Developing Customer’s Loyalty, Asean Marketing Journal,Vol 4,  N=0 1, 2012, Pp 13-25, p: 16. 
3 John O. Okpara and Samuel O. Idowu, op. cit, p: 11. 
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المسؤولیة الاجتماعیة تدعم الاعتقاد بأن الأعمال التجاریة یمكن أن تعمل بالتوازي مع هذه 

المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات تشكل الحكومة وأصحاب المصلحة الآخرین لتحسین حیاة أفضل، لأن 

التزاما للمساهمة في استدامة الاقتصاد، والعمل مع الموظفین وأسرهم والمجتمع المحلي والمجتمع ككل 

وذلك من خلال، أنشطة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات المرتبطة مباشرة مع . لتحسین نوعیة حیاتهم

، ویمكن أیضا القیام الزبونمن التأثیر السلبي المباشر على تورید وتسلیم المنتج الذي یمكن أن یقلل 

بالمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات بغرض تحسین نوعیة حیاة المجتمع باعتباره واحدا من أصحاب 

  . 1المصلحة في المنظمات

                                                        
1 Syahrial Mukhtar and  Sri Daryanti and Khairani, op. cit, p: 16. 
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  :خلاصة

المسؤولیة ذج نمو  لفهم هاماإطارا ) الاقتصادیة والقانونیة والأخلاقیة والخیریة(الأربعة  الأبعادتوفر 

صیغ التفاهم  صیغة منالعقد الاجتماعي بین قطاع الأعمال والمجتمع  ویعد .لمنظماتالاجتماعیة ل

الأخلاقیة  الأبعادولكن تجدر الإشارة إلى أن  .هذا النموذج أبعادمن  بعدالموجود في كل و المتبادل 

لماماأكثر التقاط تعد تقریبا والخیریة، مجتمعة  الحدیثعموما عند  أفراد المجتمع ویهم جوهر ما یعنيل ا وإ

یوفر تعطیان منظور سلیم، و لالتزامات القانونیة والاقتصادیة ا إلا أن .للمنظماتعن المسؤولیة الاجتماعیة 

  .للمنظماتفهما أكثر اكتمالا للمسؤولیة الاجتماعیة 

الأعمال ت للمشاركة في منظماعلى الرغم من أن هناك في بعض الأحیان دافع أخلاقي للو  

 من خلالها الخیریة، فإنه في كثیر من الأحیان ینظر إلیه على أنه وسیلة عملیة یمكن للمنظمة أن تثبت

وبالإضافة إلى ذلك، تشارك بعض المنظمات في الأعمال الخیریة لأنها ترى توقعا  .أنها مواطنة جیدة

ى في صناعتها تفعل ذلك، وهذا یعني أنها ترى المنظمات الكبرى الأخر  .بأن تفعل ذلك" مؤسسیا"

یشكل تعریف المسؤولیة الاجتماعیة حیث . إجتماعیا ویعتقدون أنهم بحاجة أیضا للمشاركة لتكون مقبولة

منظمات المكون من أربعة أجزاء مفهوما یتضمن التوقعات الاقتصادیة، القانونیة، الأخلاقیة والخیریة لل

المسؤولة اجتماعیا، من الناحیة  المنظمةتسعى  یجب أنحیث . المنظمات في وقت معین تتبناهاالتي 

  .أن تكون مواطنا جیدا وأن تكون أخلاقیة؛   القانون؛طاعة  العملیة والإداریة، إلى تحقیق الربح؛

أي أن كل . یمثل نموذج أصحاب المصلحةتعریف هذا المن المهم بشكل خاص أن نلاحظ أن  

ف أصحاب المصلحة من حیث اختلاف الأولویات عنصر من عناصر المسؤولیة الأربعة یتناول مختل

المساهمین /المسؤولیات الاقتصادیة تؤثر بشكل كبیر على أصحابف .التي یتأثر بها أصحاب المصلحة

أما  ).لأنه إذا لم یكن العمل ناجحا مالیا، سوف یتأثر أصحابها والموظفین بشكل مباشر(والموظفین 

وتؤثر المسؤولیات الأخلاقیة علی جمیع  ة فیما یتعلق بالمالكین،المسؤولیات القانونیة تكتسي أهمیة حاسم

الأعمال الیوم تشیر إلی عالم  تواجهمجموعات أصحاب المصلحة، إلا أن دراسة المسائل الأخلاقیة التي 

   .والموظفین بشکل متکرر الزبائنا تشرك هأن

ولیة الاجتماعیة المسؤ  الحدیث عن عنددور أصحاب المصلحة حیث لا یمكن فصل أو إغفال 

ات منظموفي الواقع، كانت هناك دعوات حدیثة إلى إعادة تعریف المسؤولیة الاجتماعیة لل .منظماتلل

  .منظماتلل، بدلا من المسؤولیة الاجتماعیة "صلحةأصحاب الم"المنظمات اتجاه باعتبارها مسؤولیة 



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

:الثانيالفصل   

لولاء الزبونالإطار المفاهيمي   
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  :تمهيد
 .میةظوالمنالأكادیمیة  والدراسات البحوث التي تناولتهااهیم مفهوم الولاء واحدا من أكثر المف یعد

أن  أهم العوامل التي یمكن من الضروري تحدیدغیر موضوعي ولا یمكن التنبؤ به، لذلك  الزبونسلوك ف

فهم  حیث وبمرور الوقت؛ .بأن یصبحوا مخلصینهم إقناعمن خلال  الحفاظ على هذا السلوكتساعد في 

من أجل  لزبائناوبرامج  لاستهداف المخلصین وبدأوا في التركیز على استراتیجیات  ئنالزباأهمیة  المدراء

كثر ربحیة على المدى الزبائن هو الأولاء ف .منتجاتهمأو  لمنظماتهمإبقائهم موالین لعلاماتهم التجاریة أو 

 المنظماتمن قبل  هاتقلیدیتم من الصعب أن و كبیرة و هو میزة تنافسیة دائمة و الطویل، في سوق تنافسیة، 

  .الأخرى

شراء ب یكتفيفهو لا  .بالنسبة للمنظمةالمخلص هو في الواقع أغلى الأصول  فالزبون

 ، ویجعلللمنظمة یصبح أفضل سفیرس، بل إنه فقط العلامة التجاریة واستخدامها بانتظام/المنتج

وبناءا على ما سبق فقد . ذلكالتقدیریة حیال  الشخصیة اتهبشهاد ویدليمعروفة  علامتها التجاریة/منتجها

  :تم تقسیم هذا الفصل كما یلي

  .ماهية ولاء الزبون: المبحث الأول -

  . ثقة الزبائن بالمؤسسةو رضا : المبحث الثاني -

  .الصورة الذهنية للمؤسسة: المبحث الثالث -
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  ماهية ولاء الزبون: المبحث الأول

أن المنظمات ذات العدد الأكبر من  یؤثر ولاء الزبائن على أداء وربحیة منظمات الاعمال، حیث

  .الزبائن الأوفیاء تمتلك میزة تنافسیة مقارنة بباقي المنافسین

الشراء، تكرار (لضمان فعالیة كل إجراء تسویقي، من الضروري معرفة وتحلیل الخطوات الأربع و 

ب خبیر الإدارة وحس. 1المؤدي من الشراء إلى الولاء التي تشكل المسارو ) الولاءو  الاحتفاظ، الشراء،

)Peter Drucker( هناك تعریف واحد فقط صالح لتوضیح أهم غرض لمنظمات الاعمال؛ وهو لإنشاء ،

 Frederick(وفي تأثیر الولاء، یرى . وبطبیعة الحال، الإبقاء على هذا الزبون أمر ضروري أیضا .زبون

Reichheld( أن تؤدي إلى زیادات كبیرة في  أن الزیادات الصغیرة في معدلات الاحتفاظ بالزبائن یمكن

ومن الواضح أنه یجب على منظمات الاعمال إنشاء الزبائن والاحتفاظ بهم إذا أرادت النجاح في  .الأرباح

  .2السوق التنافسیة الیوم

  مفهوم ولاء الزبون: المطلب الأول

وجهات تبر مفهوم ولاء الزبائن من الموضوعات التي أثیر فیها العدید من الجدل وتعددت یع

النظر بخصوص تحدید مفهوم دقیق وموحد بشأنه، بالرغم من أهمیته في دراسة سلوك الزبائن وأثره على 

   .وعلیه سوف نستعرض بعض المفاهیم لعدد من الباحثین. استمرار وبقاء منظمات الاعمال في الأسواق

نسبة  التعاریفهذه  توتشمل ؛العدید من التعاریف الولاء للعلامة التجاریةالتي تناولت دبیات الأتتضمن 

 Kahn, Kalwani, and Morrisonمثل(وتسلسل الشراء  ؛)Cunningham, 1966 على سبیل المثال(الشراء 

كل من انتقد قد و . )Massey, Montgomery, and Morrison, 1970مثل (واحتمال الشراء ) 1986

)jacoby and Chestnut, 1978(  وتلتقط المفاهیمي إلى الأساسها تفتقر السلوكیة باعتبار  التعاریفهذه ،

تكرار  عملیة فهم العوامل الكامنة وراء تحاولهذه التعریفات لا وأن . لعملیة دینامیكیة فقط النتیجة الثابتة

تجار  طرفالعلامات التجاریة المخزنة من ك القیود الظرفیة،بعض عكس یارتفاع تكرار الشراء قد ف. الشراء

حالات الاستخدام المختلفة، إلى تكرار الشراء قد تشیر ببساطة  عملیة نخفاضالتجزئة، في حین أن ا

وبالتالي، فإن  .أو عدم وجود تفضیلات العلامة التجاریة ضمن وحدة الشراء متنوعة، وعملیة بحث

  .3علامة التجاریةللولاء الأو تعدیل /التعاریف السلوكیة غیر كافیة لشرح كیف ولماذا تم تطویر و

                                                        
1 Mauro Cavallone, Marketing and Customer Loyalty The Extra Step Approach, Springer International 
Publishing AG, 2017, p: 19. 
2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 509. 
3 Alan S. Dick and Kunal Basu, Customer Loyalty: Toward an Integrated Conceptual Framework, Journal of the 
Academy of Marketing Science, Vol 22, N=0 2, 1994, Pp: 99-113, p: 100. 
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ترى أن الزبون الوفي هو الفرد الذي یتمیز سلوكه الشرائي، بمعنى ) 2001ل غریفن، جی(فنجد 

هو الزبون الذي یفضل، أو " ولاء الزبون"أنه لا یبتاع احتیاجاته اعتباطا؛ والمقصود بعبارة أو مصطلح 

 یمیل إلى شراء أصناف معینة من مصادر أو جهات معینة بعد أن توصل إلى قناعة بأن هذه الجهات

ویشترط في الولاء أن یستمر لفترة زمنیة معقولة بمعنى أن الشراء یجب أن یتكرر مرتین . تلبي رغباته

ولاء العملاء یتجلى في مجموعة متنوعة من فیرى أن  )Shun Yin Lam et al, 2004(أما . 1على الأقل

؛ مرارا وتكرارا عادة الشراءوا لعملاء آخرین  بالمنتجتوصي  تلك السلوكیات التيشیوعا  هاوأكثر  السلوكیات،

 . 2والذان یعتبران المظهران الاساسیان للولاء

بإعادة شراء المنتج باستمرار في  من قبل الزبائن الولاء هو التزام عمیقأن  )Oliver, 1999(یرى و 

م من على الرغ ولا یتم تغییر العلامة التجاریة ،مع اتخاذ موقف ایجابي اتجاه العلامة التجاریة المستقبل،

  .3التحویلالتأثیرات الظرفیة وجهود التسویق التي لها القدرة على إحداث سلوك 

تألف من عملیات الشراء المتكررة یلولاء للعلامة التجاریة على أنه لینظر  )day, 1969(ونجد 

من هذا المنظور، فإن المشتریات التي لا تسترشد بموقف قوي  .الناجمة عن التصرف الداخلي القوي

 )day, 1969( اقترحوفقا لذلك،  ."ولاء زائف"حب ذلك، بل مجرد مقتضیات ظرفیة، توصف بأنها یصا

وبالتالي، . والسلوكیة یةالمواقف مجموعة من المقاییس مؤشرات الولاء على أساس )lutz and winn, 1974(و

  .4ن مفهوم الولاءفإن الأساس الفردي للتصرف المتكرر، وتقییم الهدف، ینظر إلیه على أنه لا ینفصل ع

المعنى النفسي للولاء في محاولة لتمییزه  )Jacoby and Chestnut, 1978( كل من شفتوقد اك 

وقد خلص تحلیلهم إلى أن الشراء المستمر كمؤشر للولاء ). أي تكرار الشراء(عن التعاریف السلوكیة 

وأن الشراء غیر المتناسق اء، شراء المصادفة أو تفضیل الراحة في الشر  یمكن أن یكون غیر صالح بسبب

وبسبب هذه الاحتمالات، فإنه لیس من الحكمة . یمكن أن یخفي الولاء إذا كان العملاء متعددو الولاء

والتحلیل الإضافي اللازم . استنتاج الولاء أو عدم الولاء من أنماط الشراء المتكررة دون المزید من التحلیل

، عواطفهم، الزبائنحقیقیة یتطلب من الباحثین تقییم معتقدات للكشف عن الولاء للعلامة التجاریة ال

 وبشكل أكثر تحدیدا، یجب أن تشیر جمیع مراحل صنع. التقلیدي الزبونضمن هیكل سلوك  همونوایا

                                                        
، مكتبة العبيكان، الرياض، المملكة كيف تكسب ثقتهم وتحافظ عليهم: طرق كسب الزبائن وزيادة الارباح، جيل غريفين، تعريب أيمن الأرمنازي 1

 .15: ، ص2001العربية السعودية، 
2 Shun Yin Lam, Venkatesh Shankar, M. Krishna Erramilli and Bvsan Murthy,  Customer Value, Satisfaction, 
Loyalty, and Switching Costs: An Illustration From a Business-to-Business Service Context, journal of the 
academy of marketing science, Vol 32,  N=0 3, 2004, Pp: 293-311, p: 295. 
3 Richard L. Oliver, Whence Consumer Loyalty?,  Journal of Marketing, Vol 63, Special Issue ,1999, Pp: 33-
44, p: 34. 
4 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 100. 
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 .ث إلى تفضیل العلامة التجاریة المحوریة إذا كان الولاء الحقیقي للعلامة التجاریة قائمالاالقرار الث

  :1وبالتالي

 أفضل من العروض المنافسة؛) المعتقدات(أن تكون تصنیفات خصائص العلامة التجاریة یجب  -
 لهذه العلامة التجاریة؛) موقف(یجب أن تتزامن مع التفضیل العاطفي " المعلومات"هذه  -
 .لشراء العلامة التجاریة مقارنة بالبدائل) إرادة(نیة كبیرة  لزبونیجب أن یكون لدى ا -

على  الزبون تلُزمهو المشاعر التي  الزبائنولاء أن  )Sattar and Sattar, 2012(ویرى كل من 

، هممن خلال تحدید احتیاجات الزبائنویمكن تحقیق ولاء . تجاریةالعلامة الخدمة أو الأو  السلعةإعادة شراء 

دارتها والوفاء بها  تمنتجاالمخلصین من خلال تقدیم قیمة متفوقة،  الزبائنتطویر  منظماتیمكن للو . وإ

 الایجابیة التي توجهمواقف الفي الواقع بمثابة مزیج من  الزبائنویعتبر ولاء  .ذات جودة عالیةمتمیزة و 

 .2على حد سواء كأداة لتطویر وتحقیق میزة تنافسیة مستدامةئه ولاو  الزبونویعتبر رضا . سلوكیات الشراء

صلة القیام بأعمال تجاریة لموا الزبونكرغبة من جانب  الزبونولاء  )Chaffey, 2008(عرف وقد 

فكرة أنماط الشراء  )Kotler and Armstrong, 2008( كل من یستخدمو  .الوقت مروربمعینة  منظمةمع 

أو  سلعویشمل ذلك أیضا الترویج الشفهي للالزبون؛ المتكررة لعلامة تجاریة معینة كمؤشر على ولاء 

. 3أو خدمة معینة سلعةن الذین لم یجربوا بعد الحالي للآخری الزبونالخدمات المستخدمة حالیا من قبل 

تلك  على شراء مرارا وتكرارا منتج تُلزمهمالتي  المنظمةتجاه ا الزبونقف اهو في الأساس مو  لزبائنولاء اف

 .4الزبون لأصدقائه وأفراد أسرته وغیرهم طرفالمنتج من  ذلكبعینها والإشارة إلى  المنظمة

في البدایة كان ینظر إلیه على أنه  الزبائنأن ولاء  )Kumar and Medha, 2013(ویرى كل من 

أو الخدمة التي تقاس على شكل سلسلة أو حصة من  السلعةمفهوم سلوكي ینطوي على تكرار شراء 

كما أن التصور السلوكي للولاء یعد غیر كافي ما سبق؛ المشتریات، والإحالات، وحجم العلاقة أو كل 

  .5والوهمي وعلیه ینبغي تقییم الولاء من خلال كل المقاییس السلوكیة والموقفیةللتمییز بین الولاء الحقیقي 

                                                        
1 Richard L. Oliver, op. cit, p : 35. 
2 Mian Usman Sattar and Beenish Sattar, Customer Satisfaction Affects the Customer Loyalty: Evidence from 
Telecommunication Sector in Pakistan, Asian Journal of  Business Management, Vol 4, N=0 3, 2012, Pp: 252-
259, p: 255. 
3  Murali Raman, Wayne Lim and Sumitra Nair, The Impact Of Corporate Social Responsibility On 
Consumer Loyalty,  Kajian Malaysia, Vol 30, N=0  2, 2012, Pp: 71–93, p-p: 74-75. 
4 Mian Usman Sattar and Beenish Sattar, op . cit, p: 255. 
5 Alok Kumar Rai, Srivastava Medha, The Antecedents of Customer Loyalty: An Empirical Investigation in Life 
Insurance Context, Journal of Competitiveness, Vol 5, N=0 2, 2013, Pp: 139-163, p: 140. 
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  شرح الاطار المفاهيمي للولاء: المطلب الثاني

  :الاطار المفاهیمي للولاء من خلال الشكل التالي )Dick and Basu, 1994(ویشرح كل من 

  الاطار المفاهيمي لولاء الزبائن): 1-2(الشكل رقم 

    

  

  

   

  

          

 

 

 

 

Source: Alan S. Dick and Kunal Basu, Customer Loyalty: Toward an Integrated 
Conceptual Framework, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol 22, N=0 2, 
1994, Pp: 99-113, p: 100. 

ریات من نفس العلامة التجاریة مع مرور مشتاللیس فقط من خلال تكرار  الزبائنینعكس ولاء ف

عادة و . 1العلامة التجاریة للآخرینبتوصیة الالوقت، ولكن أیضا عن طریق تفضیل العلامة التجاریة و 

علامة التجاریة لا للولاء إلا أن النفس العلامة التجاریة، لمرارا وتكرارا  الشراءبأنه  ولاء الزبائن یمكن وصف

متغیرات أخرى مثل بتأثر یقرار شراء العلامة التجاریة قد لأن  ئي،ك الشراالسلو بیمكن أن یقاس فقط 

وبالمثل، فإن البعد النفسي المعبر عنه في شكل موقف أو تفضیل . ةالمعاییر الاجتماعیة والعوامل الظرفی

نسبي على أنه قوة العلاقة بین الموقف الالزبائن  وینظر إلى ولاء .2یجب أن یدرج أیضا في مفهوم الولاء

كما أن . الأعراف الاجتماعیة والعوامل الظرفیةالمعاییر و العلاقة  ویتوسط هذه. المتكرر وشرائهللفرد 
                                                        
1 Claudia Bobalca,  Determinants of Customer Loyalty: A Theoretical Approach, Journal of International 
Scientific Publications, Vol 8, 2014, Pp: 995-1005, p: 995. 
2Nha Nguyen and André Leclerc and Gaston LeBlanc,  The Mediating Role of Customer Trust on Customer 
Loyalty, Journal of Service Science and Management, Vol 6, 2013, Pp: 96-109, p: 100. 
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وهذا بالاضافة  الولاء، تحقیق في أیضا هماموقف النسبي تسلل الارادة السابقة المحددةو  والعواطفرف االمع

  .1التحفیزیة والإدراكیة والسلوكیة العوامل إلى

  :بيالموقف النس .1

تجاهات الفرد بصورة كبیرة بسلوكه، ویلاحظ أنه قد یتوافر لدى الفرد اتجاها ایجابیا  ترتبط مواقف وإ

تجاه علامة معینة، ومع ذلك فقد لا یقوم بشراء هذه العلامة، ویرجع ذلك إلى وجود اتجاهات أفضل لذات 

كون الفرد اتجاهات عالیة  الفرد تجاه علامات أخرى، وبالاضافة إلى ذلك فإن العلامة أو العلامات

تجاهها قد لا تكون متاحة أمامه، ولذا فإن الفرد یفكر أول ما یفكر في الشراء في إقتناء علامات أخرى 

ولذا یمكن القول أنه لدراسة تأثیر الموقف النسبي للفرد على سلوكه فلابد من مراعاة . تكون متاحة أمامه

موقف النسبي للعلامة مقارنة بالموقف النسبي تجاه العلامات العوامل الأخرى الموقفیة بالاضافة إلى ال

  .  2الأخرى، وذلك حتى یمكننا استخدام الاتجاه في التنبؤ بسلوك الفرد الشرائي

 :مكونات الموقف النسبي .2

تلك المرتبطة  ،المعرفیة هي إلى ثلاث فئات النسبیةلقد قسمت النماذج التقلیدیة المواقف 

المرتبطة بالاحساس بالحالات التي  العاطفیة، تلكوالعوامل  حول السلع والخدمات؛ بالمحددات المعلوماتیة

  .3تجاه العلامة التجاریة أو الارادیة والمفاهیم المرتبطة بالترتیبات السلوكیة ؛تنطوي على العلامة التجاریة

 :نجد ضمن هذا المكون ما یلي: المعارف السابقة  .أ 

 : سهولة الوصول -

ن قوة العلاقة بین ادراك لأ .من ذاكرة الفرد الموقفمكانیة استرجاع إل الوصو  بسهولةویقصد 

الوصول یمكن النظر  فسهولة. من الذاكرة الموقف استرجاع سهولةوبین عملیة تقییمه تؤثر في  الموقف

المعروف جیدا،  للموقفنها تتراوح ما بین عدم التذكر وبین التذكر الجید ألیها من حیث الاستمراریة على إ

ي شيء یجعل الفرد ألیه بسهولة ویتذكره الفرد تلقائیا بمجرد حدوث إو متعلم مسبقا بحیث یمكن الوصول 

لیا هو آ وألقائیا تالممكن استدعاؤه  الموقفو بناء على ما سبق یمكن القول بان  .یستدعیه من الذاكرة

ئه ستدعاالذي یصعب على الفرد ا الموقفالاكثر احتمالا لتوجیه سلوك الفرد بالمقارنة بذلك  الموقفذلك 

  . 4من الذاكرة

                                                        
1 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 99. 

 .77:، ص2009، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، كيفية تحقيقه والحفاظ عليه: ولاء المستهلكعلاء عباس علي،  2
3 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 102. 

 .79:، صمرجع سبق ذكرةعلاء عباس علي،  4
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 :الثقة -

أن یصور  للفردیمكن و . هتقییمبالثقة في المواقف هي مستوى الیقین المرتبط بموقف أو إن 

 وبناءً على هذا المفهوم، یمثل متوسط التوزیع .المواقف باعتبارها توزیعات احتمالیة لمستویات التقییم

 الموقفن مصدر المعلومات المتعلقة بادراك إ .1یقین الجودة/ این الثقةمستوى الموقف، بینما یمثل التب

فمثلا عندما یحصل على معلوماته عن المنتج من الاعلانات  .بالموقففي الثقة  اومؤثر  اهام العب دور ت

وكلما انخفضت مصداقیة  .ن الثقة في المصدر محدودةومات یكون محدودا لألن مستوى قبول الفرد للمعإف

و في انتظار تجریب الفرد لها أو مؤقتة أالمعلومات كلما كانت اعتقادات الفرد عنها محدودة مصدر 

خرى فالخبرة المباشرة للفرد تزید من مدى قبول الفرد للمعلومات و تكون أومن ناحیة  .والتحقق منها

ج، وذلك لانها تدعم كثر التزاما واهتماما بشراء المنتأاعتقادات الفرد عنها اكثر تعقیدا، و تجعل الفرد 

 . 2كثر ثقة في معلوماته المستقاة من خبراته الشخصیةأن الفرد یكوم المعلومات الذاتیة للفرد وایضا لأ

 :المركزية -

، مركزیة الموقف تشیر إلى الدرجة التي یرتبط بها الموقف تجاه العلامة التجاریة ونظام قیم الفرد

ا قویة و بالتالي فانها تمثل حالة شعوریة قویة سواء بالحب او و كلما كانت المواقف مركزیة فهذا یعني انه

فمركزیة المواقف او قوتها تشیر الى الاستجابات الشعوریة القویة  .بعدم الحب تجاه علامة معینة

الاخرى الاقل أهمیة أو  والواضحة في ذاكرة الفرد، وبصورة أخرى فإن هذا یعني رفض ومقاومة المواقف

ویمكن القول بأن  .3ا یعني استقرار المواقف بمرور الزمن وتدعیم الاتساق مع السلوكالغیر مهمة، و هذ

كما أن مركزیة . المركزیة أو الاتجاهات القویة ترتبط جدا بالسلوك من خلال تأثیرها على امكانیة الوصول

، و الاتجاهات تؤثر ایضا على مدى ولاء او عدم ولاء الزبون من خلال تاثیرها على الاتجاهات

الاتجاهات الغیر مركزیة او الغیر مهمة او التي لا ترتبط بنظام القیم لدى الفرد یمكن تغییرها بسهولة من 

  . 4خلال العروض التي یقدمها المنافسین

 الوضوح -

وبناءً علیه، . یكون الموقف واضحا عندما نستطیع تمییزه من المواقف الأخرى البدیلة لدى الفرد
وینظر إلى الوضوح على .جید قد یؤثر على السلوك أكثر من موقف غیر واضح فإن موقفًا واضح بشكل

 یظهروتأثیر الوضوح على الولاء  .نتیجة مشاركة الأنا الفردیة في إطار اجتماعي معین" شدة التمییز"أنه 

                                                        
1 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 103. 

 .80:، صمرجع سبق ذكرةعلاء عباس علي،  2
3 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 103. 

 .81:، صمرجع سبق ذكرةعلاء عباس علي،  4
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یقلل مستوى عال من المشاركة قد و . من خلال نظرة الزبون للمنتجات الأخرى المنافسة عندما یقوم بالشراء

  .1من عدد العلامات التجاریة المنافسة ویجعل من المرجح أن یعید شراءه

 :العواطف السابقة  .ب 

فضل وصف للشعور هو الوصف العام أیلعب الجانب الشعوري دورا كبیرا في سلوك الزبون، و 

ك وفي ظل هذا الوصف فإن هنا. والشعور یستثیر الاحساس تجاه شيء معین. للحالة التي یمر بها الفرد

، وهذه المقدمات الزبوننواع محددة للشعور، و كل منها یمكن اعتبارها انها قد تكون مقدمة لولاء أربعة أ

   :2الأولي والرضا التأثر، المزاج، المشاعرهي  ةربعالأ

  : العواطف -

و قوة الرغبة في الحصول على شيء ما بغرض أترتبط المشاعر بمدى الرغبة تجاه شيء معین 

وهذه العواطف تؤدي الى تركیز الانتباه على اهداف محددة، كما یكون لدیها القدرة على . اشباع الحاجات

ولقد اظهر العدید من الباحثین أن العواطف تمثل مؤشرات للسلوك افضل . توجیه السلوك في اتجاه  معین

  : من المقدمات المعرفیة، ولكن في ظل الشرطین التالیین

وعندما لا یكون السلوك السابق للفرد مبنیا . دید سلوك الفردعندما یؤدي تجمیع العواطف الى تح -

 على التقییم المعرفي لنفس لبفرد؛

عندما یكون السلوك الحالي اعتیادیا من خلال خبرات الشراء المتكرر فإن هذا السلوك لا یكون  -

  . مرتبطا بالتقییم المعرفي، ویكون السلوك موجها بالخبرات العاطفیة السابقة

  : المزاج  -

نها اقل توجیها أأو حالات الاحساس هي أقل حدة أو كثافة من العواطف، كما  المزاجیةالحالات 

على السلوك یتحقق من خلال  المزاجیةإن تاثیر الحالات . للسلوك، واستمراریتها اقل بالمقارنة بالعواطف

وعلى  .كرة بشكل افضلتحقیق الانسجام بینها وبین المعرفة، وجعل هذا الانسجام ممكن الوصول الى الذا

ن یقوموا باستدعاء مزید من الامور أیتوقع  ذلك فإن الأفراد الذین یكونون في حالات شعوریة جیدة

ن الافراد الذین أوقد وجد . الایجابیة من الذاكرة بالمقارنة بهؤلاء الذین تكون حالاتهم الشعوریة محایدة

نفسهم بالمقارنة بهؤلاء الذین یكونوا أو ارضاء أعاد یكونون في حالات شعوریة جیدة یمیلون دائما الى اس

  .في حالات شعوریة سیئة

                                                        
1 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 103. 

 .84- 82: ص- ، صمرجع سبق ذكرةعلاء عباس علي،  2
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   :الاولي التأثر -

وبالتالي فالادراك . نه حالة فیسیولوجیة یمر بها الفردأن لفظ الشعور یمكن وصفه مفاهیمیا على إ

مكن لاكثر من فرد وی. ولیة تكون مستقلة عن معارف الفردأالفرد ربما یؤدي الى استجابات  لموقفالجید 

ولي واحد عندما یكون هناك خبرة حسیة تذوق الطعم مثلا، ویمكن استثارة الشعور أالمشاركة في شعور 

.      الاولي من خلال توفیر الخبرات الحسیة المفضلة  المحببة في الموقف الشرائي، وذلك بشكل مباشر

و مثلا قیام أ. والتي تمیزها عن غیرهافي بعض المتاجر  والمثال على ذلك وجود روائح عطریة معینة

بخدش مربع صغیر في الاعلان عن السیارة الجدیدة لكي یشم رائحة الجلد المصنوع منه الفرش  الزبون

و أو الكلاسیكیة أو بنوع من الموسیقى الهادئة أغاني لمطرب معین أو تمییز المتجر بأالداخلي للسیارة، 

.                                              لى استثارة خبرات استهلاكیة مفضلةبوجود دیكورات ممیزة، كل هذا یؤدي ا

 : الرضا  -

و خدمة معینة، وذلك بعد قیامه بالشراء من خلال مقارنته بین ألمنتج  الزبونتحدث استجابة 

لرضا تكون مقدمة و عدم اأونتیجة المقارنة سواء بالرضا . الاداء المدرك للمنتج وبین التوقعات قبل الشراء

حالة عاطفیة ممیزة للفرد وتكون ناتجة عن خبراته الشرائیة  هو والرضا. الزبونساسیة لتحقیق رضا أ

  . السابقة، وتختلف عن التقییم المعرفي للمنتج

  :الارادة السابقة  .ج 

 تعتبر الارادة السابقة أقل تجرید أو تنظیر بالمقارنة بالمعارف والعواطف السابقة لأنها تتضمن

  :1والتوقعات الغارقةجوانب متعلقة بالمیل السلوكي في اتجاه معین كتكالیف التحویل، التكالیف 

 : تكاليف التحويل -

التي یتحملها المشتري عند تحوله من مورد التكالیف "بأنها  التحویلتكالیف  )Porter,1980( عرّف

إستراتیجیة  التحویلتكالیف  یادةوز  تطویر یعدفي كثیر من الأحیان، و ". مُنْتَج معین إلى مورد آخر

هامة جدا بالنسبة للمؤسسات استثمارات  التحویلتمثل تكالیف و  .الأعمال لزیادة الولاء في أسواق معروفة

بالإضافة . مركزي IBM البرامج التي سیتم تشغیلها فقط على جهاز كمبیوترك ةمعین اتمنتج التي تنتج

د تكون تكالیف التحویل ذات طبیعة نفسیة أو سیكولوجیة، مثل إلى الجانب النقدي من تكالیف التحویل، ق

   .الإحباط الذي قد ینتج عن محاولة تعلم مخططات وعادات شرائیة جدیدة أو التعامل مع متجر جدید

                                                        
1 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p-p: 104-105. 
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    sunk costs :التكاليف الغارقة -

مط مشتریات تؤثر هذه التكالیف تأثیرا كبیرا على نالتكالیف الغارقة هي تكالیف لایمكن تفادیها؛ 

الزبائن، وقد أشارت العدید من الدراسات إلى أن التكالیف الغارقة تلعب دورا كبیرا في التأثیر على 

فمثلا عندما یقوم الفرد بدفع اشتراك شهري في نادي معین فإنه یلتزم بالتعامل مع هذا . سلوكیات الزبائن

ن عدم أهمیتها الاقتصادیة، إلا أن التكالیف شیر هذه الدراسات إلى أنه على الرغم موت. النادي دون غیره

    .الغارقة تزید من احتمال تكرار الشراء

 :التوقعات -

على سبیل  .تعكس هذه التوقعات التوافق الحالي والمتوقع بین عروض السوق واحتیاجات الزبائن

أین (نتج الحالي المثال، قد تعمل توقعات الزبائن حول توفر المنتج معین إما على تأجیل إعادة شراء الم

عند یكون من المتوقع فقدانها من  بغرض الاكتناز(أو زیادة الشراء ) یكون من المتوقع وجود بدیل أفضل

على سبیل المثال، قد یتوقع (بدلاً من ذلك، قد تعكس التوقعات المعتقدات حول الموقف نفسه ). السوق

  .)یر معرفته بالمنتجالزبون تغیر معاییر قراره الشرائي مع تغیر حاجاته ومع تغ

. متوافقة وایجابیة تجاه علامة معینةمتسقة و  والعواطف والارادة السابقة، ارفكلما كانت المعو 

وبدلك یمكن . النسبي تجاه نفس العلامة متمیزا وعالیا تجاهها الموقفكلما كان من المتوقع ان یكون 

ثیر أن التأومن الواضح . علامة وأمنتج یشكل هدفا لمدیر أي  والاتساقالتوافق هذا ن تحقیق أالقول ب

  . 1النسبي الموقفیتفاوت وفقا لنمط تشكیل لها النسبي 

  : الاجتماعية/ المؤثرات الظرفية .3

 ،ثر ببعض المعاییر الاجتماعیةأیل تكرار الشراء یتضن تفإفالموقف النسبي، بالاضافة الى 

وفي بعض . وعلى الولاء ،ى السلوك الشرائيتؤثر عل –موقفیةالغیر  –وهذه العوامل . الظرفیةوالعوامل 

وعلى ، متعارضة معه للموقف أو ن مثل هذه العوامل ربما تكون مكملةإو الحالات الشرائیة فأالمواقف 

   :2ن تسهم في تحقیق الولاءأنها عوامل وسیطة یمكن ألى مثل هذه العوامل على إذلك فمن الممكن النظر 

  : المعايير الاجتماعية -

 الموقففانها قد تجعل  الموقف،و متطلبات الدور لا تكون متوافقة مع أیر السلوكیة ن المعایإ

معاییر الاجتماعیة تعتبر عنصرا هاما ومحددا نجد أن الففي نظریة الموقف المبرر . غیر مرتبط بالسلوك

   .لا یجب عمله وأویقصد بالمعاییر الاجتماعیة نظرة الاخرین لما یجب . الشرائیة الزبونلنیة 

                                                        
 .86: ، صمرجع سبق ذكرةعلاء عباس علي،  1

2 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 105. 
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   :المؤثرات الظرفية -

السلوك  –الموقفتتضمن علاقة الزبون، و التي تؤثر على ولاء  المؤثرات الظرفیةهناك العدید من 

همیة أ والتي یمكنها تقلیل  ،وذلك للعلامات المتنافسة ومدى فعالیة وكفاءة النواحي الترویجیة للمتجر

حداث اعتراضیة یمكن للمنظمات أامل تمثل هي عو  المؤثرات الظرفیةوهذه . خرى المنافسةالعلامات الأ

  . السلوك – الموقفالدفع بها لتحقیق التواقف والاتساق في علاقة 

  :لزبوننتائج تحقيق ولاء ا .4

والتي توصل الیها الباحثین في سلوك ، بشراء منتج ما الزبونهناك العدید من النتائج المترتبة على قیام 

وبالنظر الى النتائج السابقة . والشراء المستقبلي ،یر القرار الشرائيوتبر  .وعدم الرضا. مثل الرضا الزبائن

  :1و لتكرار الشراءأ للموقفنها لا ترتبط بعلاقات التفضیل سواء أنجد 

  : دافع البحث عن المعلومات بصدد المنتجات البديلة -

و یتوقف أ(دالة في  أنهلیه على إبالبحث عن المعلومات یمكن النظر  الزبونفع لقیام اان الد

ن تقل مزایا البحث عندما أومن الارجح  ،وتكالیف عملیة البحث الزبونالمنافع المدركة من جانب ) على

وتتضمن التكالیف . اتجاه نسبي عالي مثلما عندما یفضلون الشراء المتكرر للسلعة الزبائنیكون لدى 

  .العوامل المادیة والنفسیةوتكلفة . وتكلفة النقود. المدركة للبحث عدة تكالیف مثل تكلفة الوقت

  : مقاومة ورفض المحاولات الاقتناعية الاخرى -

و منتجات معینة یظهرون رفضا أفراد أو أشیاء أو أن الافراد الذین لدیهم التزام قوي تجاه قضایا إ

و صور هذا الرفض تجاه ألیات آومن  .خرى من جانب المنتجات البدیلة المنافسةولات الاقناعیة الأاللمح

 ،والاستجابات المعرفیة المتحیزة تجاه علامات معنیة الموقف،ة مع فقالبدائل انتقاء الرسائل المتوا هذه

  . والاقتناع الذاتي باهمیة المنتجات

  : المنطوقةالكلمة  -

و ما یطلق علیها كلمة من الفم من جانب أن الاتصالات الارادیة والاختیاریة التي تعقب عملیة الشراء إ

عندما یخوضوا خبرات عاطفیة واضحة  فالزبائن. و عدم الرضاأما تتبع شعررهم بالرضا غالبا  الزبائن

فعلى الرغم من قوة علاقة تفضیل  لزبائنوفیما یتعلق بولاء ا. فانهم یفضلون دائما الحدیث عن المنتج

  ،لعواطفا(هناك مقدمات معنیة  فان ،بعد الشراء الزبونالنسبي والتي تتوسط اتصالات  الموقف -التكرار

   .ن تدعم الشعور بالولاءأوالتي یمكنها ..) .، والحالة المزاجیة

                                                        
 .93- 91: ص- ، صمرجع سبق ذكرةعلاء عباس علي،  1
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  أنواع وأهمية ولاء الزبائن: المطلب الثالث

  .فیما یلي سوف نحاول إبراز اهمیة والانواع الرئیسیة لولاء الزبائن

 أنواع الولاء: أولا

مرتفع -على مستویین(مع تكرار الشراء یؤدي التصنیف المتقاطع لمفهوم الموقف النسبي 

  :كما یليالأربعة الخاصة بالولاء  الخلایاإلى ) ومنخفض لكل منهما
  أنواع الولاء): 2-2(الشكل رقم 

   
   

   
   

   
  

بي
نس

 ال
ف

وق
لم

ا
  

R
el

at
iv
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A

tt
itu

de
 

     Repeat Patronage             
  تكرار الشراء        

  منخفض          عالي                                      

         

  عالي     

       

      

  منخفض

 ولاء 
Loyalty  

 

 ولاء كامن
Latent Loyalty  

  ولاء زائف
Spurious Loyalty 

 عدم وجود الولاء
No Loyalty  

  
  

Source: Alan S. Dick and Kunal Basu, Customer Loyalty: Toward an Integrated 
Conceptual Framework, Journal of the Academy of Marketing Science, Vol 22, N=0 2, 
1994, Pp: 99-113, p: 101. 

 No Loyalty:                                                             عدم وجود الولاء .1

. یدل على غیاب الولاءفإن هذا منخفض وتكرار الشراء الموقف النسبي عندما یكون كل من 

أولا، قد یكون الموقف النسبي . أن یحدث ذلك في إطار مجموعة متنوعة من سیناریوهات السوقویمكن 

وقد یكون هذا هو الحال  .أو عدم القدرة على الاتصال بمزایا متمیزة/المنخفض مؤشرا على إدخال مؤخرا و

عاني من الضعف إلى بالنسبة للعلامة التجاریة الجدیدة للمستحضرات الصیدلانیة التي لا تزال فعالیتها ت

إذا كان التمایز التنافسي ممكنا نظرا لطبیعة ف .جانب نقاط الضعف في خطة الاتصالات المعتمدة

، فإن التحدي الإداري سیكون واحدا من تعزیز الوعي الرضافي  المدركةوالنواقص  الزوبونتفضیلات 

ك نحو موقف نسبي مرتفع مع تكرار أي للتحر (أو الأفضلیة من خلال الإدارة المناسبة لعناصر المزیج /و

النسبي المنخفض نتیجة لدینامیكیات سوق معینة حیث  لموقفثانیا، قد یكون ا). شراءللمرتفع محتمل 

مدیر أنه من الوبالتالي، قد یجد  .ةینظر إلى معظم العلامات التجاریة المتنافسة على أنها مشابه

العوامل  معالجةزائف من خلال الهود لتولید الولاء ولكن قد توجه الج ،المستحیل خلق موقف نسبي عالي

ملائمة، أو المواقع الجر، یمكن تحقیق ذلك من خلال ابالنسبة للمتو  .الظرفیة أو المعاییر الاجتماعیة

    . 1الارففوزیادة مساحة  ترقیة المبیعات الهجومیةللعلامات التجاریة، من خلال 

                                                        
1 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 101. 
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  Spurious Loyalty                                :                        الولاء الزائف .2

یكون لدى الزبون میل قلیل تجاه العلامة لكنه مع ذلك یقوم بشراء المنتج وتكرار هذه العملیة، وقد 

یكون السبب في ذلك قلة البدائل المتاحة أمام الزبون التي ما إن توجد حتى یتحول عن استخدام هذه 

ولاء زائف  یعبر عن عالي بتكرار شرائيالموقف النسبي منخفض المصحوب ة وفي هذه الحال. 1العلامة

 المثراتؤدي توقد ). الظرفیة المؤثراتمثل المعاییر الذاتیة أو (على السلوك موقفیة یتمیز بتأثیرات غیر 

 علی سبیل المثال، قد یحصل البائع الصناعي علی أوامر متکررةف. أیضا إلى الولاء الزائف ةالاجتماعی

هنا و  .والشراء البیعالمنافسین نتیجة للعلاقات الشخصیة بین منظمات  عند المدركعلی الرغم من التفاوت 

ربما ترك و  وتحقیق الولاء،) الرسالة/من خلال تحسینات المنتج ( المدركقد یحاول البائع زیادة التمایز 

مثل هذا الاحتمال، قد یحاول وبدلا من ذلك، إذا استبعدت ظروف السوق  .البائع أقل عرضة للمنافسة

سهم في تكرار ی الذيالاجتماعي  للانصیاع المدركةالبائع تعزیز الولاء الهامشي عن طریق تعزیز القیمة 

  .2الأوامر

  Latent Loyalty                                                          :الولاء الكامن .3

لا یقوم بتكرار الشراء، وقد یكون السبب في ذلك عدم یكون لدى الزبون اتجاهات مرتفعة لكنه 

توافر المنتج بكثرة، أو ضعف القوة الشرائیة لدى الزبون، أو كون المنتج لا یشكل حاجة أساسیة لدى 

والذي یعد  –، یعكس الولاء الكامن الشراءارتفاع الموقف النسبي، مع انخفاض تكرار حیث أن . 3الزبون

مثل المعاییر  قفیةربما یرجع ذلك إلى بیئة السوق حیث التأثیرات غیر المو و . مصدر قلق كبیر للمسوقین

وبالتالي فإن . الشراءأكثر تأثیرا من المواقف في تحدید سلوك  والتي قد تكونالظرفیة  اتر المؤثالذاتیة و 

سبب ب من الوجبات مجموعة متنوعة یشتريولكن قد  الفرد قد یكون له موقف نسبي عال تجاه مطعم معین

لأن خلق موقف نسبي أعلى من ذلك بكثیر مكلف ومن غیر المرجح و  .ومتباینة لرفاقه تفضیلات مختلفة

یمكن أن تكون أفضل الجهود الإداریة من خلال معالجة القیود فأن یغیر هذا الولاء الكامن، 

زالتها بطریقة فعالة الظرفیة مباشرة /المعیاریة   .4وإ

 Loyalty                                                      :                      الولاء .4

. 5إذ أن الزبون یملك اتجاهات قویة نحو العلامة یترجمها من خلال القیام المتكرر بعملیة الشراء

مواتي بین الموقف النسبي  انسجامالأربعة، یدل على  ضمن الحالاتالأكثر تفضیلا  هي ،وهذه الحالة

 نقاشنا للموقف النسبي یوحي بأن الولاء یمكن أن یتحقق على كل من المستویاتف .الشراءوتكرار 

                                                        
 المدركة على ولاء المستهلك للعلامة التجارية،محمد الخشروم وسليمان علي،  1 مجلة جامعة دمشق للعلوم الاقتصادية  أثر الفرق المدرك والجودة

 .77: ، ص2011، 92-65: ص- ، ص4، العدد 27والقانونية، المجلد 
2 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p-p: 101-102. 

 .77: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد الخشروم وسليمان علي،  3
4 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 102. 

 .77: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد الخشروم وسليمان علي،  5
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 المنخفضة والعالیة من قوة الموقف، شریطة أن المستهلكین المستهدفین یدركون اختلافات كبیرة بین

ملة الردود التنافسیة المحت تكرار الشراء -نسبيموقف تصنیف حیث یقترح ال .العلامات التجاریة المتنافسة

 المدرك تقلیل التمایز، ومن المرجح أن تحاول المنافسة. تحظى بالولاءالتي لمدیري العلامات التجاریة 

 المدركزیادة التمایز  ؛من موقفها النسبي في غیاب میزة تنافسیة التي تقلللعلامة التجاریة الرائدة ل

العوامل  معالجةائف من خلال ز الولاء الز یأو تحف/و؛ تنافسيمتطلبات التفوق الصالحها من خلال ل

  .1مجديالظرفیة عندما ینظر إلى تعزیز الموقف النسبي على أنه غیر 

هناك نوعان من الولاء یجب أن نحرص علیهما معا وكلاهما یتم كسبه عن طریق الخدمة الجیدة و 

  :2اوهم. جودة المنتج إلى بالاضافة

 :لزبون للمنظمةولاء ا .1

نفسها مرات ومرات، مع عدم قبوله الشراء  المنظمةته الشراء من یعني ببساطة معاود الزبونولاء 

نما یتطلب قدرًا كبیرًا من . من المنافسین على الرغم من محاولاتهم لجذبه وهذا بلا شك لا یقع صدفة، وإ

، مع ربط علاقات وثیقة به عن طریق تقدیم أفضل الخدمات الزبونو  المنظمةالعمل على بناء الثقة بین 

ولكن ). نحن نریدك مدى الحیاة ولیس الهدف أن نجعلك تشتري مرة واحدة(بمنظار  الزبونر إلى له، والنظ

دائماً، وسنعمل ما في وسعنا لنجعلك تشعر  زبوناسنحاول بشتى الطرق الممكنة أن نحافظ على بقائك 

لها نتائج وهذه المحاولات قد لا تؤتي ثمارها في المدى القریب، ولكن ستكون . بأننا نعمل لمصلحتك

 .إیجابیة على المدى البعید

 للمنتج الزبائنولاء  .1

طراءهم لها الزبائنونعني بولاء  كأن یكون  .تفضیلهم لاقتناء سلعة معینة خلال فترة محددة، وإ

ن لم تتوافر له . ـ مثلاً ـ ویصر على اقتنائها دون غیرها، ولا یرضى بدیلاً عنها X یفضل ماركة الزبون وإ

وهو ما نطلق علیه الولاء . ب ما فسوف یبحث عنها وینتظرها إلى حین وصولهافي وقت معین لسب

ولاءه بین سلع  یغیر  (switcher customer)یطلق علیه لزبائن، بینما هناك نوع من ا(brand loyal) للسلعة

ن كان یوجد لدیه نوع من الولاء لسلعة معینة، لكنها إذا لم تتوافر فلن ینتظرها أو یب . حث عنهامختلفة، وإ

لا یوجد لدیه أي نوع من الولاء، ولا یفضل أي ماركة على أخرى، فیجب على  الزبائنوهناك نوع ثالث من 

أنها أفضل  الزبونأن تحاول خلق هذا الولاء لدیه، ولا یتأتى ذلك إلا بتقدیم خدمات وسلع یعتقد  المنظمة

ورغباتهم  الزبائنتعرف على حاجیات ولن یعرف ذلك إلا عن طریق دراسات وبحوث دائمة لل. من غیرها

  . المتجددة، ولا یكفي مجرد معرفتها بل یجب تحقیقها

                                                        
1 Alan S. Dick and Kunal Basu, op. cit, p: 102. 
: ، متاح علىميلولاء الععبيد سعد العبدلي،  2 http://dralabdali.com/customer-loyality/ .21/11/2017، تم الاطلاع يوم    
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  أهمية ولاء الزبون: ثانيا

لعمل ا تكالیفأكثر فعالیة من حیث هم الذین لدیهم مستوى عال من الولاء نسبیا  یعد الزبائن

درایة تامة بممیزات وفوائد المنتج هذا بسبب؛ أن الزبائن الأوفیاء یعرفون وعلى  .بالمقارنة مع الآخرین

  .أفضل من غیرهم، وبالتالي نتوقع منهم طلب معلومات أقل من غیرهم

ویعد ولاء الزبون الركن الأساسي لنجاح أي منظمة والتكامل مع باقي العناصر الأخرى حیث تعد 

. ة وسلوك الزبائنعملیة الاحتفاظ بالزبون من القضایا الصعبة جدا بسبب التغیرات الخاصة بسایكولوجی

حیث یعتبر الولاء . ویستخدم الولاء للإشارة إلى تفضیل الزبائن لشراء منتجات منظمة محددة دون سواها

المفتاح الأساسي لنجاح البرنامج التسویقي للمنظمة التي تركز على الحصول على الزبون ومن ثم 

فالاحتفاظ بالزبون . ى النقص في الأخرىإذ أن التفوق في واحدة منهما لا یعني التغلب عل. الاحتفاظ به

ولذلك على المنظمات ). %95(إلى ) %25(یمكن أن یزید من أرباح المنظمة بنسبة من   )%5(بنسبة 

أن تستطلع آراء زبائنها فیما یتعلق ببرنامجها التسویقي وما ینبغي أن تكون علیه منتجاتها من تصامیم 

بداعیةجدیدة أو تحسینات مستمرة ومُلائمة أسعا ولاء ف. 1رها وكیفیة الترویج لها أو توزیعها بطرق حدیثة وإ

نطوي على یلأنه  بالنسبة للمنظمةإیجابي  جانب هوفهو المسؤول عن الربحیة ونمو المنظمة،  الزبائن

نفس مع لتزم یسوف فإنه موالیا للمنظمة،  الزبونإذا كان ف. لفترة أطولو  السلعة/الشراء المستمر للخدمة

 ,Grant(ذكر غرانت قد و  .2على المدى الطویل وهذا یساعد في خلق مصدر لنجاح المنظمة المنظمة

أصبح ولاء الزبون یكتسي أهمیة كبیرة وقد  3.نحو الخصم یتوجهأن المستهلك المخلص نادرا ما  )2000

  :بالنسبة للمؤسسة تتمثل في

  :المحافظة على زبون حالي أقل تكلفة من جذب زبون جديد .1

، بأن تكالیف جذب الزبائن جد مرتفعة، وتؤول إلى Reichheld & Sasser, 1990)(یرى 

طیلة فترة دورة حیاة الزبون، لهذا ومن أجل تحقیق مستوى ایرادات   الانخفاض مع الزمن، أي یتم اهتلاكها

مقبول، على المؤسسة كسب ولاء الزبائن الحالیین من أجل تعویض الموازنة المرتفعة المخصصة لجذب 

ویمثل الزبون الجدید مصدر ایرادات مستقبلیة مهم للمؤسسة، غیر أن تكالیف جذب هذا . بائن الجددالز 

) تكالیف الاعلان والإشهار، العروض الترویجیة، نقاط البیع، دراسات السوق وسلوك المستهلك(الزبون 

، خاصة وأن جد مرتفعة بحیث تفوق التكالیف التي تخصصها المؤسسة للمحافظة على الزبون الحالي

  .4الایرادات المنجرة عن الزبائن الحالیین أكبر من إیرادات العروض الجدیدة

                                                        
 .251: ، ص2008مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، إدارة علاقات الزبون، يوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  1

2 Mian Usman Sattar and Beenish Sattar, op . cit, p: 255. 
3 Murali Raman, Wayne Lim and Sumitra Nair, op. cit, p: 75. 

، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر سياسات وبرامج ولاء الزبائن وأثرها على سلوك المستهلكمعراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل،  4
 .44: ص، 2013، 1، الاردن، طوالتوزيع، عمان
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 : الزبائن الاوفياء للمؤسسة أكثر مردودية من الزبائن غير الاوفياء .2

بالنسبة للمؤسسة، ولاء الزبون لیس له معنى اقتصادي إلا إذا ترجم إلى سلوك شرائي متكرر 

لذلك فولاء الزبائن . للولاء أي دلالة إلا إذا أدى إلى الاستهلاك بنسبة أكبر تنجر عنه عوائد وأرباح، ولیس

لا یجب اعتباره ببعد العلاقات فقط، بل ببعده الاقتصادي أیضا، والجهود التسویقیة التي تقدمها المؤسسة 

وكمیة لكسب ولاء الزبائن یجب أن تتابع وتقیم اقتصادیا عن طریق التعرف على اثرها على استمراریة 

  .2معینة تجاریة علامة من لشراء كمیة المدفوع من خلال الزبائن ولاء حیث یحدد. 1استهلاك الزبون

  

 : المؤسسة استقرارية ضمان الاوفياء الزبائن .3

من وجهة مالیة، تبحث المؤسسة على ضمان مستوى رقم أعمال مستقر، والوسیلة الأنجع في ذلك 

إن رقم الاعمال الذي ینجر عن . ادات مالیة مستقبلیة للمؤسسةهي ولاء الزبائن الذي یمثل ضمان إیر 

السلوك الاستهلاكي للزبائن الأوفیاء أكثر استقرارا من رقم الاعمال الناتج عن الزبائن غیر الاوفیاء وتبریر 

إضافة . ذلك هو كون الزبائن الاوفیاء أقل حساسیة لجهود واغراءات المنافسین والعروض الترویجیة لهم

، یتمیز الزبائن الاوفیاء بتعلقهم بالمنتج أو العلامة التجاریة، فقد لا یتخلى هؤلاء الزبائن عن المنتج لذلك

أو العلامة في حالة حدوث أزمات كتدني سمعة العلامة التجاریة، مشاكل إنتاجیة، الدعایات السلبیة حول 

ء حیث أن هناك ارتباط منطقي وعملیاتي فهناك علاقة وثیقة بین إدارة الجودة الشاملة والولا. 3جودة المنتج

بین الجودة والولاء كون الزبائن دائما یفضلون العلامة التي تتسم بالجودة العالیة نسبیا والمواصفات 

والخصائص الجیدة وتوافر أبعاد الجودة في هذا المنتج دون غیره فتكرر عملیة الشراء وبالتالي ستبنى ثقة 

  . 4متبادلة بین المنظمة والزبون

 :الزبائن الأوفياء مصدر سمعة ايجابية للمؤسسة .4

لقد لوحظ في الكثیر من الحالات، أن الزبائن الأوفیاء لعلامة تجاریة أو مؤسسة یقومون عفویا او 

تطوعیا بالترویج للمنتج الذي یستهلكونه في محیطهم، ویصبحون بالتالي مصدرا لجذب زبائن جدد  

زبائنها الاوفیاء وبدون تكلفة، بحیث یعتبر بعض المفكرین الزبون الوفي بالنسبة للمؤسسة التي تستفید من 

بمثابة محامي للمؤسسة، فهو یعرض إیجابیات المنتجات التي یستهلكها أو الخدمات التي یستفید منها، 

وقد یوجه الزبائن نحو التعامل مع المؤسسة، لذلك فالزبون الوفي مصدر جذب زبائن جدد وسمعة إیجابیة 

  .5سسةللمؤ 

                                                        
 .46: ص، نفس المرجع السابقمعراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل،  1

2 Duygu Kocoglu, Customer relationship management and customer loyalty : a survey in the sector of 
banking, International Journal of Business and Social Science, Vol 3 N0= 3, February 2012, p :283 

 .47-46: ص- ص، مرجع سبق ذكرهمعراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل،  3
 .258: ، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  4
 .47: صمعراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل، مرجع سبق ذكره،  5
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 المراحل والمقاربات المفسرة لولاء الزبائن: المطلب الرابع

  : 1أن ولاء الزبائن یمر بأربعة مراحل كما یلي )Oliver, 1997(یرى 

   Cognitive loyaltyالولاء المعرفي : أولا

إلى أن  للزبونالعلامة التجاریة المتوفرة  خصائص، تشیر معلومات يفي مرحلة الولاء الأول

ویشار إلى هذه المرحلة على أنها الولاء المعرفي، . بین عدة بدائلاریة واحدة هي الأفضل من علامة تج

 معلومات على قائمة تكون أن المعرفة لهذه ویمكن التجاریة العلامة حول الزبون آراء على القائم الولاء أو

 هذه في والولاء اریة،التج للعلامة حدیثة تجربة على تعتمد معلومات أو الآخرین من مقدمة أو سابقة

 على یعتمد فهو وبالتالي التجاریة، العلامة أداء مستویات عن المتاحة المعلومات نتیجة هو المرحلة

 هذه في الزبون وحالة التكلفة، على قائمة أو جمالیة أو وظیفیة كانت سواء التجاریة العلامة أداء مستویات

 .سطحیة طبیعة ذات المرحلة

   Affective loyaltyفي الولاء العاط: ثانيا

 استعمالاتها أساس على وذلك التجاریة العلامة نحو تجاهاتالاو  میولال الثانیة المرحلة في تتطور

 للآراء عرضة المعرفة تكون وبینما العاطفي، بالولاء المرحلة هذه في الولاء إلى ویشار ،المرضیة المتراكمة

 الولاء من النوع هذا یبقى المعرفي للولاء مشابه شكلوب إزالتها، السهل من لیس العاطفة فإن المضادة

 العلامة عن المتحولین من كبیرة نسبة بأن ظهرتُ  التي البیانات خلال من ثبتأُ  كما للتغیر عرضة

  .عنها مسبقًا راضین كانوا بأنهم التجاریة

   Conative loyaltyالولاء الارادي : ثالثا

 بتكرار الالتزام تضمنی الإرادةتعریف و  ،)السلوكیة النیة( ةالإرادی المرحلة هي التالیة المرحلة إن

 نیة لأي مماثل بشكل ولكن التجاریة العلامة شراء بإعادة الزبون یرغبحیث  معینة، تجاریة علامة شراء

 الولاء من النوع هذا أن من وبرغم .مؤكد غیر حدث ولكن متوقعة الرغبة هذه تكون أن یمكنو  حسنة

 منافسة، تجاریة علامات من عینات فتجربة ضعف، نقاط لدیه فإن أقوى ستوىم إلىالزبون  یجلب

 عروض بتجنب ولیس التجاریة بالعلامة التزم قد الزبون لأن مؤثرة تكون قد المبیعات تنشیط ووسائل

 .المنافسة التجاریة العلامات بتجنب قرارًا نوایاه حیث من یُنمِي لم زبونال هذا فإن وبالتالي جدیدة

  Action loyaltyالولاء الفعلي : ارابع

 تلك وفقط التجاریة العلامة شراء لإعادة قویة رغبة المرحلة هذهب یمر الذي زبونال لدى تتولد  

 مطلب( المطلب هذا وعقبات تهدیدات على للتغلب المطلوبة المهارات على حصل قد ویكون ،العلامة

 وینخرط، المنافسة الرسائل من روتیني بشكل تخلصی بأن المتوقع ومن ،)فقط التجاریة العلامة هذه شراء

                                                        
1 Richard L. Oliver, op. cit, p-p : 35-36. 
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 من المنافسة التجاریة العلامات عروض یتجنب وقد المفضلة، التجاریة علامته عن ومضني جاد ببحث

 عنها یتحول الزبون لجعل محتمل سببیعد  والذي التجاریة العلامة أداء تدهور إلى بالإضافة ثانیة ناحیة

 تجاریة لعلامة الزبون تجریب سیؤدي إلى التجاریة العلامة توافر عدم فإن الولاء مراحل من مرحلة كل في

  .أخرى

  : وقد ظهرت أربع مقاربات مختلفة حول مفهوم ولاء الزبون تمثلت في

 : مفهوم الولاء السلوكي .1

وینطوي على  ،1)تكرار الشراء(الماضیة والمستقبلیة  الزبائنیتضمن الولاء السلوكي إجراءات 

أو قیاس احتمالات /التجاریة و اتالشراء السابقة لنفس العلامة التجاریة أو نفس العلام قیاس عملیات

عبارة " في هذا الاطار تم تعریف ولاء الزبون على أنهو  .2الشراء في المستقبل نظرا لسلوك الشراء السابق

زبائن یمكن الولاء عبارة عن سلوك لدى ال" أیضا". عن سلوك استهلاكي، یتمثل في الشراء المتكرر

  ؛3"ملاحظته، یتمثل في تجدید الزبون لسلوكه الشرائي تجاه نفس المنتج، أو العلامة التجاریة

  

 : مفهوم الولاء الموقفي .2

ة بالمنظمة كتعلق الزبائن ؛ینطوي على مشاركة نفسیة الموقفيالولاء  ؛ 4أو العلامة التجاری

یعكس التصرف  وقفيالولاء الم، وبالتالي فإن أو خدمة معینة سلعةحسن النیة تجاه ب ، والشعورالتفضیل

حسب المفهوم الموقفي یفترض الولاء وجود اتجاهات واستعدادات و  .5نحو العلامة التجاریة للزبونالنفسي 

الولاء هو التعبیر عن "ومواقف ایجابیة للزبون نحو المنتج أو العلامة التجاریة، أو المؤسسة؛ وبالتالي فإن 

  ؛ 6"ي، والتزام دائم للزبون نحو المنتج أو الخدمةتفضیل، اتجاه ایجاب

وعموما یشیر الولاء السلوكي إلى الاجراء الملاحظ الذي أظهره الزبون تجاه منتج معین، أو خدمة 

لكن توجد حالات یمكن أن تكون . ویمكن توقع ارتباط قوي بین موقف الزبون، وسلوكیاته. معینة

  . 7ن إدركاتهم الموقفیة بالنسبة إلى المنتج، أو الخدمةسلوكیات الزبون فیها مختلفة تماما ع

  

                                                        
1 Claudia Bobalca,  op. cit, p: 995. 
2Krishan K. Boora and Harvinder Singh, Customer Loyalty and Its Antecedents: A Conceptual  Framework, 
APJRBM, Vol 2, N=0 1, 2011, Pp: 151-164, p: 157. 

  .33: صمرجع سبق ذكره، معراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل،  3
4 Claudia Bobalca,  op. cit, p: 995. 
5 Krishan K. Boora and Harvinder Singh, op. cit, p: 158. 

 .35: صمرجع سبق ذكره، معراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل،  6
مريخ للنشر، الرياض، المملكة ، ترجمة سرور علي ابراهيم سرور، دار المدخل قاعدة البيانات: إدارة علاقة العميلفي كومار و ويرنر رينارتز،  7

 .309:، ص2010العربية السعودية،  
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  :مفهوم الولاء المركب .3

المعرفیة، العوامل السلوكیة العوامل یعكس النهج المركب كل من الإجراءات السلوكیة والمواقف، 

سلوكي یفترض هذا المفهوم أن ولاء الزبائن عبارة تركیبة للمفهومین الو . 1العاطفیة التي تؤثر على الولاء

استجابة سلوكیة، غیر عشوائیة، تتكرر عبر الزمن، خاضعة إلى وحدة "والموقفي؛ حیث یعرف الولاء بأنه 

قرار، تقع على علامة تجاریة أو أكثر ضمن مجموعة من العلامات التجاریة، انطلاقا من عملیة نفسیة 

للزبون نحو المنتج، أو العلامة، أو  الولاء موقف ایجابي" أیضا. ")التقییم، اتخاذ القرار(في اتخاذ القرار 

؛ فیجب توفر كل من الولاء السلوكي والموقفي لكي نعتبر 2"المؤسسة، یتضح في تكرار السلوك الشرائي

نوایا ، شیر إلى أن الولاء ینبغي أن یتضمن دائما مواقف إیجابیةیالمركب والمفهوم  .الزبائن مخلصین

  .3وشراء متكرر

  :مفهوم الولاء بالعلاقات .4

بأنه علاقة ودیة  "یركز هذا المفهوم على العلاقات في فهم الولاء، حیث تم تعریف ولاء الزبون 

ایضا . "مستمرة تربط الزبون مع المنتج، أو العلامة، أو المؤسسة وتظهر خلال عملیة الشراء والاستهلاك

بون الذي لا یعتبر مشتریا في علاقة تعاون على المدى الطویل بین المؤسسة والز "یتضح الولاء بالعلاقات 

للمنتج فقط، بل شریكا حقیقیا للمؤسسة، ومحامیا، یعطي صورة ایجابیة للمؤسسة، التعاون مع المؤسسة، 

  .4"ویقبل التضحیة على المدى القصیر

غیر أنه اعتمادا على . مفهوم ولاء الزبائن في سلوك شرائي متكرر التيار السلوكياذن یلخص 

مكن فهم العلاقة الحقیقیة بین الزبون والمنتج أو العلامة التجاریة أو المنظمة، حیث الولاء السلوكي، لا ی

یمكن ان یكون تكرار السلوك الشرائي راجع إلى غیاب المتاح من عروض العلامات التجاریة الأخرى؛ وقد 

ون وجود اي تكرار العملیة الشرائیة د(یكون تفسیر تكرار السلوك الشرائي ما یعرف بالولاء الخاطئ 

نما عبارة عن سلوك روتیني فقط وبالتالي ). تفضیل أو تعلق فعلي تجاه المنتج أو العلامة أو المؤسسة، وإ

اعتمادا على مفاهیم ولاء الزبون في المقاربة السلوكیة، لا یمكن التفرقة بین الزبائن الاوفیاء فعلا وبین 

  .5الزبائن الذین یكررون الشراء لأسباب أخرى

سلوك متجانس ومتكرر للشراء كمؤشر للولاء وتتجاهل  كل قیاسات السلوكیة تعتبرال كما أن 

  .6العملیات المعرفیة الكامنة وراء هذا السلوك

                                                        
1 Claudia Bobalca,  op. cit, p: 995. 

 .38-37: ص- صمرجع سبق ذكره، معراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل،  2
3 Krishan K. Boora and Harvinder Singh, op. cit, p: 158. 

 .41-40: ص- صمرجع سبق ذكره،  معراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل، 4
  .34- 33: ص- ، صنفس المرجع السابق، معراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل 5

6 Krishan K. Boora and Harvinder Singh, op. cit, p: 157. 



  الاطار المفاهيمي لولاء الزبون                                                           لثانيالفصل ا
 

100 
 

ومن أبرز الانتقادات التي وجهت إلى المدخل السلوكي في قیاس الولاء، أنه یهمل أهمیة استیعاب 

اء بحكم العادة أو نتیجة لعوامل نفسیة  كالخمول فقد یقومون بتكرار الشر . خطوات القرار الشرائي للزبائن

  . 1والكسل لتوفیر الوقت والجهد المبذول في الحصول على المنتج

هو عجزها عن تفسیر السلوك  مقاربة المواقفوالانتقاد الرئیسي الموجه لمفهوم ولاء الزبون في 

نحو المنتج أو العلامة التجاریة أو الفعلي لولاء الزبون، فافتراض وجود اتجاهات ومواقف ایجابیة للزبون 

أن هناك ستة مقاییس مرتبطة  )Rundle, 2005(ویرى . 2المؤسسة لا یضمن تكرار السلوك الشرائي فعلیا

بالولاء الموقفي وهي مقاییس نوایا الشراء؛ التفضیل؛ الالتزام؛ الكلمة المنطوقة؛ احتمالیة الشراء؛ ومقیاس 

اسع لهذه المقاییس، وملائمتها للعدید من الدراسات، وضمن قطاعات وبالرغم من القبول الو . التأثیر

مختلفة إلا أن الولاء الموقفي بشكل عام یواجه العدید من الانتقادات ومن أبرزها، أنه فشل في إعطاء 

كما أن إستخدام الولاء الموقفي لوحده، لا یعطي صورة . مؤشرات فعلیة للتنبؤ بالسلوكات الشرائیة للزبائن

لة عن ولاء الزبائن، فضلا عن صعوبة تفسیر النواحي النفسیة للزبائن، وتحدید العوامل الحقیقیة التي كام

  .3تؤثر في قراراتهم الشرائیة

  :4یتضح أن ولاء الزبون یتطلب المفهوم المركبومن خلال  

مرات من أجل وصف هذا السلوك  4أو  3یجب تكرار السلوك الشرائي  :تكرار السلوك الشرائي .1

بالولاء، ویتمیز هذا التكرار بطبیعة غیر عشوائیة، كما یخضع لمجموعة من المتغیرات المتكاملة، 

 یمكن التحكم في هذا السلوك وتوجیهه؛

یتمثل هذا الموقف في رؤیة وشعور ایجابي للزبون اتجاه المنتج أو العلامة : موقف ايجابي للزبون .2

 التجاریة أو المؤسسة أو نقطة البیع؛

 .أي أن الولاء یختص بصفة الاستمراریة والدیمومة :لوك متكرر عبر الزمنالولاء س .3

وفسر المفكرون ظهور الولاء المركب بعجز المقاربة السلوكیة ومقاربة المواقف عن اعطاء مفهوم 

صحیح لولاء الزبون، لأن المواقف الایجابیة للزبون نحو المنتج أو العلامة التجاریة أو المؤسسة غیر 

اضافة إلى ذلك فتكرار . دها لمقاومة عروض المنافسة، ولا تضمن تكرار السلوك الشرائي فعلیاكافیة وح

  . 5السلوك الشرائي وحده لا یعتبر مؤشرا حقیقیا لولاء الزبون

                                                        
1    بطاينة،  الله قاسم  يحي الحديد، عامر محمد شوتر وعبد  المأنس  القطاع  في  العملاء  ولاء  المؤثرة على  ميدانية: صرفي الاردنيالعوامل ، دراسة

 .316: ، ص325- 312: ص- ، ص2014، 2، عدد 41دراسات العلوم الادارية، مجلد
  .36-35: ص- ، صمرجع سبق ذكره، معراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل 2
 .315: صمرجع سبق ذكره، أنس يحي الحديد، عامر محمد شوتر وعبد الله قاسم بطاينة،  3

  38-37: ص- ، صمرجع سبق ذكره، يان أمينة وأحمد مجدلمعراج هواري ور 4
 .38 : ، صنفس المرجع السابق، معراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل  5
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من خلال ما سبق ذكره أن المفهوم السلوكي للولاء عبارة عن تكرار عملیة شراء  ما يمكننا قوله

إلا أن هذا التكرار قد لا یعبر عن ولاء . جاریة، أو التعامل مع نفس المنظمةنفس المنتج، أو العلامة الت

حقیقي، حیث أنه یمكن أن تكون هناك عدة اسباب وظروف تجعل الزبون یقبل على نفس المنتج أو 

فالولاء في المفهوم السلوكي یقتضي استمرار الزبون في شراء المنتج . العلامة التجاریة أو المنظمة

في حین أن الولاء الموقفي هو مستوى من المودة . ة على علاقات جیدة بین المشترین والبائعینوالمحافظ

كما أنه یفترض وجود اتجاهات واستعدادات ومواقف ایجابیة اتجاه المنتج أو . والدعم بین الزبون والمنظمة

  . العلامة أو المنظمة

حیث تم الجمع بین . وم متكامل للولاءللولاء فإنه تم إعطاء مفه بالمفهوم المركبوفیما یتعلق 

المفهوم الموقفي والسلوكي أي أن ولاء الزبون عبارة عن سلوك استهلاكي متكرر مصحوب بمواقف 

لمفهوم ومن خلال تطرقنا . واستعدادات واتجاهات ایجابیة اتجاه المنتج، أو العلامة التجاریة أو المؤسسة

ترجم ویعبر عن العلاقات الودیة المستمرة التي تنشأ بین الزبون وجدنا أن هذا المفهوم ی الولاء بالعلاقات

تلك العلاقة التي تحول دون تغییر الزبون للمنتج . والمنتج، أو العلامة التجاریة، أو المنظمة أو نقطة البیع

الاستراتیجیات، البرامج ( أو العلامة التجاریة أو المنظمة أو نقطة البیع عند توفر وظهور الاسباب 

  .التي تؤدي إلى تغییر المنتج...) السیاسات التسویقیة للمنافسین و 

 التي الخدمات تقدیم خلال من انقطاع ودون طویلة الإبقاء على علاقة هو الزبائن حیث أن ولاء

  :2فولاء الزبون یتمثل في. 1الزبائن توقعات واحتیاجات وتتجاوز بل تلبي

 الولاء سلوك متكرر عبر الزمن؛ :سلوك .1

 السلوك الشرائي المتكرر یصاحبه بعد نفسي یتمثل في مواقف ایجابیة؛ :سيبعد نف .2

 تربط الزبون بالمنتج، أو العلامة التجاریة، أو المؤسسة؛: علاقة مستمرة .3

یجب أن یستمرا عبر الزمن، على الرغم من الجهود التسویقیة للمنافسین : السلوك والبعد النفسي .4

 .الهادفة إلى جذب الزبون

  

  

  

  

  

  

                                                        
1 Duygu Kocoglu, op. cit, p :282 

  .42: ، صمرجع سبق ذكره، معراج هواري وريان أمينة وأحمد مجدل2
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  برامج ولاء الزبون: لب الخامسالمط

بتجمیع المكافآت المجانیة عند إجراء  للزبائنبأنه برنامج یسمح " برنامج الولاء"یتم تعریف 

في عملیة شراء واحدة ولكن  فیه الزبائنهذا البرنامج نادرا ما یستفید و . المنظمةعملیات شراء متكررة مع 

وغالبا ما تعتبر برامج الولاء أدوات لتقاسم القیمة ویمكن . مع مرور الوقت الزبائنیهدف إلى تعزیز ولاء 

وتجدر الاشارة إلى أن برامج الولاء موجهة أساسا على  .1أن تعزز إدراكات الزبائن لما تقدمه المنظمة

المدى الطویل، مما یفرق بینها وبین الجهود والعملیات الترویجیة التي یلجأ إلیها الموزعون، كما أن هذه 

. 2تمثل في عملیات تسویقیة دفاعیة، على عكس العملیات الترویجیة التي تمتاز بخاصیة هجومیةالبرامج ت

. كما یمكن تعریف برنامج الولاء بأنه عملیة تسویق تنتج مكافآت للزبائن بناء على مشتریاتهم المتكررة

فیتوقع من . أة التكرارویستخدم المصطلح برنامج الولاء هنا لیشمل الكثیر من الصیغ المختلفة لبرامج مكاف

الزبائن الذین یدخلوا برنامج ولاء أن یجروا عملیات جاریة أكثر من المنظمة مما یعطیهم الاختیار الحر 

 . 3وفي مقابل تركیز مشتریاتهم مع المنظمة. الذي یمكن أن یكون لدیهم دون برنامج

صر برامج الولاء في برامج وتمتاز برامج الولاء في المقاربة السلوكیة بكونها وصفیة، بحیث تح

إضافة إلى ذلك، فالمقاربة السلوكیة . المكافآت فقط، على الرغم من أن ولاء الزبون قد ینتج بطریقة أخرى

تعتقد أن هناك علاقة میكانیكیة بین تكرار السلوك الشرائي والمكافآت، فالمكافآت المتحصل علیها لا 

لجدیدة لبرامج الولاء تعتبر أن برامج الولاء عبارة عن عملیات والنظرة ا. تضمن تكرار السلوك الشرائي آلیا

. تسویقیة تدخل في إطار التسویق بالعلاقات عن طریق تنمیة وتقویة العلاقة التي تربط الزبون بالمؤسسة

عبارة عن مجموعة عملیات تسویقیة مهیكلة، تدخل في إطار تسییر "وعلیه تعرف برامج الولاء على أنها 

ائن، تنظم من طرف مؤسسة أو مجموعة من المؤسسات، من أجل جذب الزبائن، والتعرف محفظة الزب

علیهم، والمحافظة علیهم، بهدف زیادة الكمیة المشتراة، وخلق علاقة ذات قیمة مضافة ودائمة عبر المدى 

  .4"الطویل، وذلك عن طریق وضع اتصال ما بین المؤسسة والزبائن

  :م برامج الولاء في ما یليوتتمثل الأهداف الرئیسیة لتقدی

 ):الموقفي والسلوكي(بناء الولاء الحقيقي  .1

یشیر هذا إلى إلتزام أكبر للمنتج، والتنظیم من خلال بناء ولاء حقیقي، والذي یكون خلیطا من ولاء الزبون 

طلبات الالتزام الأكبر، وكلمة الفم الأكبر، أو حصة مت–وتكون توابع الولاء الحقیقي . الموقفي والسلوكي

كما لا یكون هذا الهدف سهل التحقیق لأن الزبائن . من الصعب ملاحظتها بعض الشيء -الفئة الأكبر
                                                        
1 Yuping Liu, The Long-Term Impact of Loyalty Programs on Consumer Purchase Behavior and Loyalty, Journal 
of Marketing, Vol  71, N=0 4, 2007, Pp: 19–35, p20. 

 .95: ، صمرجع سبق ذكرههواري معراج وأمينة ريان وأحمد مجدل،  2
 .  310: ، صمرجع سبق ذكرهفي كومار و ويرنر رينارتز،  3
 .97-96: ص- ، صمرجع سبق ذكرهل، هواري معراج وأمينة ريان وأحمد مجد 4
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وطبقا لهذا المنطق یمكن أن یظهر الزبائن ولاء . یكونون متقلبین وتكون الفوائد الإقتصادیة مهمة جدا لهم

ومن الواضح . مثل الراحة أو السعرویقومون بذلك للعدید من الأسباب، ) مثل، شراء منتج بتكرار(سلوكیا 

لا و . 1أو الولاء السلوكي یمكن أن ینتج عن الولاء الموقفي، لكن یمكن استخلاصه من عوامل أخرى أیضا

وغالباً ما تكون مكلفة . تساعد برامج الولاء على بناء التزام الزبائن فحسب، بل تثبت أیضًا التزام المؤسسة
حیث یتطلب بذل جهود مكثفة لإدارة سجلات النقاط ، على برنامج الولاءبالنسبة للمؤسسات لبدء والحفاظ 

صدار المكافآت   .2وإ

 : أرباح الكفاءة .2

صافي تكلفة برامج  - یشیر هذا إلى توابع الربح الفوریة كما تقارن بتوابع الربح دون برامج الولاء

. اء الزبون بسبب برنامج الولاءوتكون أرباح الكفاءة الارباح التي تنتج من التغییر في سلوك شر . الولاء

  :3ویمكن قیاس هذا التغییر في سلوك الشراء بطرق مختلفة

 حجم السلعة؛ -

 تعجیل تكرار الشراء؛ -

 الاستبقاء؛ -

 .امتداد فترة الحیاة -

والفكرة الرئیسیة لاستهداف برامج الولاء . ومن الطبیعي أن تكون أرباح الكفاءة صافي تكلفة برامج الولاء

  .هي أن الزبائن یبنون تكلفة التحویل عن طریق تراكم أصول برامج الولاء أرباح الكفاءة

وعلى . بعد وضع مثل هذا البرنامج، من الصعب إنهاؤه دون المخاطرة بفقدان حسن نیة الزبائنو 

الرغم من أن برنامج الولاء یجلب تكلفة حقیقیة على الأعمال، إلا أنه یظهر التزام المؤسسة بإقامة علاقة 

ظهار النوایا الحسنة یمكن أن یؤدي إلى تعمیق العلاقة بین  .الأمد مع زبائنها طویلة مثل هذا الالتزام وإ

    .4المؤسسة وزبائنها

 :أرباح الفعالية .3

أرباح الفعالیة هي توابع الربح طویلة المدى المتحققة من خلال المعرفة الأفضل بتفضیلات الزبون عبر 

لمعلومات تراكمیا عن الأفراد وسلوكهم وتفضیلاتهم، واستخلاص وتصمم برامج الولاء لجمع ا. الوقت

وتسمح عملیة التعلم هذه للمنظمة بالتحسین المستمر لمعرفتها بتفضیلات . المعرفة من هذه المعلومات

ویأتي التحسین في مقترح القیمة من خلال . الزبون، والزیادة في تقدیم مقترح قیمة أفضل لزبائنها المختلفین

                                                        
 .  312: ، صمرجع سبق ذكرهفي كومار و ويرنر رينارتز،  1

2 Yuping Liu, op.cit, p21. 
 .314 - 312: ص- ، صمرجع سبق ذكرهفي كومار و ويرنر رينارتز،  3

4 Yuping Liu, op.cit, p21. 
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وتكون أرباح الفعالیة أكثر من أي نوع آخر ناتج عن برامج الولاء، . منتج، والاتصالات الفعالةعروض ال

  .1ویرجح أن تنتج میزة تنافسیة دائمة نظرا لأنها تنتج أعلى أرباح في المدى الطویل

 :تعديل القيمة .4

یادة العوائد یتمثل الهدف الرئیسي لبرامج الولاء في تطویر قیمة الزبون بالنسبة للمؤسسة، أي ز 

یشیر تعدیل القیمة الى هدف تعدیل التكلفة لخدمة زبون معین بالقیمة التي . 2المنجزة من طرف الزبون

. ویسمح هذا للمؤسسات بخدمة زبائنها الأكثر قیمة بأفضل طریقة. یأتي بها هذا الزبون للمؤسسة

الیة مختلفة للمنظمة، كما تكون والمفهوم من وراء هذا الهدف هو أن لأي صناعة، یكون للعملاء قیمة م

فإذا تابعت المنظمة تعدیل القیمة فإنها تحاول ببساطة أن تضبط الارباح التي . خدمتهم مختلفة التكلفة

ومن الواضح أن هذا یعني . تحصل علیها من زبون معین مع التكلفة المشمولة في خدمة نفس الزبون

لكنها تسمح . -لتي یرى بعض المدراء أنها غیر مریحةوهي الفكرة ا–عدم معاملة كل الزبائن بالتساوي 

ویكون هدف تعدیل القیمة حرجا . للمنظمات بضمان حصول أفضل زبائنها على أفضل خدمة أیضا

غالبًا ما تُعتبر برامج الولاء و . 3بصفة خاصة عندما یوجد عدم تجانس كبیر في قیمة وتكلفة خدمة الزبون

إن وظیفة تحسین  .المؤسسةلما یمكن أن تقدمه  الزبائنتعزیز إدراك  عملیات مشاركة في القیمة ویمكنها

والاحتفاظ  الزبائنالقیمة هذه مهمة، لأن القدرة على توفیر قیمة أعلى هي القدرة على بدء العلاقة مع 

  .4شرطًا ضروریًا لنجاح برنامج الولاء ةفي الواقع، یعتبر إدراك القیمة المحسّنو . بهم

ء في تجسیدها على مجموعة من الأدوات التي تنوعت مجالات استخدامها وتعتمد برامج الولا

  : بتنوع قطاعات نشاط المؤسسات الاقتصادیة، ومن أهم هذه الادوات نذكر ما یلي

  :الجوائز والمكافآت .1

الجوائز والمكافآت عبارة عن سلعة أو خدمة ممنوحة للزبون عرفانا لسلوكه الشرائي لمنتج أو مجموعة من 

وتعتبر الجوائز والمكافآت أدوات هامة في برامج الولاء عادة ما یعتمد علیها بصفة . ت المؤسسةمنتجا

كبیرة في هذه البرامج بحیث تتمثل في أدوات مساعدة یمكن جمعها مع تقنیات وأدوات أخرى لبرامج الولاء 

صورة وسمعة المؤسسة  وتلعب هذه الجوائز والمكافآت دورا هاما في. كبطاقات الولاء أو نوادي الزبائن

خاصة إذا كانت قیمتها الحقیقیة مدركة من طرف الزبائن، لذلك على المؤسسات الوفاء بوعودها فیما 

یخص استفادة الزبائن من هذه الهدایا، لضمان علاقة متبادلة بین هؤلاء الزبائن والمؤسسة وقائمة على 

یة الكبیرة أین یتم اللجوء إلى مؤسسات عوامل الثقة في بعض الحالات خاصة في المؤسسات الاقتصاد

                                                        
 .314: ، صمرجع سبق ذكرهفي كومار و ويرنر رينارتز،  1
 .100: ، صمرجع سبق ذكرهراج وأمينة ريان وأحمد مجدل، هواري مع 2
 .  316: ، صمرجع سبق ذكرهفي كومار و ويرنر رينارتز،  3

4 Yuping Liu, op.cit, p20. 
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وتعد . 1متخصصة من أجل تصمیم هذه البرامج المعتمدة على الجوائز والهدایا في كسب ولاء الزبون

  .2الولاء في المساعدة على بناءتكمیلیة مفیدة للغایة   وسائل الجوائز والمكافآت

  :بطاقات الولاء .2

ائن، تمكنهم من الحصول على مجموعة من تتمثل بطاقات الولاء في بطاقات خاصة بالزب

وقد أصبحت بطاقات الولاء من أهم الأدوات التي تعتمد علیها . الامتیازات من طرف المؤسسة أو شركائها

ومن . المؤسسات في استراتیجیات الولاء، لأنها تتمیز بتنوع وظائفها نتیجة تنوع قطاعات نشاطها

الولاء عبارة عن أدوات مجسدة لاستراتیجیة الولاء ولیس الضروري على المؤسسات الفهم بأن بطاقات 

إستراتیجیة في حد ذاتها، بحیث تتمیز بإیجابیات كثیرة وبالخصوص قدرتها على التطور عبر الزمن، لذلك 

فعلى المؤسسات التسییر الفعال لهذه الأدوات عن طریق توفیر بنیة تكنولوجیة ملائمة من أجل تجسیدها 

تقنیات الأكثر اللیست كل البطاقات ناجحة، لكنها على الأرجح واحدة من و   .3لفةلكي لا تصبح جد مك

  :4یمكن استخدامها على مستویین وأنهخاصة  ،الولاءبصلة 

یمكن لحامل البطاقة الحصول على مزایا والحصول على الخدمات الممیزة  :المستوى الأول -

فعال یستند هذا المستوى إلى مبدأ و . عند تقدیم بطاقته...) العروض الترویجیة، الخدمات (

لدیه الرغبة في استخدام بطاقته، بالنظر إلى الفوائد التي یعرفها والتي یمكن  الزبونهو أن 

 ؛استخلاصها

یستخدم مُصدِر البطاقة المعلومات السلوكیة التي تم جمعها عن حامل  :المستوى الثاني -

ویستند هذا المستوى  .سویق المناسبةالبطاقة، في نهایة كل استخدام، لإطلاق إجراءات الت

  .إلى مبدأ هو أن الزبون یتم طلبه، ویتم إبلاغه بعد ذلك على أساس تحلیل سلوكه السابق

  :خدمات ما بعد البيع .3

تتمثل خدمات ما بعد البیع في مجموعة من الخدمات المقدمة من طرف المنتج أو الموزع إلى الزبائن، 

ومن أهم خدمات ما بعد البیع المقدمة خدمة تركیب المنتج، نصائح . منتجوذلك بعد القیام بعملیة بیع ال

وقد أصبحت خدمات ما بعد البیع . إستعمال المنتج، مراجعة المنتج، صیانة وتصلیح المنتج، الضمانات

وسیلة لجذب الزبائن والمحافظة علیهم، خاصة وأن العدید من المنتجات أصبحت تمتاز بالتعقد والصعوبة 

ستخدام نتیجة مكوناتها ذات التكنولوجیا العالیة، والتي لا یستطیع الزبائن التحكم في طریقة تركیبها في الا

                                                        
 .108: ، صمرجع سبق ذكرههواري معراج وأمينة ريان وأحمد مجدل،  1

2 Jean Marc Lehue, Stratégie de fébrilisation, édition d'organisation, Paris, 2ème édition, 2003, p : 355. 
   .108: ، صمرجع سبق ذكرههواري معراج وأمينة ريان وأحمد مجدل،  3

4 Jean Marc Lehue, op.cit, p : 337. 
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منتجات فائقة التكنولوجیا الأن بعض فئات مفادها یرجع ذلك إلى حقیقة و . 1وطریقة عملها واستخدامها

  .2تهامبیعات في حد ذاللتصبح خدمة ما بعد البیع حجة وبهذا أصبحت مثیرة للقلق، 

  :موقع الانترنت .4

یتمثل موقع الانترنت في العنوان الرقمي للمؤسسة أو الموقع الالكتروني، یمكن الزبائن من 

الاتصال بالمؤسسة وتطویر الاتصال المتبادل بین هؤلاء الزبائن والمؤسسة، یحتوي على معلومات خاصة 

ویمنح موقع الانترنت . رونیة أخرىبالمؤسسة، وفضاءات تبادل إضافة إلى ربط الزبائن مع مواقع إلكت

وأصبح . الزبائن إمكانیة الاتصال مع المؤسسة عن طریق الرسائل الالكترونیة، أو الهاتفیة، أو المرئیة

إمتلاك موقع إلكتروني الهدف الأول لكل المؤسسات بعد أن كان في البدایة مجرد أداة ثانویة ومساعدة في 

یادة شدة المنافسة، وتطور تكنولوجیا المعلومات العامل الأساسي إستراتیجیة إتصال المؤسسة وتعتبر ز 

الذي ساهم في انتشار استعمال الانترنت التي أصبحت أداة هامة في كسب ولاء الزبائن ووسیلة اتصال 

تسمح هذه و . 3وتكمن قوة موقع الانترنت في كونه عاملا مهما في التسویق المباشر والاتصال. قویة

تساعد على ، و اتفي حالة حدوث أزموتعد أحد التقنیات الممیزة ، المناسبفي الوقت  التقنیة بالتواصل

  .4الوصول السریع إلى المشتركین، من خلال توزیع المعلومات

 : نوادي الزبائن .5

تتمثل نوادي الزبائن في هیاكل موضوعة من طرف المؤسسة، تمكن كل زبائنها من أن یصبحوا 

ویتطلب من المؤسسة من . اصة وفق شروط عامة أو شروط خاصةأعضاء والحصول على امتیازات خ

  :5أجل تصمیم نادي لزبائنها احترام مجموعة من القواعد أهمها

 المحافظة على الزبائن أو جذب زبائن جدد؛: تحدید الهدف من وضع نادي للزبائن -

 تحدید الزبائن المستهدفین للانظمام إلى النادي، وتحدید متطلباتهم؛ -

 انظمام الزبائن إلى النادي والتكالیف المرافقة؛ تحدید شروط -

 تحدید عدد الزبائن المحتمل انظمامهم إلى النادي؛ -

تحدید العلامات التجاریة المعنیة بالنادي في حالة المؤسسات التي تملك مجموعة من العلامات  -

 التجاریة؛

 وحة غیر المجانیة؛تحدید الامتیازات الممنوحة مجانیا للزبائن الاعضاء والامتیازات الممن -

  تحدید إجراءات وقوانین تسییر نادي الزبائن الداخلیة والخارجیة؛ -

                                                        
   .112: ، صمرجع سبق ذكرههواري معراج وأمينة ريان وأحمد مجدل،  1

2 Jean Marc Lehue, op.cit, p : 330. 
   .114: ، صمرجع سبق ذكرهينة ريان وأحمد مجدل، هواري معراج وأم 3

4 Jean Marc Lehue, op.cit, p : 345. 
   .117- 116: ص- ، صمرجع سبق ذكرههواري معراج وأمينة ريان وأحمد مجدل،  5
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 تحدید الموازنة المخصصة لوضع نادي الزبائن؛ -

اختبار هذه الاداة الجدیدة المتمثلة في النادي قبل تجسیدها فعلیا، وتحدید آثارها الممكنة على  -

 الزبائن، ومعاییر تقییمها؛

 .متاحة لتطویر هذا النادي بمجرد إطلاقهتحدید الامكانیات ال -

 :مجلات الزبائن .6

تتمثل مجلات الزبائن في مجلات خاصة بالمؤسسة تشبه المجلات الصحفیة لكنها موجهة نحو 

المؤسسة ومنتجاتها بحیث تقوم المؤسسة بإرسال هذه المجلات بصفة منتظمة للزبائن المشتركین فیها، 

ء عادة ما توافق المؤسسات التي تنتج منتجات متنوعة أو منتجات تمیز غیر أن هذه الأداة في برامج الولا

ولجوء المؤسسات لاستعمال مجلات الزبائن یتطلب تسییرا متخصصا وفعالا، . بالابداع والتجدید المستمر

لذلك أصبحت بعض هذه المؤسسات تلجأ إلى وكالات خارجیة متخصصة من أجل تصمیم وتسییر هذه 

  .   1الوصول إلى تحقیق أهدافهاالمجلات وبالتالي 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
 .119- 118: ص- ص نفس المرجع السابق،هواري معراج وأمينة ريان وأحمد مجدل،  1
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  ثقة الزبائن بالمؤسسةو رضا : المبحث الثاني

 أقوى الأدوات للحفاظ على میزة تنافسیة لنجاح بین من وثقة الزبائن بالمنظمةرضا  یعتبر

نها تؤدي لربح لألاستراتیجیة  فالمستوى العالي من الرضا والثقة یعد. في السوقالأعمال والبقاء  منظمات

لى الحالیین، و  الزبائنمع  التعامل الاستمرار في إلى المزید من تحقیق ف ؛المفقودین الزبائنعدد أقل من إ

  .یةحصة السوقالسیعظم الربحیة و  الزبائنرضا الثقة و  أقصى قدر من

  

  مفهوم وأهمية رضا الزبائن: المطلب الأول

  مفهوم الرضا: أولا

اهیم التي أثارت إهتمام الكثیر من الباحثین والمهتمین بشؤون یُعد مفهوم رضا الزبون من المف

الإدارة والتسویق، وذلك لإدراك العدید من المنظمات في العالم أن سبب تمیزها قائم على أساس احترام 

الزبون والعمل على إرضائه، وذلك إنطلاقا من أهمیة المنافسة كمحدد أساسي لمركز أي منظمة في 

له أكثر قدرة من المنافسین على إرضاء الزبون من خلال قیامه بتقدیم المنتجات التي السوق، ومن ثم تجع

تحقق رغبات الزبون والایفاء بمتطلباته وتوقعاته من المرة الأولى، إذ اعتبرت فكرة اشباع رغبات الزبون 

شار هي سر النجاح والتمیز لمعظم المنظمات خاصة في ظل التحدیات الراهنة من تطور تقني وانت

المنظمات المتعددة الجنسیات وما نتج عنها من تغیرات في أذواق وحاجات الزبائن بوصفهم الفرصة 

السوقیة في مقابل التقنیة الجدیدة التي تأتي بها المنظمات الأجنبیة المتنافسة فیما بینها من أجل جذب 

  . 1أكبر قدر من الزبائن والمحافظة علیهم وصولا إلى رضاهم وولائهم

ى أي منظمة إنتاجیة كانت أم خدمیة إلى تحقیق رضا الزبون، ذلك لأنها وجدت أصلا من وتسع

أجل تلبیة حاجاته ورغباته من خلال تقدیمها للمنتجات، أي إن جوهر عمل المنظمة هو الزبون فمن دونه 

ه تحقیق لن تكون منظمة أصلا، وهذا ما یدفعها إلى أن تجعل معظم عملیاتها التشغیلیة وبرامجها باتجا

  : وقد تطرق عدد من الباحثین لمفهوم رضا الزبون نذكر بعض منه فیما یلي. 2رضا الزبون

 أوالخبرة الاستهلاكیة  على بناءاحكم الزبون " أن الرضا هو )Kotler et Dubois(یرى كل من 

 یتأثر الرضاأن  هذا التعریف یفترضحیث . 3"المدرك والأداءالاستعمال الناتج عن توقعاته بالنسبة للمنتج 

 بالأداءعن الخبرات السابقة  الناتجة مقارنة الزبون لتوقعاتهو  بالمشاعر أو الحكم العاطفي الناتج عن تقییم

  .للمنتجعند استخدامه الفعلي 

                                                        
 .219: ، صمرجع سبق ذكرهبادي، يوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي الع 1
 .220: ، صنفس المرجع السابقيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  2

3 Philipe Kotler et B. Dubois, Marketing Management, édition Pearson, Paris, 11ème édition, 2003, p :68. 
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الخدمة خلال فترة /رضا الزبون یعني أن یتم الإیفاء بحاجات الزبون، رغباته وتوقعاته حول السلعة

تقییم  هو الزبائن رضا" أخرى، وبعبارة المجال لإعادة الشراء وبالتالي الولاء، معینة، الأمر الذي یفسح

 ,Kotler(كما عرفه . 1الشراء عملیة بعد إلیها التوصل تم التي بالنتائج الشراء، قبل التوقعات ومقارنة

داء المنتوج ذلك الشعور الذي یوحي للزبون بالسرور أو عدم السرور الذي ینتج عند مقارنة أ" بأنه  )2003

 .3"لأداء العرض شاملتقییم " على أنهالرضا  كما تم تعریف. 2"الملاحظ مع توقعات الزبون

لقاء  الزبائن، الأول هو الرضاهناك تصوران عامان لرضا  )Shun Yin Lam et al, 2004( وحسب

 .م أو التراكميالارتیاح العا؛ في حین أن التصور الثاني یتعلق بالخدمة أو الرضا الخاص بالمعاملات
الارتیاح الخاص بالمعاملات قد یوفر معلومات تشخیصیة محددة حول منتج معین أو لقاء خدمة معین، ف

هو مؤشر ف) خدمات عدة أي الارتیاح الذي یتراكم عبر سلسلة من المعاملات أو لقاء(الرضا التراكمي  أما

  .4ة السابق والحالي والمستقبليلمنظمأساسي على أداء ا

مظاهر الرضا من شخص لآخر، من منتج لآخر، ویعتمد شعور الرضا على متغیرات  تختلف

الرضا هو ف. نفسیة وجسدیة محددة ویرتبط مع سلوكیات مختلفة مثل التوصیة بالمنتجات أو تكرار الشراء

في حالة ف. رجال البیع، العناصر الظرفیة، خصائص المنتج و المنظمة، بما في ذلك تقییم إجماليبناء 

 الزبونالتفاعل المباشر بین  كما أن، الزبائنالبائع لدیه تأثیر كبیر على مستوى رضا فإن بیع المباشر، ال

 أهممن  عن المنتج بایجابیةالتحدث  یعتبرو . 5خلال تجربة الشراء المدركةوالبائع یقلل من المخاطر 

والانطباع الایجابي الناتج عن یقوم الزبون بتخزین الشعور  حیث الایجابیة الناجمة عن الرضا تالسلوكیا

  .6من حوله ن همالذی الأفراد إلىتجربته الاستهلاكیة في ذاكرته لینقلها 

  أهمية رضا الزبون: ثانيا

یستحوذ رضا الزبون على أهمیة كبیرة في سیاسة أیة منظمة ویعد من أكثر المعاییر فاعلیة للحكم 

 Hoffman and(وقد أكد كل من . نحو الجودة على أدائها لاسیما عندما تكون هذه المنظمة متوجهة

Baston, 1997( داء المنظمة على الأمور الآتیة لانها الوسیلة المعبرة عن رضا الزبون بالنسبة لأ

  :7وكالاتي

  

                                                        
1 Duygu Kocoglu, op.cit, p :282. 

 .221: ، صمرجع سبق ذكرهم فوزي العبادي، يوسف حجيم الطائي وهاش 2
3 Claudia Bobalca,  op. cit, p : 997. 
4 Shun Yin Lam, Venkatesh Shankar, M. Krishna Erramilli and Bvsan Murthy, op. cit, p: 295 
5 Claudia Bobalca,  op. cit, p : 997. 
6  Philipe. Kotler, B. Dubois, Op.Cit, p : 68. 

 223: ، صمرجع سبق ذكرهسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي، يو 7
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 إذا كان الزبون راضیا عن أداء المنظمة فإنه سیتحدث إلى الآخرین مما یولد زبائن جدد؛ .1

قدمة إلیه من قبل المنظمة، فإن قراره بالعودة إلیها سیكون إذا كان الزبون راضیا عن الخدمة الم .2

 سریعا؛

إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إلیه من قبل المنظمة سیقلل من إحتمال توجه الزبون إلى  .3

 منظمات أخرى أو منافسة؛ 

سیما إن المنظمة التي تهتم برضا الزبون ستكون لدیها القدرة على حمایة نفسها من المنافسین ولا  .4

 فیما یخص المنافسة السعریة؛

 إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إلیه سیقود إلى التعامل مع المنظمة في المستقبل مرة أخرى؛ .5

یمثل رضا الزبون تغذیة عكسیة للمنظمة فیما یتعلق بالخدمة المقدمة إلیه مما یقود المنظمة إلى  .6

 تطویر خدماتها؛

 ا الزبون تتمكن من تحدید حصتها السوقیة؛إن المنظمة التي تسعى إلى قیاس رض .7

 .یعد رضا الزبون مقیاسا لجودة الخدمة المقدمة .8

  تحقيق وقياس رضا الزبون: المطلب الثاني

، تشمل هذه )Hokanson, 1995( وحسب. هناك العدید من العوامل التي تؤثر على رضا الزبائن

ین المطلعین، والموظفین المفیدین، ودقة الفواتیر، العوامل الموظفین الودیین، والموظفین المهذبین، والموظف

 .1وتوقیت الفواتیر، والأسعار التنافسیة، وجودة الخدمة، والقیمة الجیدة، وضوح الفواتیر، والخدمة السریعة

یعد رضا الزبون مفهوما متغیرا وذلك لتأثره وبسرعة بالعدید من العوامل الداخلیة والخارجیة، وهذا سیضع و 

عمال الأخرى في تحد كبیر وذلك بسبب العوامل السایكولوجیة التي لها تأثیر واضح على منظمات الا

فتغیر رضاه إلى عدم رضاه یدعو المنظمات . نفسیة الزبون، وانعكاس ذلك على رضاه أو عدم رضاه

 المهتمة بالزبون إلى انشاء نظام یرشد ویراقب بشكل دقیق وباستمرار رضا الزبون لانه مرتبط بولائه

  : 2ویمكن تحقیق رضا الزبون من خلال ما یأتي. وبالربحیة طیلة الأمد

اشراك الزبائن في مناقشة خطوط الجودة وطرائق تطویرها وتخصیص مكافأة لكل مقترح من  .1

 مقترحاتهم یحقق نتائج إیجابیة؛

 رها؛دعوة الزبائن لزیارة المنظمة واطلاعهم على نشاطاتها والطلب منهم تقدیم مقترحاتهم لتطوی .2

تقدیم هدایا رمزیة للزبائن في المناسبات الرسمیة وبطاقات تهنئة بعبارات تنم عن الاحترام والتقدیر في  .3

  الأعیاد؛

                                                        
1 Harkiranpal Singh, The Importance of Customer Satisfaction in Relation  to Customer Loyalty and 
Retention, Utci Working Paper, 2006, p-p:1-2. 

 .225- 224: ص- ، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  2
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 زیارة الزبائن المهمین بین حین وآخر للاستماع میدانیا لآرائهم ومقترحاتهم؛ .4

راء ثانیة للوقوف على متابعة الزبائن الذین اشتروا منتوج المنظمة لمرة واحدة ولم یكرروا عملیة الش .5

 السبب أو المسببات؛ 

إشعار الزبائن بأهمیتهم من خلال إعتماد العاملین بمجال التسویق والدعایة والترویج لاعلانات فیها  .6

 .تركیز واضح على أهمیة الزبائن المتمیزة للمنظمة وتوصیف جودة منتجاتها

تكون من خلال ) Reed and Hall, 1997(إن أفضل طریقة لتحقیق رضا الزبون كما وضحها  

اختیار ودراسة مخطط تقسیم الزبون الذي یتم من خلاله التعرف على كیفیة التعامل مع الزبون ویتضمن 

  : 1التقسیم ما یأتي

الشاب المهني الذي یكون اختیاره للجودة أكثر من اختیاره للسعر، والقلیل من الشباب یفضل السعر  .1

 مة التي تلبي احتاجاته الأساسیة؛  على الجودة، ومنهم من یفضل المنظ

الزبائن من كبار السن والذین یركزون دائما على الأشیاء الأساسیة، واعتادوا على التعامل معها  .2

 باستمرار ولیس لدیهم استعداد لاجراء تجارب على خدمات جدیدة؛

الكمیة  صاحب العائلة الكبیرة، والذي یفضل المنتجات الأساسیة والرخیصة، وخاصة إذا كانت .3

 المطلوبة كبیرة؛

 البخیل الذي یتم إرضاؤه بواسطة السعر، ویفضله أكثر من الجودة، والعلامة التجاریة؛ .4

المقاوم للتغییر والذي یبحث عن المنظمة التي تمتلك ما یحتاجه وذلك لغرض إزالة التوتر وتجاوز  .5

 الروتین الذي یشعر به؛

 . لامة التجاریة المعروفةالزبون الحذر الذي یبحث عن المنتجات ذات الع .6

  :وعلیه یمكن تحقیق رضا الزبون بالاعتماد على تقسیمات الزبون من خلال ثلاث مراحل هي  

 :فهم حاجات الزبون .1

فهم الحاجات یعد الخطوة الأولیة والاساسیة في صیاغة نظام لقیاس رضا الزبون أو تشكیله، 

هتم بها الزبون والبقاء دائما في حالة یقضة نحو الامر الذي یتطلب من المسوقین مراقبة السمات التي ی

  .2كافة العناصر الجدیدة التي یمكن أن تؤثر في رضاه

  

  

                                                        
 .226- 225: ص- ، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  1
2    شيت،  بدر  الزبوننضال  رضا  في  وأثرها  التسعيرية  الصناعية :السياسات  المنظمات  بعض  مديري  من  عينة  لأراء  تحليلية مجلة ، دراسة

 .253: ، ص2014،  268- 235: ص- ، ص12، عدد 6دراسات ادارية، مجلد 



  الاطار المفاهيمي لولاء الزبون                                                           لثانيالفصل ا
 

112 
 

 :الحصول على التغذية العكسية للزبون .2

وتعد الخطوة الثانیة لتحقیق رضا الزبون والمتمثلة بوسائل المسوقین لتعقب آراء الزبائن في الأداء   

یتها لتوقعات الزبائن باستخدام بطریقتین، هما طریقة الاستجابة الحالي للمنظمة، لمعرفة مدى تلب

)Reactive(  وطریقة المسبقة)Proactive( . والطریقة الأولى هي الأكثر شیوعا واستخداما في اغلب

  : 1المنظمات والتي تظم كل من الأدوات التالیة

 : نظام الشكاوى والمقترحات  .أ 

لمهتمة بالزبون كخطوط الهواتف المباشرة التي تهیئها وهي مجموعة ترتیبات تقوم بها المنظمة ا

مجانا، لتسهیل الامر على زبائنها لسماع اقتراحاتهم وشكاویهم، أو الاستمارات التي تقدمها المطاعم 

والفنادق لضیوفهم لیكتبوا ما یحبون ویكرهون، أو صنادیق الشكاوى أو المقترحات التي تضعها المنظمات 

في ممراتها، فضلا عن تخصیص صفحات على شبكة الانترنت والبرید الالكتروني  في صالة الانتظار أو

لتسهیل الاتصال ثنائي الاتجاه، إذ تعود هذه المعلومات الراجعة المتدفقة للمنظمات بالعدید من الأفكار 

  .   الجیدة التي تمكنها من الرد السریع لحل المشكلات

 :مسوحات رضا الزبون  .ب 

زیع استبانات أو إجراء اتصالات هاتفیة لعینة عشوائیة من الزبائن الحالیین، من خلال القیام بتو 

كما تتمكن من رؤیة وجهة نظر الزبائن تجاه خدمات المنافسین من خلال جمع بیانات عن رضاهم بطرح 

أسئلة إضافیة لقیاس نیة إعادة الشراء مرة أخرى، وفیما إذا كان  رضاهم كبیرا أم لا، وكذلك قیاس 

الات رغبة الزبون في تزكیة المنظمة أو العلامة التجاریة لاشخاص آخرین وفي ذلك إشارة إلى رضا احتم

 .الزبون عن المنظمة

 :التسويق الخفي  .ج 

بعض المنظمات تقوم بتأجیر أشخاصا یمثلون الزبون، یقومون بزیارة المطعم أو المتجر لشراء 

القوة والضعف القائمة في عملیة الشراء لدى منتجات المنظمة ومنتجات المنافسین لغرض تأشیر نقاط 

المنظمة ومنافسیها، ویقوم هؤلاء الأشخاص باصطناع مشكلة أو إبداء تذمر وذلك كي یختبروا كیف تتم 

معالجة الأمر، ولا یقتصر الامر علیهم فقط بل على المدیرین ترك مكاتبهم من وقت لآخر، والدخول إلى 

ة حیث لا یعرفهم أحد ویختبرون الخدمة التي یتلقاها الزبون كما یمكنهم مواقع البیع في المنظمات المنافس

الاتصال هاتفیا بمنظماتهم وطرح الأسئلة والشكاوى لكي یروا كیف تكون المعاملة وتتم المعالجة، ویقیموا 

  .مواطن القوة والضعف في الأداء

  

                                                        
 .230- 228: ص- ، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  1
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    :تحليل خسارة الزبون  .د 

زبائن الذین توقفوا عن شراء المنتجات أو الذین تحولوا ینبغي على المنظمات أن تقوم بالاتصال بال

وقد لا یكفي مجرد القیام بمقابلات لهؤلاء الزبائن، ولكن من . إلى منتج آخر لمعرفة سبب حصول ذلك

الضروري أیضا مراقبة معدلات خسارة الزبائن فإذا ما تزایدت هذه المعدلات یعد ذلك دلیلا على فشل تلك 

  .زبائنهاالمنظمات في إرضاء 

 :انشاء برنامج مستمر لقياس رضا الزبون .3

وقد یكون تجمیع . تبنى عملیة قیاس رضا الزبون ومراقبته على مراجعة المعلومات المتعلقة به

لذا على الإدارة معرفة إن كان هناك مصادر كثیرة لهذه المعلومات . هذه المعلومات نشطا أو خاملا

وتحلیلها واستخدامها في تحسین   وفاعلیة لتجمیع المعلومات وینبغي علیها إنشاء عملیات ذات كفاءة

وكذلك ینبغي علیها تحدید مصادر المعلومات المتعلقة بالزبون المتاحة كتابیا أو شفاهیا سواء . الأداء

  .1كانت من المصادر الداخلیة أو الخارجیة

  علاقة الرضا بولاء الزبائن: المطلب الثالث

وقد أظهرت  .الرئیسي للعلاقة طویلة الأجل بین الموردین والمشترینیعتبر رضا العملاء المحرك 

أو التوجه نحو علاقة  الزبائن؛مؤشرات ولاء و العدید من الدراسات أن رضا العملاء یؤثر على متغیرات 

؛ مرة أخرى اعادة الشراءعلى  الزبونیحفز  فرضا الزبون عن المنتج أو مقدم الخدمة یمكن. طویلة الأجل

 له تأثیر إیجابي على بعدي الزبائنتوقع أن رضا ه من الموبالتالي، فإن لزبائن آخرین المنتجبوصي یو 

، لزبائنالعامل الأكثر شیوعا في نماذج الولاء هو رضا اف  .2)إعادة الشراء والتوصیة للآخرین( هذین الولاء

 .3شراء عقلاني ومخططإلى  من شراء عفوي عارضبه یتم الانتقال خطوة هامة  ووه

التغییر في احتمال ف. كون غیر خطیةتیمكن أن  الشراءوتكرار  الزبائنشكل العلاقة بین رضا و 

قد  الزبائنوذلك لأن . اختیار مورد قد یحمل علاقة غیر خطیة مع عدم تأكید توقعات مستویات الجودة

المرتبط بجودتها یفضلون أحیانا العلامات التجاریة ذات مستوى جودة أقل من المتوسط إذا كان التباین 

أن ولاء   (Heskett et al,1997)قترح یو . أقل من علامة تجاریة ذات متوسط جودة أعلى ولكن تباین أكبر

أي أن هناك عوائد متزایدة لتوسیع  - یجب أن یزداد بسرعة بعد اجتیاز رضا العملاء عتبة معینة  الزبائن

 المتعلقة بمفهوم الدراسات، وجدت "العتبة"الحجة وتماشیا مع هذه  .الزبائننطاق العلاقة بین رضا وولاء 

                                                        
 .230: ، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  1

2 Shun Yin Lam, Venkatesh Shankar, M. Krishna Erramilli and Bvsan Murthy, op. cit, p: 296. 
3 Claudia Bobalca,  op. cit, p: 997. 
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منظمة أكثر من لل زبائناهم أكثر احتمالا لأن یظلوا " سعداءال"أو " راضین جداال" أؤلئكأن  الزبائن سرور

  .1أن تنطبق هذه الحجة أیضا على التوصیة الشفهیة من المتوقعو . "راضون"أولئك الذین هم 

العلاقة بین الرضا والولاء غیر الخطیة، هذا یعني أنه  كون نفإ (Oliver et al, 1992) ،وحسب

الراضون هم أكثر  فالزبائن .2سیزداد بسرعة الزبائنفوق مستوى معین، فإن ولاء  لرضافي حالة زیادة ا

ویرى . ةالعروض المنافسبأقل اهتماما هم الآخرین لشراء المنتجات و  وتوصیةاستعدادا لتكرار الشراء، 

(Mittal and Kamakura, 2001)  النظري الإیجابي مرتبط بالولاء ولكن هذه العلاقة یصعب  أن الرضا

ویحدد  .إثباتها لأن العدید من دراسات الرضا تقوم على النیة السلوكیة فقط ولیس على السلوك الفعلي

)Bamfo, 2003( سرّوایُ لم  المخلصین الذینفالزبائن غیر : ارتباطا قویا بین عدم الرضا وعدم الولاء 

هناك دراسات ؛ و المنظمةحافظ سوى نسبة صغیرة منهم على علاقة مستقبلیة مع تلن المنظمة؛  خدماتب

 یستفید من أو السلعشراء  یستمر في الزبون تدافع عن فكرة أنه على الرغم من الشعور بعدم الرضا، فإن

في تلك  المنظماتن جمیع كبیرة أو الاعتقاد بأالتحویل التكالیف أو بسبب العادة،  المنظمةخدمات 

  .3الصناعة لدیها نفس مستوى الأداء

إن رضا الزبون هو الغایة التي تصب فیها كل جهود المنظمة سواء كانت تنتاجیة أو خدمیة، 

وهي بذلك تهدف الى تحقیق نجاح المنظمة في السوق الامر الذي لا یمكن تحقیقه دون الفوز برضا 

مبرر والسبب الاساس لاستمرار تعامل الزبائن مع هذه المنظمة أو تلك الزبون وذلك أن رضا الزبون هو ال

  .4وبالتالي استمرارها في ظل بیئة دینامیكیة متغیرة باستمرار

ونعني . التحویلحواجز و  االرض أن أهم المتغیرات في معادلة الولاء هي )Fornell, 1992(یرى و 

تي تعثر المستهلك لاستخدام علامة تجاریة أخرى الظاهرة النفسیة ال تمیز اتمتغیر  "بحواجز التحویل"

ومن أمثلة . مختلفة، على الرغم من أنه غیر راض جدا عن العلامة التجاریة الفعلیة التي یستخدمها

تكالیف البحث عن حل آخر، تكالیف المعاملات، التكالیف المتعلقة بتعلم كیفیة استخدام : لیحواجز التحو 

ویعكس الرضا الطبیعة النوعیة للسلوك السابق كتقییم  .اطفیة ومعرفیةعادة، وجوانب عالمنتج جدید، 

تشیر العدید من الأبحاث إلى وجود و . ، لذلك له تأثیر مباشر وغیر مباشر على نوایا الشراءالزبونلتجربة 

ویقدر رضا الزبائن كعامل رئیسي مسؤول عن الارتباط طویل . علاقة إیجابیة قویة بین الولاء والرضا

أن الرضا عامل مهم یؤثر على ولاء   (Noordhoff et all, 2004) ویرى. ل بین الموردین والمشترینالأج

 هناكو . ة أخرىیطیمع أو بدون متغیرات وس ینمخلص واكونیإلى أن  یمیلونن و راضالالزبائن ف .الزبائن

                                                        
1 Shun Yin Lam, Venkatesh Shankar, M. Krishna Erramilli and Bvsan Murthy, op. cit, p: 296. 
2 Krishan K. Boora and Harvinder Singh, op. cit, p: 160. 
3 Claudia Bobalca,  op. cit, p-p: 997-998. 

 اعامر علي حمد،  4  في رضا  المبتكرة  المزيج الترويجي  من مستخدمي خدمات شركة اسيا : لزبوندور عناصر دراسة استطلاعية لآراء عينة
   . 474: ، ص2017، 486- 461: ص- ، ص51، عدد مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصاديةسيل للاتصالات المحمولة، 



  الاطار المفاهيمي لولاء الزبون                                                           لثانيالفصل ا
 

115 
 

أن  )Hart and Johnson, 1999( شرح ین، وقدغیر مخلص واأصبح الزبائن الراضوندراسات تشیر إلى أن 

  .1كون سببا محتملا لهذا السلوكتقد  المنظمةعدم الثقة في 

  ثقة الزبائن بالمنظمة: المطلب الرابع

 مفهوم الثقة: أولا

عنصرا  تعتبرالثقة أن  )Morgan and Hunt, 1994(و ؛ (Moorman et al, 1993) یرى كل من

ستعداد طرف لیكون عرضة لأفعال طرف إ"نها الثقة بأ (mayer et al,1995) وتعرف. حیویا في العلاقات

آخر على أساس توقع أن الطرف الآخر سوف یؤدي إجراء معین مهم للثقة، بغض النظر عن القدرة على 

أن الثقة في  )Kumra and Mittal, 2004( كل من اقترح". رصد أو السیطرة على هذا الطرف الآخر

 .2دق في الاتصالات التجاریةالصدق تدل على الإیمان في انفتاح الشریك والص

ویرى  ". الاستعداد للاعتماد على شریك في التبادل وكل واحد منهم لدیه ثقة بالآخر"الثقة هي 

)Schurs and Ozanne, 1985(  الاعتقاد بأن كلمة الشریك أو وعده موثوق به وأن "یعني  الثقة مصطلحأن

القیم  ي؛آخرون الثقة من حیث السلوك الانتهاز وقد حدد مؤلفون  ."طرفا سیفي بالتزاماته في العلاقة

له لقدر من التي أعطیت؛ وهذا الأمر  ؛ والوفاء بالوعودنتائج إیجابیةبالعمل  ؛الأهداف المتبادلة؛ المشتركة

، وضمان الربحیة على المدى من الزبائن، والحفاظ على قاعدة الزبائنالأهمیة كوسیلة لتحقیق رضا 

  .3الطویل

قة من أهم العناصر التي تؤدي إلى خلق علاقات طویلة الأمد مع الزبائن؛ لا سیما ویعد مفهوم الث

. من خلال الحفاظ على سریة المعلومات المتعلقة بالزبائن، والالتزام بتقدیم الأفضل على مدار الوقت

خدمة؛ ویتشكل مفهوم الثقة بشكل عام ما بین المنظمة وزبائنها من خلال الكفاءة والأهلیة في تقدیم ال

والاهتمام بكل من مصلحة الزبون ومصلحة المنظمة على حد السواء، بشكل یعكس الجانب الاجتماعي 

بأن الثقة خاصیة بشریة تستند على تقییم الشخص لخصائص  (Chu, 2009)ویرى . للمنظمة في السوق

ص لآخر، حسب الآخرین، والمتمثلة أساسا في دوافعهم وسلوكاتهم، وبالتالي فإن الثقة تختلف من شخ

  . 4القیم والمعاییر التي یحملها كل منهم في ذهنه

الاعتقاد بأن "الثقة هي  .فالعامل الرئیسي لنجاح التسویق بالعلاقة هو ثقة المستهلك في البائع

وقعات الزبائن وتعني أیضا ت. "بالتزاماته في علاقة البیع سیفيالآخر  أن الطرفوعد أحد الطرفین جاد و 

 الثقة عن تقاسم نفسوتنشأ . وعودهاتفي بسوف  المنظمةأن  منلاحیة الموردین، التأكد فیما یتعلق بص

                                                        
1 Claudia Bobalca,  op. cit, p: 998. 
2 Alok Kumar Rai, Srivastava Medha, op. cit, p: 143. 
3 Krishan K. Boora and Harvinder Singh, op. cit, p: 161. 

 .314: ، صمرجع سبق ذكرهأنس يحي الحديد، عامر محمد شوتر وعبد الله قاسم بطاينة،  4
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تبدو الثقة على أنها توقع و . القیم بین البائع والمشتري، عن طریق الاتصال وعدم وجود سلوك انتهازي

ذي یتم فیه ثقافة ویعتمد على السیاق الالمجتمع أو السلوك صادق وتعاوني یقوم على القیم المشتركة في 

 فعندما یسأل الزبائن عن مستوى الثقة التي یشعرون بها فیما یتعلق بالمنظمة، عادة ما. تطویر العلاقة

یفكرون في الأحداث المستقبلیة والطریقة التي سوف تحترم بها المنظمة وعودها أو الطریقة التي سوف 

داء المستقبلي وتشمل العوامل التي لا یمكن وبالتالي فالثقة هي تقییم للأ. تحل بها المشاكل التي قد تحدث

أو المنظمة صادقة وذات / ویتم إنشاء الثقة من خلال الإدراك بأن البائع و. السیطرة علیها من قبل الافراد

الثقة على أنها الشعور بالأمان، والذي یعتمد  )Leis and Soureli, 2006(كما عرف كل من  .1مصداقیة

   .2ین بأن سلوك الطرف الآخر منقاد بشكل واضح لخدمتهأساسا على شعور أحد الطرف

 دورة العلاقة في ولاء الزبون : ثانيا

والسلع  ،هو ضرورة استراتیجیة لجمیع المنتجات الاستهلاكیة الزبونالتسویق المرتكز على 

 الزبائنإنشاء والحفاظ على العلاقات مع أفضل  للمنظمات، یمكن همن خلال. الاستهلاكیة المعبأة

تطویر رؤى عمیقة في  بهدفذلك  یجب أن یركز التسویق على المستهلكو  .والحصول على عوائد أفضل

عادات وممارسات ومواقف المستهلكین، ومن ثم استخدام هذه المعلومات لبناء علاقات قائمة على الثقة 

المنتجات  منظماتللقیام بذلك، یجب على و . منظمة معینةمع المستهلكین الذین یعولون أكثر على 

الاستهلاكیة تطویر قدرات لتقدیم الرسائل الشخصیة المناسبة، إلى المستهلكین المناسبین، من خلال 

ینبغي و وباستخدام التقنیات المتاحة الآن،  .في الوقت المناسبو القنوات الصحیحة، وعند النقاط المناسبة 

جات المستهلكین على إنفاقها لهذا النوع الجدید من التسویق أن یحسن بشكل كبیر من عوائد منت

لمستخدمین ، اینمن المستهلكین الفردی جداأن تتفاعل مباشرة مع عدد أكبر  للمنظماتیمكن . التسویقي

تم جمعها من هذه التفاعلات تمكنهم من تطویر المعرفة التفصیلیة عن یالمعلومات التي و  .ینالنهائی

  . 3)وضوحا بشكل أكثرقطاعات المستهلكین  عرفةم ،شخصیة المستهلكمعرفة بما في ذلك (المستهلكین 

ففهم حاجات الزبون بعمق، وما یجول في خاطره من توقعات وتطلعات عن المنظمة، من شأنه 

أن یضیف طابع شخصي للعلاقة الترابطیة معه، ویعزز تلك العلاقة ویجعلها قویة ممتدة لأمد طویل هذا 

دراك وحس إبداعي خلاق لما یدور حوله  معرفةن من من جانب، ومن جانب آخر فإن ما یمتلكه الزبو  وإ

وترجمة تلك المعرفة إلى سلوكیات مما یجعل المنظمة قادرة على تحدید ما یحتاجه من منتوجات وطبقا 

  .  4لتوقعاته
                                                        
1 Claudia Bobalca,  op. cit, p: 998. 

 .314: ، صمرجع سبق ذكرهأنس يحي الحديد، عامر محمد شوتر وعبد الله قاسم بطاينة،  2
3Russ Maney, Cheryl Flink, and Chris Lietz, Consumer-Centric Marketing: How leading consumer packaged 
goods companies are transforming the way they market, Seurat Company Report, 2002, p-p:1-3. 

 .252: ، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  4
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  " المعرفة والخبرة والثقة"دورة بناء العلاقة):3-2(لشكل رقم ا

 

 

  

  

  

 

Source: Russ Maney, Cheryl Flink, and Chris Lietz, Consumer-Centric Marketing: 
How leading consumer packaged goods companies are transforming the way they 
market, Seurat Company Report, 2002, p: 3. 

) فضلا عن قنوات التسویق التقلیدیة، مثل البرید المباشر(استخدام الإنترنت  للمنظماتویمكن 

الخبرات  علىأكثر إیجابیة  ینعكس بشكلدیم رسائل تسویقیة أكثر تخصیصا وفي الوقت المناسب، مما لتق

إضافة إلى هذا فإن امتلاك المنظمة لقاعدة بیانات قویة عن زبائنها تساعدها على  .1الاستهلاكیة عموما

تحسین الحالیة منها،  صیاغة برنامج تسویقي متكامل وبذل جهود مكثفة من أجل تقدیم منتوجات جدیدة أو

بها وكسب ولائهم المطلق للعلامة  ثقتهموبما ینسجم مع حاجات ورغبات الزبائن، والذي یؤدي إلى تعزیز 

  .2التجاریة التي تحملها، وعدم تسربهم إلى العلامات الأخرى المنافسة

. ستهلكین النهائیینالمستوى العالي من التفاعل ثنائي الاتجاه یبني الثقة والعلاقات الفعلیة مع المو 

المستهلك ومن ثم صیاغة  من بعد ذلك الاستفادة من هذه الثقة لجمع المزید من الأفكار للمنظماتویمكن 

في أكثر الأحیان یمنح الزبائن ولائهم العالي للمنظمة التي تمد . 3وأكثر إفادةرسائل تسویقیة أكثر تحدیدا 

رتدة لمعرفة ردود أفعالهم، ومن ثم التحاور والتشاور معهم جسور الثقة معهم من خلال قیامها بالتغذیة الم

                                                        
1 Russ Maney, Cheryl Flink, and Chris Lietz, op. cit,    p:3. 

 .252: ، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  2
3 Russ Maney, Cheryl Flink, and Chris Lietz, op. cit,    p:3. 

رفة الزبائن لتقدیم استخدام مع

الرسائل الشخصیة  

والتسویقیة للعلامة التجاریة 

الخبراتوتقدیم   

والولاء من خلال التغذیة الرجعیة، تعزیز الحوار، وسرعة تحسین العروض والخبراتالثقة بناء   

بیانات  قاعدة  تحویل

معرفة  الزبائن إلى

 الزبائن
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للوصول إلى ما یحتاجونه ویرغبون به، فضلا عن الأخذ بآرائهم ومقترحاتهم الجدیدة، وینبغي إدارة 

  . 1السابقة التي تدعم ثقتهم وتعزز ولائهم تجاربهم

  العلاقة بين الثقة وولاء الزبائن: المطلب الخامس

 Chaudhuri and(و )Garbarino and Johnson, 1999(و  (Lim et al, 1997)یؤكد كل من

Holbrook, 2001( ویرى. على أهمیة الثقة في شرح الولاء (Ball et al, 2004) سوق تنافسیة، ظل   أنه في

 بین الثقة والولاء كبیرة العلاقة) 2010قاسم وعبد الله، ( وقد وجد كل من. یعوق انعدام الثقة تشكیل الولاء

أن العملاء  )Nguyen and Leclerc, 2011( وقد ذكر. ثقافیتین، هما مالیزیا وقطر اطارلدى العملاء في 

   2.في صناعة الخدمات یمیلون إلى اتخاذ موقف سلوكي إیجابي تجاه العلامة التجاریة التي یثقون بها

یا كان الطرف یعتقد أحد الأطراف أن أ، فالعنصر المسؤول عن خلق الولاء هيالثقة أساسا ف

ومن ثم تصبح الثقة قویة، وفي نهایة المطاف سوف ، مصلحتهمل ما هو مناسبفعل یسوف فإنه الثاني 

من المعاییر هو و . وجود المنظمةبباستمرار  الزبائنویرتبط ولاء  .یزید الرضا وسوف یُعزز أیضا الولاء

 .3تطورلل لمنظماتا هاالهامة التي تحتاج

 Macintosh and(وقد قام ؛ محدد إیجابي للولاء يالثقة هأن  )Rai and Medha, 2013(ویرى 

Lockshin, 1997 ( بالتحقیق في العلاقة بین الثقة في البائع، الثقة في المحل التجاري وعملیة تكرار

في سوق التجزئة، العلاقات لها جوانب متعددة، على ف .وقد وجد علاقة مباشرة بین الثقة والولاء الشراء؛ 

وفي حالة عدم وجود علاقة . أفراد - محل تجاري، والمستوى أفراد -لمثال مستوى النشاطات أفرادسبیل ا

. بین المشتري والبائع، فإن الثقة في المحل التجاري هي العامل الذي یؤدي بشكل غیر مباشر إلى الولاء

یشیر إلى أن  ن منمن الباحثیهناك و . الرضاأفضل مؤشر للولاء من هي الثقة أن عتبر بعض الباحثین وا 

وأظهرت دراسة . لدى الزبونبناء واحد یعكس التقییم التراكمي لتألیف  هماوالثقة یمكن الجمع بین لرضاا

)Ranaweera and Prabhu, 2003( إذا كان مستوى  علیهمراضین من الصعب الحفاظ الزبائن ال أنه حتى

  .4نوعا ما اصغیر  المنظمةالثقة في 

 ویرى. وثقته الزبونلزیادة مستوى رضا  شاملةأن تضع استراتیجیات ت على المنظمایجب  وعلیه 

)Lau and Lee, 1999( د هذه تأكیم وت. العلاقة بین الثقة بالعلامة التجاریة والولاء، علاقة إیجابیة كبیرة أن

السلوكي على حد و  قفيولاء المو للبالنسبة  )Chaudhuri and Holbrook, 2001(العلاقة أیضا من قبل 

 الرضا، والثقة بالعلامة العلاقة الإیجابیة بین) Delgado and Munuera, 2005( دراسةوتدعم . سواءال

                                                        
 .252: ، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  1

2 Alok Kumar Rai, Srivastava Medha, op. cit, p-p: 143-144. 
3 Mian Usman Sattar and Beenish Sattar, op . cit, p: 256. 
4 Claudia Bobalca,  op. cit, p: 999. 
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العلامة التجاریة على احتمال كبیر بأن العلامة التجاریة تقدم فوائد بثقة التنطوي  حیث. التجاریة والولاء

   . 1للزبون

  الصورة الذهنية للمؤسسة: المبحث الثالث
منظمات من  كبیراومع ذلك، فإن عددا ؛ ها مفاهیم غامضة إلى حد ماتوصور  ظمةلمنسمعة اتعد 

النجاح بالمرتبطة مباشرة  للمنظمات الهامة من الأصول كأصل تدرك أهمیتهما وتصنفهما الاعمال

ففي ظل التنافس الحاد بین المنظمات ومطالب . نفوذا استراتیجیا المنظمة تمنح الاصول هذهف .التنافسي

  .ها بشكل استراتیجيتوصور  لمنظمةإلى إدارة سمعة ا المصلحة برزت الحاجةأصحاب 

  مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة: المطلب الاول

 من خلال هذا المطلب ارتأینا التطرق لمفهوم الصورة من الناحیة اللغویة والاصطلاحیة

  الاصطلاح اللغوي للصورة الذهنية: أولا

والصورة تعني . لصورة الذهنیة إلى مفردتین هما الصورة، والذهنیةفي اللغة العربیة ینقسم مفهوم ا

الصِور بكسر الصاد جمع صورة، وصوره "وهي تعني أیضا في اللغة . الشكل الذي یتمیز به الشيء

لابن منظور ) معجم لسان العرب(ویذكر ". تصویراً فتصور، وتصورت الشيء توهمت صورته فتصور لي

أما في المعجم الوسیط فیعرف الصورة على أنها . 2"ئته وحقیقته وصفتهظاهر الشي وهی"أن الصورة 

تم تعریفها على أنها ) المورد(وفي ". الشكل والتمثال المجسم، والصورة بمثابتة خیاله في الذهن أو العقل"

صورة عقلیة یشترك في حملها أفراد "وهي ". الانطباعة الذهنیة، أو عكس الصورة، أو یرمز أو یمثل"

  . 3"عة ما وتمثل رأیا متشابها إلى حد الافراط المشوه أو موقفا عاطفیا من شخص أو قضیة أو حدثجما

وبهذا . كذلك هي الفطنة أو الحفظ. أما مفردة الذهنیة فإنها تشیر إلى الذهن، والذهن هو العقل

ین مفردتي والجمع ب. فإن الذهن یطلق على الادراك والتفكیر الاستدلالي عن طریق انشاء العلاقات

صورة الشيء وتصوره في "الصورة والذهنیة یقود إلى انشاء مصطلح الصورة الذهنیة والذي یعني لغة 

وفي اللغة الانجلیزیة فإن ". هیئته وحقیقته وظاهره، یكونها الذهن في ضوء ادراكه واستدلاله للأشیاء

و فكرة عن موضوع أو شيء، كما التي تعني تصور عقلي أو  (image)مصلح الصورة الذهنیة تقابله مفردة 

                                                        
1 Ibid, p: 999. 

 .52:، ص2014، 1، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، طالصورة الذهنية في العلاقات العامةباقر موسى،  2
 .9:، ص2016، 1، دار الايام للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، طالصورة الذهنية في الفلسفة والعلوم الانسانيةل بن عمار الأحمر، جما 3
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أنها الانطباع العام عن شخص أو منظمة یتكون لدى الجمهور، أو هي صورة أو وصف یظهر في كتاب 

  . 1أو فیلم أو رسم

تشیر إلى " بأنها (image)في طبعته الثانیة عرض تعریفا لكلمة ) ویبستر(في حین أن قاموس 

هي إحیاء أو محاكاة لتجربة حسیة "أو ". واس بشكل مباشرالتقدیم العقلي لأي شيء لا یمكن تقدیمه للح

ارتبطت بعواطف معینة وهي أیضا استرجاع لما اختزنته الذاكرة أو تخیل لما أدركته حواس الرؤیة أو 

  . 3"صورة أو انطباعة ذهنیة، وصف، یعكس الصورة"بمعنى آخر هي  .2"السمع أو الشم أو التذوق

لوهم، فلا شيء غیر حقیقي على الاطلاق في الصورة التي تتكون ویقود هذا التعریف بعیدا عن ا

عن فرد معین أو منظمة ما في أذهان الافراد والجماعات من وجهة نظرهم، لأن هذه الصورة هي ذلك 

وسواء كانت الصورة صادقة أو زائفة . الفرد أو تلك المنظمة كما یراها هؤلاء الافراد أو تلك الجماعات

فالشخص الذي تكونت لدیه صورة معینة عن منظمة ما سوف یتصرف حیالها تبعا . فذلك موضوع آخر

وهناك معنى أكثر شیوعا لهذا المصطلح ورد أیضا في قاموس . لهذا التصور الذي كونه أو تكون لدیه

في طبعته الثالثة بأنه مفهوم عقلي شائع بین أفراد جماعة معینة یشیر إلى اتجاه هذه الجماعة ) ویبستر(

ساسي نحو شخص معین، أو نظام ما، أو طبقة بعینها، أو جنس بعینه، أو فلسفة سیاسیة، أو قومیة الأ

  .4معینة، أو أي شيء آخر

  المفهوم الاصطلاحي للصورة الذهنية للمنظمة: ثانيا

 ،المعتقدات ،الانطباعات ،النتیجة الصافیة لجمیع التجارب"صورة ال )Aaker, 1996( اعتبر    

صورة التي تضم مجموعة عن التعتبر  المنظمةصورة  .5"المنظمةعرفة التي لدى الناس عن المشاعر والم

  .6المنظمة الزبون عنالانطباعات التي لدى ، و الأفكار، من المعتقدات

الصورة الذهنیة الفوریة "ة هي المنظمإلى أن صورة  )Gray and Balmer, 1998(وأشار كل من 

من خلال سبعة  المنظمةأن یتم تقییم صورة  )Zheng, 2008(واقترح  ."ةالتي یعرفها الجماهیر عن المنظم

صورة التكنولوجیا، صورة السوق، صورة المستقبل، صورة ثقافة المنظمة، صورة المظهر،   :جوانب هي

                                                        
 .53- 52: ص- ، صمرجع سبق ذكرهباقر موسى،  1
 .10: ، صمرجع سبق ذكرهجمال بن عمار الأحمر،  2
 .53: ، صمرجع سبق ذكرهباقر موسى،  3
 .4:، ص2014، 2، عالم  الكتب، القاهرة، مصر، طقات العامة والصورة الذهنيةالعلاعلي عجوة،  4

5 Alok Kumar Rai, Srivastava Medha, op. cit, p: 144. 
6 Nha Nguyen and André Leclerc and Gaston LeBlanc,  op. cit, p: 98. 
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في حین أن هناك قیاسات مختلفة أخرى، إلا أنه لم یتم التوصل إلى عناصر وأسالیب  .وصورة شاملة

   .1یها لقیاس صورة المنظمة بسبب تعقیدهامشتركة ومتفق عل

معتقدات أصحاب المصلحة، التصورات، " على أنها )Minkiewicz et al, 2011( كما عرفها

نتیجة هي أن هذه الصورة  )Nha Nguyen et al, 2013(یرى كل من و . 2"المشاعر والمواقف تجاه منظمة

ي یستخرجها المستهلكون من محیطهم دون أن یكون كها أو المعلومات التلاللتجارب في شراء السلع واسته

عن إمكانیة  )Bosch et al, 2006(كل من  وأعرب. 3نفسها المنظمةلدیهم بالضرورة أي خبرات متینة مع 

 4.أن تتشكل هذه التصورات والمشاعر من خلال استجابة العملاء للهدف الاستراتیجي للمنظمة

تحدده مجموعة من السمات " موضوعي" ؛ الأولنییواقعجانبین وتتكون الصورة المؤسسیة من 

كون من الانطباعات التي یستخلصها المستهلكون یت" ذاتي" والثانيالتجاریة، مثل شعارها وطابعها الممیز، 

  .5ونهاتذكر یمن الخصائص الرئیسیة التي 

خل دا لمنظماتسمعة على أساس المعلومات المتعلقة بالوظائف النسبیة لالن الجمهور یبني إ

؛ ویقوم الجمهور بذلك باستخدام مؤشرات السوق والمحاسبة التي تشیر إلى الأداء، المجالات التنظیمیة

والمؤشرات المؤسسیة التي تشیر إلى التوافق مع المعاییر الاجتماعیة، والمؤشرات الاستراتیجیة التي تشیر 

  . 6إلى المواقف الاستراتیجیة

وتصفها  .ة بتحلیل السمعة من وجهة نظر الهویة الاجتماعیةویقوم الباحثون في النظریة التنظیمی

؛ في بأنها مورد هام غیر ملموس له تأثیر كبیر جدا على الأداء، إن لم یكن على بقاء المنظمات ذاتها

السمعة تحت ستار العلامة التجاریة، ویربطونها بمصداقیة  یصنفون مجال التسویقحین أن الباحثین في 

وتشیر إلى الخصائص الممیزة للمنظمة أو، بكل بساطة،  .المنظمیة هي حقیقة المنظمة والهویة .7المنظمة

إدارة الهویة المنظمیة تنطوي على التفاعل الدینامیكي بین استراتیجیة حیث أن ". ما هي المنظمة"

عل هذه وتفا. المنظمة، وفلسفة المدیرین التنفیذیین الرئیسیین، والثقافة المنظمیة، وتصمیمها التنظیمي

                                                        
1 Kim Cheng Patrick Low and Samuel O. Idowu and Sik Liong Ang, Corporate  Social Responsibility in Asia: 
Practice and Experience, Springer International Publishing Switzerland, 2014, p:7.   
2 Alok Kumar Rai, Srivastava Medha, op. cit, p: 144. 
3 Nha Nguyen and André Leclerc and Gaston LeBlanc,  op. cit, p: 98. 
4 Alok Kumar Rai, Srivastava Medha, op. cit, p: 144. 
5 Nha Nguyen and André Leclerc and Gaston LeBlanc,  op. cit, p: 98. 
6  Manfred Schwaiger, Components and Parameters of Corporate Reputation – An Empirical Study,  
Schmalenbach Business Review, Vol 56, 2004,  Pp; 46 – 71, p: 48. 
7 Nha Nguyen and André Leclerc and Gaston LeBlanc,  op. cit, p: 98. 
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 .1متمیزة" العلامة التجاریة للمنظمة"العوامل یؤدي إلى تمییز المنظمة عن بقیة المنظمات، مما یجعل 

  :وهذا ما ما یوضحه الشكل الموالي

  .النموذج العملياتي لإدارة سمعة وصورة المنظمة ):4-2(شكل رقم 

 

 

 

 

  

  

  

 
Source: Edmund R. Gray and John M. T. Balmer, Managing Corporate Image and 
Corporate Reputation, Long Range Planning, Vol. 31, N=05, 1998, p: 696. 
 

مجموعة  عبرالاتصالات المؤسسیة هي مجموع الرسائل من المصادر الرسمیة وغیر الرسمیة، ف

إلى جمهور متعدد أو أصحاب هویتها  المنظمة من خلالها متنوعة من وسائل الإعلام، التي تنقل

وصورة المنظمة هي الصورة  .سمعتها/ وباختصار، هي الصلة بین هویة المنظمة وصورتها  .المصلحة

ما یتبادر إلى الذهن عندما یرى المرء أو یسمع اسم المنظمة أو  -الذهنیة للمنظمة التي عقدها جمهورها 

ورة المنظمة، وهو مفهوم یشیر إلى تقدیر هي مفهوم ذا صلة بص المنظمةأما سمعة . -یرى شعارها

وبصفة عامة، تدار هذه العناصر المفاهیمیة مع وضع هدفین . المنظمة من قبل الهیئات المكونة لها

عادة ما یعني ذلك إنشاء اسم واسع الانتشار ، و "الصورة المقصودة"الأول هو خلق  .أساسیین في الاعتبار

 المنظمةمجال أعمال بف الفوري یمع التعر  بالموازاة منظمةالبین أصحاب المصلحة المستهدفین في 

والهدف الثاني في إدارة العملیة هو خلق سمعة طیبة في أذهان أصحاب المصلحة  .والمنتجات الرئیسیة

  .2المهمین

                                                        
1 Edmund R. Gray and John M. T. Balmer, Managing Corporate Image and Corporate Reputation, Long Range 
Planning, Vol. 31, N=05, 1998, p: 695. 
2 Ibid, p: 696. 

 
 عوامل خارجية

 هوية

 المنظمة

 اتصالات من خلال

 المنظمة

ة وسمعة صور 

 المنظمة

 الميزة

 التنافسية

 يمكن أن يؤدي إلى تخلق

لتغذية المرتدةا  
لتغذية المرتدةا  
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ینظر إلى السمعة  حیث. ةهي نتیجة مباشرة لقراراتها ونتائجها السابق المنظمةفي الواقع، سمعة و 

، وهي أصول خاصة عندما یكون اسم الشركة هو أیضا اسم المنظمةر من مظاهر تاریخ على أنها مظه

وخدماتها  سلعهاالمستهدفة بأداء  المنظمةكما تقوم السمعة بإخطار مختلف فئات  .ةعلامتها التجاری

  . 1قدمها منافسیهایمقارنة بتلك التي 

ویمكن بناء صورة قویة من . وبشكل عام، یمكن إنشاء صورة المنظمة البارزة بسرعة وسهولة

خلال حملة منسقة لبناء الصور تشمل اسم نظام الاتصالات الرسمي والشعار واللافتات والإعلانات 

ومن ناحیة أخرى، تتطلب السمعة المواتیة أكثر من مجرد جهد اتصال فعال؛  .المؤسسیة والعلاقات العامة

غیر أن برنامج  .عادة على مدى سنوات عدیدةفإنه الامر یتطلب هویة منظمیة من خلال أداء ثابت، 

 .2الاتصالات المنسق یمكن أن یعزز سمعة إیجابیة

من قبل أصحاب المصلحة، والتي  للمنظمةبأنها التقدیر العام "سمعة فیعرف ال )Fombrun( أما

ع ذلك، وم". تعبر عنها ردود الفعل العاطفیة الصافیة من العملاء والمستثمرین والموظفین وعامة الناس

أما في تعریف  .لیس من الواضح لماذا ردود الفعل العاطفیة فقط ، ولماذا یتم استبعاد المكونات المعرفیة

)Hall( أن سمعة المنظمة تتكون من "جمع بین العناصر المعرفیة والعاطفیة من خلال صیاغة یتم ال

  . 3"المعرفة والعواطف التي یحتفظ بها الأفراد

  الصورة الذهنية للمؤسسة لدى الزبون والعوامل المؤثرة في ذلك تكوين: المطلب الثاني

، فخلال )المیلاد، التطور والوفاة(یجمع الباحثون على أن الصور تمر بالمراحل الطبیعیة للحیاة 

هذه المراحل تتعرض هذه الصورة إلى تأثیرات المحیط الخارجي، كما تتأثر بالعوامل الداخلیة الخاصة بكل 

وبالتالي فإن تكوین الصورة . هذه العوامل یتولد الاهتمام، التقییم، الرغبة ثم قرار الشراء فرد، وبتفاعل

  : 4یرتكز على ما یلي

إن الاهتمام سواء كان بشكل إرادي أو غیر إرادي، یكون نتیجة تأثیرات خارجیة یمكن : الادراك  .أ 

ات المحلات، الملصقات والومضات هي المؤثرات التجاریة، كواجه. إجمالها في ثلاثة أنواع من المؤثرات

إلخ؛ المؤثرات البیئیة والتي تشمل الموقع الطبیعي، المحیط ...الاشهاریة، السعر، خدمات ما بعد البیع 

  .الثقافي، المجتمع

                                                        
1 Nha Nguyen and André Leclerc and Gaston LeBlanc,  op. cit, p: 98. 
2 Edmund R. Gray and John M. T. Balmer, op.cit, p: 696. 
3 Manfred Schwaiger, op. cit, p: 49. 

 على سلوك المستهلكوهاب محمد،  4  المؤسسة وأثرها  الجزائر: تقييم صورة نيل شهادة ، مذكرة تدخل ضمن متطلبات دراسة حالة مؤسسة بريد
 .80- 78: ص- ، ص2006الماجستير في العلوم الاقتصادية، جامعة الجزائر 
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أي تؤثر في ) جماعیة(تعتبر مجموعة المؤثرات السابقة كمؤثرات شاملة : العوامل الشخصية  .ب 

كل فرد له خصوصیاته تمیزه عن باقي الافراد وتلعب دورا أیضا في  مجموعة الافراد، لكن مع ذلك فإن

 .تشكیل الصورة، كالاستعدادات الشخصیة، المركز المالي، والشخصیة بشقیها الموروث والمكتسب

إن الصورة الناتجة عن مجموع المؤثرات السابقة سواء كانت جماعیة ناتجة عن المحیط : التقييم  .ج 

نابعة من ذات الفرد، ستسمح بتكوین تقییم عام حول العلامة قد یؤدي هذا الخارجي أو مؤثرات شخصیة 

التقییم إلى تقریر عملیة الشراء والعكس أیضا صحیح، فقد یؤدي هذا التقییم إلى تطویر الصورة، فالتأثیر 

 .إذن متبادل بین عملیة التقییم والصورة

  .رات الشخصیة والتقییمالصورة هي محصلة العناصر السابقة الادراك، المؤث: الصورة  .د 

العوامل الرئیسیة المؤثرة في تشكیل صورة المؤسسة لدى  أدناه) 5- 2(یوضح الشكل رقم و 

ة النسبیة القیمبما یتأثران  منظمةبها الناس وطریقة شعورهم نحو  أن الأشیاء التي یفكرحیث  .الزبائن

 مؤسسةسما في التقییم العام لأي وسمعتها عاملا حا المنظمةتعتبر صورة حیث  .1الرئیسیة لمنتجاتها

فإن البحث المستمر  ؛وبالتالي. المؤسسةعند سماع اسم  الزبائن وذهن بسبب القوة التي تكمن في تصور

بنجاح موقعها في  تتمیزالتي ترید أن  المؤسساتلا بد منه لتلك  اأمر یعد  وسمعة المؤسسةعلى صورة 

   .2السوق
  ثرة في صورة المنظمة لدى الزبائنالعوامل المؤ ):5-2(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

، الرياض، المملكة العربية 1، مكتبة العبيكان، طالهوية والصورة والأداء: تكوين سمعة الشركةغراهام داولينغ، تعريب شحادة وليد، : المصدر
  .107:ص ،2003السعودية، 

                                                        
، الرياض، المملكة العربية السعودية، 1، مكتبة العبيكان، طالهوية والصورة والأداء: تكوين سمعة الشركةغراهام داولينغ، تعريب شحادة وليد،  1

 .106: ، ص2003
2 Eman Mohamed Abd-El-Salam, Ayman Yehia Shawky and Tawfik El-Nahas,  The impact of corporate image 
and reputation on service quality, customer satisfaction and customer loyalty: testing the mediating role. 
Case analysis in an international service company, The Business & Management Review, Vol 3, N=0 2, 2013, Pp: 
177-196, p: 178. 
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صورة مقدمي 

مات، الوسطاء الخد الاعلان وغیره من وسائل  
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ة تتحسن صورة المنظمة وسمعتها؛ وجودة أنه بتقدیم أفضل قیم) 2003، غراهام داولینغ(یرى 

الخدمة ینتج منها رضا الزبائن، والزبائن الذین شعروا بالرضا یحسنون الظن بالمنظمة التي تقدم خدمة 

وهذا . ومع تحسن صورة المنظمة یصبح من السهل تكوین زبائن یرضون عن المنظمة. ذات جودة عالیة

ة للمنظمة یتعزز حیثما یتوقع الزبائن خدمة جیدة من منظمة یعني أن الاثر الایجابي للمعلومات الوارد

ذا لم یستطیعوا الحكم على الخدمة إن كانت جیدة أم لا فإنهم یمیلون للظن  یحملون عنها صورة جیدة، وإ

  .1بأنها خدمة ممتازة، ولو لم یكن ذلك لأي سبب آخر سوى التأكید على توقعاتهم

تمر بمراحل متعددة تتأثر كل مرحلة بما سبقها وتؤثر فیما إن الصورة عملیة دینامیكیة متفاعلة 

فهي عملیة معرفیة؛ أي أنها تمر . یلحق بها كما أنها متطورة ومتغیرة وتأخذ أشكالا عدیدة وقوالب مختلفة

وتخضع للمتغیرات والعوامل التي تخضع لها العملیات . بمراحل العملیات المعرفیة من إدراك وفهم وتذكر

وكذلك هي عملیة نفسیة؛ مما یعني أنها عملیات داخلیة لها أبعاد شعوریة إلى . تتأثر بها المعرفیة أو

كما أنها عملیة نسبیة؛ أي أنها متغیرة من موضوع لآخر ولیست لها خصائص . جانب أبعادها المعرفیة

نما تتأثر بكل فالصورة المدركة لا تنشأ في فراغ و . فهي عملیة تتكون وتتطور في إطار ثقافي معین. ثابتة إ

  .  2الظروف المحیطة بها

ویعتبر الاعلان عند الكثیر من المنظمات الاداة الاولى الرئیسیة لبناء صورة العلامة التجاریة 

وبالنظر إلى باعة التجزئة نرى أن شهرتهم تعود إلى العلامات التجاریة التي یعرضونها في . الممیزة

صور تعكس الزبائن عن مستویات الاسعار ونوعیة البضائع  وبالمثل تتشكل في أذهان الناس. متاجرهم

  .3المعروضة في المحلات

وهذه الصورة تشكل میزة تنافسیة تساعد على تسویق المنتج الذي تقدمه المنظمة، إذ تعد الصورة 

فالصورة الایجابیة عن . المدركة لكثیر من الزبائن معیارا في اختیارهم للمنظمة التي یتعاملون معها

منظمة هي میزة لیس من السهل مجاراتها من طرف المنظمات المنافسة، وتعد جودة المنتج وموظفوا ال

فبناء الصورة المدركة . المنظمة وخدمة الزبون من أهم العوامل المؤثرة في صورة المنظمة لدى الزبون

وطبیعة الزبائن  المتمیزة عن المنافسین یتطلب من المنظمة الملائمة ما بین خصائص ومواصفات المنتج

من جهة، والموائمة بین خصائص ومواصفات المنتجات المنافسة وخصائص منتجات المنظمة لتحقیق 

  .4التمیز عن المنافسین من جهة أخرى

                                                        
 .107-106: ص-، صمرجع سبق ذكره غراهام داولینغ، 1
، دار صفاء المزيج التسويقي المصرفي وأثره في الصورة المدركة للزبائنعلاء فرحان طالب وفؤادي حمودي العطار وحسام حسين شياع،  2

 .105- 104: ص- ، ص2010، 1للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، ط
 .108: ، صمرجع سبق ذكره غراهام داولینغ، 3
 .111- 110: ص- صمرجع سبق ذكره، علاء فرحان طالب وفؤادي حمودي العطار وحسام حسين شياع،  4
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أن الصورة المؤسسیة تتألف من عنصرین  )Kandampully and Hu, 2007( كل من وقد ذكر

والثاني هو . ةلتي یمكن قیاسها وتقییمها بسهولرئیسیین؛ الأول هو وظیفي مثل الخصائص الملموسة ا

نتیجة هذه المكونات العاطفیة هي و . ةتجاه المنظم الفردعاطفي مثل المشاعر والمواقف والمعتقدات لدى 

وعندما تبني منظمة ما الصورة التي ترغبها . 1مرور الوقتبلتجارب المتراكمة لدى العمیل مع المنظمة ل

لتزاماتها ابتداءا من الداخل ونحو ا لخارج؛ أو بعبارة أخرى، تقوم بالبناء على قیمها وسیاساتها وقدراتها وإ

نحو أصحاب المصلحة والاهتمام بها وعلى ثقافتها الخاصة، تكون الفرصة مهیأة لها لتقدیم نفسها 

القیم  ولأن هذه. للجماهیر بأنها منظمة أصیلة ونزیهة وفریدة في نوعها وأهل للثقة ویمكن الاعتماد علیها

بحد ذاتها قیم یعتز بها الناس على نطاق واسع، فإن صورة تستند إلى هذه الأسس یسهل بناؤها لتصبح 

وعلاوة على ذلك، فهذا هو الخیار الأوحد . بالآتي سمعة جیدة للمنظمة أو العلامة التجاریة التي تتمیز بها

 .  2لكثیر من المنظمات

  ذهنية أهمية وأنواع الصورة ال: المطلب الثالث

  .تتعدد انواع الصورة؛ كما ان اهمیتها یمكن ان نلمسها في عدد من الجوانب

  أهمية الصورة الذهنية للمنظمة : أولا

حضیت الصورة الذهنیة باهتمام العدید من الباحثین النفسانیین، الاجتماعیین وخاصة التسوقیین 

. بما في ذلك السلوك الاستهلاكي للافراد لما لها من أهمیة اكتسبتها من تأثیرها على السلوك الإنساني،

حیث لم یعد المستهلك النهائي یهتم فقط بالجانب الاستهلاكي النفعي للمنتج، بل أصبح اهتمامه أكثر 

  .  3بالجانب الخیالي المرتبط باستحضار الصورة وبناء الانطباع حول المنتج، العلامة والمنظمة

لصورة الذهنیة الجیدة، لذلك استثمرت أموالا طائلة في وأدركت الكثیر من المنظمات مدى أهمیة ا

 ،بأن لكل منظمة صورة ذهنیة ,Gregory) (1999ویعتقد . محاولة ترسیخها في أذهان أصحاب المصلحة

فیرون  Ferrand and Pages, 1999)(أما  .وأن الصورة الذهنیة الجیدة لها تأثیر كبیر على نجاح المنظمات

رة على إیجاد قیمة، وأن لها تأثیر على سلوك المستهلك حیث تتضمن إدراك معین أن الصورة الذهنیة قاد

بأن الصورة الذهنیة  (Boyd, 2001)لدیهم وقد لا یعكس هذا الإدراك الحقیقة الموضوعیة، بینما یرى 

 (Boyle, 2002)عمال تساهم في تحسین السلوك والمواقف الفردیة عند الموظفین، ویقول لمنظمات الأ

بأن هذا الادراك له  (Gregory, 1999)ویقول . ا كنز من الصعب الحصول علیه ومن السهل ضیاعهنهأب

  . 4تأثیر كبیر على قدرة المنظمات على البقاء في ظل الظروف الحالیة المعقدة والتنافس الشدید
                                                        
1 Eman Mohamed Abd-El-Salam, Ayman Yehia Shawky and Tawfik El-Nahas,  op. cit, p: 178. 

 .113: ، صمرجع سبق ذكره غراهام داولینغ، 2
 .308:، صمرجع سبق ذكرهنوري منير،  3
دراسة : ادارة الصورة الذهنية للمنظمات الاردنية في اطار واقع المسؤولية الاجتماعيةعبابنـه،  فالح عبد القادر الحوري وممدوح الزیادات وهایـل 4

 .123: ، ص148-115: ص-، ص2014، 121، عدد31 شؤون اجتماعیة، مجلدميدانية في شركات الاتصالات الخلوية الأردنية٬ 
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 على وتحافظ بها المرتبط الجمهور من كسب المزید الذهنیة صورتها تحسین من وتحقق المنظمة

 الجهد بذل من للمزید یؤدي بها، مما والعاملین الداخلي جمهورها معنویات المنظمة السابق؛ ترفع جمهورها

 أسهمها، في شراء والراغبین الممیزین، العملاء من المزید المنظمة أیضا تكسب .العمل في والإخلاص

 من للجمهور مبیعاتها من لمنظمةا كما تزید .والتمویلیة من المنظمات المالیة معها التعامل في والراغبین

 الرسمیة السلطات مع جیدة المنظمة علاقة وتكون .المنشودة والربحیة النمو وتحقق الخدمات والمنتجات

  .1وأنواعها بكافة مسمیاتها

نه من الأهمیة البالغة أن تتمیز المنظمة عن غیرها حتى تبقى قادرة أب (Smith, 2001)ویؤكد 

ظروف العولمة التي نعیشها، ویخص بالذكر تلك المنظمات التي تقدم نفس  على المنافسة، خصوصا في

وحتى تتمیز المنظمات . الخدمات مثل البنوك وشركات الطیران ذات النمطیة العالیة في تقدیم الخدمات

بأن علیها التخطیط  (Greener, 1991)عن بعضها البعض وحتى تمتلك المیزة التنافسیة الضروریة یقول 

  أما. الخدمة، الاعتمادیة، سرعة التوصیل، والامان: هنیة تركز على اختلافات دقیقة مثللصورة ذ
(Petrick, 1999)  وآخرون فیرون بأن الصورة الذهنیة للمنظمات هي واحدة من أهم الموارد غیر

  .2المحسوسة التي تدعم استمراریة المیزة التنافسیة لدیها

مساهمة صورة المنظمة، العلامة والمنتج في مساعدة وتتمثل الوظائف التسویقیة للصورة في 

المستهلك على معالجة المعلومات التي یستقبلها، إذ یقوم المستهلك بتعمیم التقیم الإیجابي لجمیع منتجات 

المنظمة وعلاماتها التجاریة؛ وتساعد على تمییز منتجات المنظمة عن المنتجات الشبیهة والبدیلة 

الأسباب الضروریة للشراء، فالصورة تبنى على أساس الخصائص الوظیفیة توفر الصورة المنافسة؛ 

والرمزیة للمنتج، وتمثل هذه العوامل الأسباب الرئیسیة للشراء، وهذا حسب حاجة المستهلك والظروف 

  .3الأخرى المرتبطة بالشراء؛ كما تخلق میولات إیجابیة اتجاه العلامة

صول نها واحدة من الأأالى الصورة الذهنیة على   ,Šmaižien and Oržekauskas)2006(وینظر

ویستخدم الكثیر  .یجاد میزة تنافسیة وظروف مشجعة للبقاء والتطور للمنظمةإالاستراتیجیة التي تقود الى 

خرون الى اختلاف آنهما متماثلین في حین ذهب أمن الكتاب مصطلحا الصورة الذهنیة والشهرة على 

  ،هنیة قد تتضمن معاني سلبیة وفیها اختلاق وصیانة ولا تنم عن الحقیقةن الصورة الذأالمفهومین في 

                                                        
-26: ص-، ص2013، 8، عدد 4، واحة الشمال، مجلد العلاقات العامة وجهود تحسين الصورة الذهنية للمؤسسةالسید،  دفع حسین التجاني 1

 .27:، ص27
 .123: ، صمرجع سبق ذكرهعبابنـه،  فالح عبد القادر الحوري وممدوح الزیادات وهایـل 2
 .309:، صق ذكرهمرجع سبنوري منير،  3
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وادارة الانطباع بدلا من الصورة الذهنیة  ،ومنهم من یستعمل هویة المنظمة بدلا من الصورة الذهنیة الذاتیة

  .1ما كلمة الشهرة فیستعملونها بدلا من الصورة الذهنیة المدركةأو  ،المتوقعة

 التي والاستطلاعات والدراسات بالبحوث المنظمة قیام من أولاً  ینطلق لذهنیةا الصورة تحسین إن

 أي وفي تقف، أین المنظمة تعرف أن یجبو . رالجمهو  أذهان في الصورة لتلك الدقیقة المعرفة تستهدف

نو . الآخرین؟ المنافسین مع بالمقارنة درجة أو ترتیب  لا الذهنیة صورتها معرفة عن البحث في المنظمة إ

 الجمهور، أذهان في یحتلونها التي والمكانة الآخرین المنافسین اعتبارها في تضع إنما فراغ، من تنطلق

 أجود هو ما تقدیم على قدرة أكثر كانوا إذا المنافسین لأن وذلك یقدمونها، التي الخدمات ونوعیة ومستوى

 المنظمة عن للجمهور لذهنیةا الصورة أن یعني فهذا المنظمة تقدمه مما للآخرین ومنتجات خدمات من

 المنافسین مع والمقارنات والاستطلاعات والدراسات البحوث تلك من انطلاقاً و  .یُرام ما على لیست ستكون

 وخدماتها منتجاتها وتطویر لتحسین المنظمة تنطلق العامة، العلاقات إدارة تنجزها والتي الآخرین،

  .2الجمهور أذهان في لها أفضل صورة خلقلت الاجتماعیة المسؤولیة في ودورها وسیاساتها

جـل تطـویر أالمنظمات تكـافح مـن  ، فإنبما أن الصورة الذهنیة تؤثر في سلوك أصحاب المصلحة

دارة صــورها الذهنیـــة وذلـــك للعدیـــد مــن الأســـباب ترســـیخ النوایـــا الحســـنة  ،المبیعـــات تنشــیط: تشـــمل والتـــي وإ

تعزیــز علاقــات ایجابیــة مــع  ،ثمرین والمؤسســات المالیــةالتــأثیر فــي المســت ،خلــق هویــة للمــوظفین ،للمنظمــة

 .جـل تحقیـق وضـعا تنافسـیاأومجموعـات المصـلحة الخاصـة وقـادة الـرأي وآخـرون مـن  ،المجتمع والحكومـة

أن الســبب الرئیســي للاســتثمار فــي إدارة الصــورة الذهنیــة هــو الحصــول علــى  (Sobnosky, 1999) یعتقــدو 

ة الذهنیـة الجیـدة تجـذب الاسـتثمارات والمسـتهلكین واسـتقطاب نوعیـة جیـدة المیزة التنافسیة، حیـث أن الصـور 

فإن واحدا مـن الغایـات الاساسـیة لخدمـة الانسـانیة  (Himmelstein, 1997)ومن وجهة نظر . من الموظفین

هو ایجاد علاقـة ایجابیـة ومحببـة مـع المجتمـع الخـارجي، وایجـاد نـوع مـن المصـداقیة، كمـا أنهـا تهـدف إلـى 

 .3الاهتمام والاحترام من منظمات المجتمع الخارجي تحقیق

  أنواع الصورة الذهنية للمنظمة: ثانيا

  :4یعدد جفكینز أنواع الصورة الذهنیة فیما یلي

  ؛وهي الصورة التي ترى المنظمة نفسها من خلالها  :الصورة المـرآة •

  ؛وهي التي یرى بها الآخرون المنظمة  :الصورة الحاليـة •

  ؛وهي التي تود المنظمة أن تكون لنفسها في أذهان الجماهیر :الصورة المرغوبة •
                                                        

 .123: ، صمرجع سبق ذكرهفالح عبد القادر الحوري وممدوح الزیادات وهایـل عبابنـه،  1
 .27:، صمرجع سبق ذكرهالسید،  دفع حسین التجاني 2
 .124: ، صمرجع سبق ذكرهفالح عبد القادر الحوري وممدوح الزیادات وهایـل عبابنـه،  3
 .9- 8: ص- ص مرجع سبق ذكره،علي عجوة،  4
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وهي أمثل صورة یمكن أن تتحقق إذا أخذنا في الاعتبار منافسة المنظمات   :الصورة المثـلى •

  ؛الأخرى وجهودها في التأثیر على الجماهیر ، ولذلك یمكن أن تسمى بالصورة المتوقعة

اد لممثلین مختلفین من المنظمة یُعطي كل منهم وتحدث عندما یتعرض الأفر  :الصورة المتعددة •

انطباعاً مختلفا عنها، ومن الطبیعي أن لا یستمر التعدد طویلاً فإما أن یتحول إلى صورة إیجابیة أو 
صورة سلبیة أو أن تجمع بین الجانبین صورة موحدة لا إیجابیة ولا سلبیة تبعا لشدة تأثیر كل منها 

 .على هؤلاء الافراد

 العلاقة بين صورة الذهنية للمنظمة والمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمال: لرابعالمطلب ا

. على نطاق واسع العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات وصورة المنظمة الباحثینلاحظ 

إلى أن أنشطة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات  )Fombrun and Shanley, 1990( حیث أشار كل من

) Crane and Matten, 2004( أما .صرا هاما لتحقیق تمایز المنتجات وبناء صورة المنظماتتمثل عن

من المنظمات تفي بالمسؤولیة الاجتماعیة بنشاط لأن المسؤولیة الاجتماعیة  اكبیر  اعدد أن فیریان

ار وأش .للمنظمات یمكن أن تحافظ على العملاء وتساهم في خلق صورة العلامة التجاریة الإیجابیة

)Marlen et al,2010(  إلى أن المنظمات نقلت بعض المعلومات عن أداء الالتزامات الأخلاقیة والتوقعات

تتجاوز المتطلبات التنظیمیة العادیة لأصحاب المصلحة من خلال أداء المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات، 

أن الدافع الأكبر للمنظمات رى ی )Carroll, 2008(في حین أن  .وبالتالي لتعزیز صورة وربحیة المنظمات

التي تنشر تقریر المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات هو الحصول على الثناء من أصحاب المصلحة 

  1.وتحسین صورة المنظمة

فالمنظمات الیوم وفي ظـل احتـدام شـدة المنافسـة تحـرص أكثـر مـن أي وقـت مضـى علـى صـورتها 

في أذهان جمیع المتعاملین معها  كل منظمة صورة ذهنیةلأن لفي أذهان جمیع الأطراف المتعاملة معهم، 

ولاشك أن الصـورة الذهنیـة الحسـنة یمكـن أن  خططت لذلك أم لم تخطط، سواءو  شاءت في ذلك أم لم تشأ،

  .2تسهم الكثیر في نجاح المنظمة واستمراریتها

وصـورة  للمنظمـات أیضـا بالعلاقـة بـین المسـؤولیة الاجتماعیـة البـاحثین، اهتم السنوات الاخیرة وفي

فــي  منظمــات، مــع التركیــز بشــكل خــاص علــى كیفیــة مســاهمة ســلوكیات المســؤولیة الاجتماعیــة لالمنظمــة

ـــة  أن المنظمـــة التـــي تلتـــزم بالمســـؤولیة الاجتماعیـــة  )Li, 2007(یعتقـــد و  .للمنظمـــةاكتســـاب صـــورة إیجابی

                                                        
1 Kim Cheng Patrick Low and Samuel O. Idowu and Sik Liong Ang, op.cit, p : 7. 

 .117: ، صمرجع سبق ذكرهفالح عبد القادر الحوري وممدوح الزیادات وهایـل عبابنـه،  2
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) Wu, 2009(وأشـار  .الأسـواقللمنظمات یمكن أن تخلق صورة عامة جیدة، وتكسب ثقـة الجمهـور، تفـوز ب

التي لـدیها شـعور قـوي بالمسـؤولیة الاجتماعیـة للمنظمـات كانـت أسـهل فـي الحصـول علـى  المنظمة إلى أن

مــن الناحیــة الأوســع، یتفــق  .رأي عــام إیجــابي، وبالتــالي علــى تحیســن والحفــاظ علــى صــورة جیــدة للمنظمــة

ي للمؤسسة لتحمـل المسـؤولیة الاجتماعیـة والوفـاء معظم الباحثین على أن صورة المنظمة هي الدافع الداخل

  .1بمسؤولیتها الاجتماعیة یمكن أن یحسن صورة المنظمة

لأعمــال محــددة    Stakeholdersفالصـورة الذهنیــة تتشــكل بنــاءا علــى مــدركات أصــحاب المصــلحة

ومنتجات  للمنظمة إلى المدى الذي یجعل هذه الصورة  تؤثر في ردود فعل أصحاب المصلحة تجاه أعمال

لــذلك فالمنظمــات مطالبــة بــأن تــدیر صــورتها الذهنیــة لتــتمكن مــن خلــق الصــورة  ،وخــدمات محــددة للمنظمــة

الذهنیة الایجابیة أو حتى المثالیة التـي مـن شـأنها أن تحقـق میـزة علـى منافسـیها وحصـة سـوقیة وأن تجـذب 

ث في السنوات الماضیة الأخیرة من ولیس أدل على ما حد. الخ....الزبائن والموظفین الأكفاء والمستثمرین

تداعیات على الساحة العالمیة من مسـاهمات أربـاح شـركات أجنبیـة قیـل أنهـا تـذهب الـى الكیـان الصـهیوني 

فما أن تناقلته شعوب العالم الاسلامي والعربي على وجه التحدید إلا وسرعان ما اتخـذت خطـوات كـان مـن 

  .2ل صورة ذهنیة من حالتها الایجابیة إلى السلبیةأهمها المقاطعة لهذه الشركات فضلا عن إحلا

ومع ذلك، ومن أجل شرح والتنبؤ بنتیجة أداء المنظمات للمسؤولیة الاجتماعیة، فمن الضروري أن 

حیث أصبحت القضیة الرئیسیة تتمحور حول كیفیة التأثیر على صورة المنظمة  .نفهم الآلیات ذات الصلة

فقد أشار بعض الباحثین إلى أن تأثیر المسؤولیة . تماعیة للمنظماتمن خلال ممارسة المسؤولیة الاج

أن الأمر یتعلق  )Zhang, 2010( یرى الاجتماعیة للمنظمات على صورة المنظمة قد یكون جزئیا؛ مثلا

، ولیس جمیع أصحاب المصلحة الذین تلتزم )أصحاب المصلحة المعنیین(فقط بالأطراف المعنیة 

الاجتماعیة إزائهم كالمساهمة في التبرعات الخیریة، حمایة البیئات، رعایة الاحداث المنظمات بمسؤولیاتها 

یمكن أن تفي المسؤولیة الاجتماعیة ؛ و یمكن أن تزید قیمة العلامة التجاریة وتأسس لصورة جیدة للمنظمات

لذلك،  .رللمنظمات بتحقیق قیمة للمساهمین، ولكنها لا تؤثر على جمیع أبعاد صورة الشركة بشكل كبی

  .3فإن العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات وصورة المنظمة تتطلب المزید من التحقیق التجریبي

                                                        
1 Kim Cheng Patrick Low and Samuel O. Idowu and Sik Liong Ang, op.cit, p : 8. 

 .117: ، صمرجع سبق ذكرهالحوري وممدوح الزیادات وهایـل عبابنـه،  فالح عبد القادر 2
3 Kim Cheng Patrick Low and Samuel O. Idowu and Sik Liong Ang, op.cit, p : 8. 
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  :الخلاصة

یربط . أن الولاء ظاهرة معقدة تستدعي تصوراً مفاهیمیاً متعدد الأوجه من خلال ما سبق نجد

فإن دمج مفهوم المواقف النسبیة من المرجح  وبالتالي. ویدمج بین الاطار السلوكي للولاء والمواقف النسبیة

الظرفیة  المؤثراتشیر إلى أهمیة نعلاوة على ذلك، و . الولاء التحدید الدقیق لمفهومأن یؤدي إلى زیادة 

  . سلوك تكرار الشراء ةقف النسبیالعلاقة بین المو في اوالمعاییر الاجتماعیة 

ثقتهم بالمؤسسة وصورة هذه الاخیرة  لدیهم یرتبط ولاء الزبائن بشكل إیجابي برضاهم ومدى حیث 

ویشتري الزبائن . حیث یفضل الزبائن الراضون باستمرار العلامات التجاریة التي تلبي احتیاجاتهم

المخلصون منتجات أو خدمات هذه المؤسسة حصریًا، ولا یرغبون في تبدیل تفضیلاتهم لمؤسسات 

سة الثابتة لتقدیم المنتج نفسه، في كل مرة، بنفس معدل حیث ینبع ولاء الزبائن من جهود االمؤس. منافسة

تولي المؤسسات اهتمامًا خاصًا بخدمة الزبائن، وتسعى إلى الاحتفاظ بقاعدتها الحالیة  ولهذا. النجاح

بتقدیم برامج الولاء ومكافآت الزبائن للعملاء الأكثر ولاءً كتعبیر عن . الحالیة من خلال زیادة ولاء الزبائن

  . للتعامل المتكرر معهم التقدیر
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  :تمهيد

إن قضایا منظمات الأعمال والزبائن كأصحاب مصلحة في طلیعة الأبحات المتعلقة بمنظمات 

السلع والخدمات هي المظاهر الأكثر حیث تعد . الأعمال وعلاقاتها مع المجتمع والمسؤولیة اتجاهه

لحقوق الاساسیة للزبون تشمل الحق في السلامة، الحق في فا .وضوحا لمنظمات الأعمال في المجتمع

ویعنى الحق في السلامة بأن  .الحصول على المعلومات، الحق في الاختیار، والحق في الاستماع إلیه

بالاضافة إلى  حقه في . خطرة) المبیدات الحشریة، الأغذیة، السیارات، والأجهزة(العدید من المنتجات 

قا، وكیف یتم استخدامه، وما هي محاذیر استخدامه؛ ویشمل هذا الحق مجموعة معرفة ما هو المنتج ح

  .الإعلان، الضمانات، وضع العلامات، التعبئة والتغلیف: كاملة من سیاسات التسویق

إلى  -بالرغم من أنه لا یعد شاغلا كبیرا الیوم كالحقین السابقین - ویشیر الحق في الاختیار؛  

والحق الرابع، هو الحق في الاستماع إلیه، نظرا لاعتقاد العدید من . تعمل بفعالیة التأكید على أن المنافسة

. الزبائن بأنهم لم یتمكنوا من التواصل بفعالیة مع منظمات الاعمال بشأن رغباتهم، ولا سیما شكاویهم

ت الأعمال وعلى الرغم من أن الحقوق الأساسیة الأربعة لا تجسد جمیع المسؤولیات التي تدین بها منظما

لأصحاب المصلحة من الزبائن، إلا أنها تضم أساسیات المسؤولیات الاجتماعیة لمنظمات الأعمال اتجاه 

مقابل المال الذي ینفقونه، وهو منتج یلبي التوقعات " القیمة"یرغب الزبون الیوم في  حیث . الزبائن

الإعلان عن المنتجات، المنتج  ، صدق)الخدمة/سلعة(، الكشف الكامل عن مواصفات المنتج "المعقولة"

كما یتوقع الزبائن أیضا أنه إذا كان المنتج خطیر  .الآمن؛ الذي إجتاز اختبارات سلامة المنتج المناسبة

  .جدا، سیتم إزالته من السوق أو سیتم اتخاذ الإجراءات المناسبة حیال ذلك

  :وبناءا على ما سبق فقد تم تقسیم هذا الفصل كما یلي

  .المسؤولية الاجتماعية لبعض وظائف المؤسسة: لالمبحث الأو -

  .إدراك الزبون للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة :المبحث الثاني -

  . الدراسات السابقة: المبحث الثالث -



  وعي الزبون بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة اتجاهه                                      الثالثالفصل 
 

134 
 

  المسؤولية الاجتماعية لبعض وظائف المؤسسة: المبحث الأول
ظهر من خلال عدد من الاجتماعیة  من خلال جملة من الالتزامات تمسؤولیاتها تمارس المنظمة 

، المالیة والمحاسبة، الموارد البشریة ، إدارة التسویق، الإنتاج والعملیاتالأنشطة والوظائف كوظیفة 

  .نشاط البحث والتطویر، و العلاقات العامة

إن منظمة الاعمال التي تتبنى دورا إجتماعیا وسلوكا أخلاقیا مرتكزا على ما هو أبعد مما هو 

الأخلاقیة، فهي بذلك تجسد هذا السلوك في أنشطتها الإنتاجیة والتسویقیة والمالیة مذكور في مدونتها 

  .1والبشریة وفي البحث والتطویر وفي المعلومات وفي العلاقات العامة

  المسؤولية الاجتماعية في اطار وظيفة الإنتاج والعمليات: ولالمطلب الأ 

استجابة متخصصة لتوفیر منتج یحقق  ن عملیة الانتاج لیست غایة في حد ذاتها، وانما هيإ

ن أا ذیعني ه. منافع محددة واضحة لإشباع رغبات واحتیاجات وطموحات معینة للفرد والبیئة والمجتمع

نتاج لا تعمل في بیئة مغلقة عن بقیة الأنشطة وعن البیئة وعن المجتمع، وعند ممارسة عملیة إدارة الا

مراعاة حقوق ومصالح واهداف الأطراف والجهات الاخرى داخل  نتاج او التصنیع او تقدیم الخدمة یجبالا

المنظمة وخارجها، یتطلب ذلك ضرورة ان یلتزم نشاط الإنتاج بأخلاقیات وقیم العمل في كل القرارات التي 

وخطوات تصمیم المنتج وتخطیط العملیة الإنتاجیة حتى مرحلة استخدام المنتج والانتفاع  لتتخذ في مراح

المسؤولیة الاجتماعیة لوظیفة الإنتاج والعملیات من خلال المرتكزات الأخلاقیة التي تستند ونلمس . 2به

  :علیها هذه الوظیفة وذلك كما یلي

 :اختيار الموقع .1

تتجسد المسؤولیة الاجتماعیة من خلال اختیار الموقع المناسب الذي یأخذ بعین الاعتبار عدة 

منتجات بأسعار في متناول المستهلك، توفر المواد بالكمیة جل توفیر أعوامل، من حیث تكلفة النقل من 

المناسبة والجودة الملائمة، الایدي العاملة وموقعها من الأسواق، یوجد أیضا عدة عوامل قد یكون لها 

ن الظروف المناخیة قد تؤثر أذ إتأثیر على قرار اختیار الموقع الصناعي، منها طبیعة المناخ السائد، 

طرق المواصلات  مراض العاملین كذلك درجة توفرأن تكون سببا في كثرة أالعاملة ك على نشاط القوى

الخدمات الحكومیة والاتصال، الظروف السائدة من حیث الحروب والخوف، اللاستقرار، درجة توافر 

ن اختیار الموقع بالقرب من أكالأمن والمطافئ والمستشفیات كذلك یجب مراعاة عامل التلوث البیئي حیث 

تنفث كما هائلا من  الأسواق ومدن مكتظة بالسكان سیؤثر سلبا على البیئة، فالكثیر من الصناعات

                                                        
 .229: ص مرجع سبق ذكره،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،  1
 .69: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد فلاق،  2
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على البیئة الحضریة جزئیا من خلال استهلاك  الملوثات في البیئة الموجودة فیها حیث تؤثر الصناعات

  .1سامة التي تستخدمهاالطاقة وجزئیا من خلال تلوث الغلاف الجوي والمیاه نتیجة للمواد الكیمیائیة وال

 : في مجال تصميم المنتج او الخدمة .2

یفترض أن المنشآت التي تهتم بعلاقتها مع المجتمع وتخدم الإجراءات والقوانین السائدة أن تراعي 

وهي تتخذ قرارات تصمیم المنتج العدید من الجوانب منها المواد الأولیة المستخدمة وطبیعة هذه المواد 

المستهلكین خاصة اذا كانوا أطفالا او مرضى او كبار السن او غیر واعین في وصلاحیتها وسلامة 

كذلك فان طبیعة المواد المستخدمة وأسلوب استخدامها والطاقة المستهلكة . مجتمع تكثر فیه الامیة

ومع تطور المجتمع أصبحت جوانب تصمیم المنتج . وتأثیراتها موضعیا وبیئیا وغیرها من الجوانب الأخرى

الخدمة عنصرا مهما في الارتقاء بالذوق العام والانسجام مع البیئة والالفة مع باقي مكونات المكان او 

 .2بمعنى أن الناحیة الشكلیة والخارجیة للمنتج لاتقل أهمیة عن المضمون الفعلي له

  :تكنولوجيا العمليات المستخدمة .3

 أولتي تستخدم في معالجة الخامات یقصد بتكنولوجیا العملیات المستخدمة كل الأسالیب الفنیة ا

. و سلبیةأو تخزین ونقل المنتجات وما یترتب علیها من تأثیرات إیجابیة أو تقدیم الخدمة أتشغیل المعدات 

ه الأسالیب الفنیة واستخدامها ووضع الاحتیاطات والضوابط التي تمنع حدوث ذن یتم تحدید هأویفترض 

 :3ضوابط والاحتیاطات الأخلاقیة ما یليومن ال ،النواتج السلبیة والضارة لها

 ؛تجنب استخدام أسالیب فنیة من التقنیة والتكنولوجیا ینتج عنها بواقي ومخلفات ضارة بالصحة -

 ؛ و مخاطرأو تلوث أعدم استخدام أسالیب تقنیة وتكنولوجیا ینتج عنها ضوضاء  -

ثبت عدم مطابقتها  عدم استخدام تقنیات وتكنولوجیا متقادمة انتهى عمرها الافتراضي او -

ا التصور ذن هألمواصفات الجودة المعیاریة حتى ولو بحجة انها منخفضة التكالیف، حیث ثبت 

ا هخاطئ وفاسد لأنها دائما التكنولوجیا مكلفة جدا إذا ما اخذنا بعین الاعتبار تكلفة معالجة نواتج

 .السیئة

 : تخطيط و رقابة الإنتاج .4

أن تكرس مسؤولیتها الاجتماعیة وسلوكها الأخلاقي باتجاه مختلف یمكن لادارة الإنتاج والعملیات 

الفئات ذات المصلحة من خلال الفلسفة التخطیطیة وآلیات الرقابة التي تعتمدها في النظام الإنتاجي 

  .4للمنظمة

                                                        
 .70: ،  صالمرجع السابق نفسمحمد فلاق ،  1
 .233- 232: ص- ص مرجع سبق ذكره،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،  2
 .62: ص مرجع سبق ذكره،محمد فلاق،  3
 .235: ص مرجع سبق ذكره،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،  4
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   :العمل تصميم .5

 هایمتلك أن یجب التي الضروریة والمهارات العمل مواصفات محتوى تحدید العمل بتصمیم یقصد

 طبیعیة وتتضمن بصورة لأداء العمل للتدریب الحاجة إلى بالإضافة المحتوى ذلك لأداء الفرد العامل

العاملین،  بین والمساواة تحقیق العدالة خلال من المجال هذا في العمل وأخلاقیات المسؤولیة الاجتماعیة

 عمل توفیر شروط وكذلك لأجور،وا الرواتب في والعدالة الوظائف للعاملین لإشغال متساویة فرص وتقدیم

  .1والتجاریة العمالیة الحكومیة والاتحادات والمؤسسات الهیئات مع والتعاون آمنة،

  :تخطيط و رقابة المخزون و الشراء  .6

ن موضوع إحد العناصر الرئیسیة التي تتألف منها الأصول المتداولة، لذلك فأن و یعتبر المخز  

ة الواجب تطبیقها لمعالجة المخزون تحتاج الى اهتمام فائق نظرا لما قیاس تكلفة المخزون واختیار الطریق

لذلك من اثر هام على تحدید تكلفة المنتجات وتكلفة المبیعات، وبالتالي على قیاس الدخل والمركز 

   .2المالي

  :الجديدة المنتجات وتطوير تخطيط .7

 الداخلیة لهذه والمكونات إنتاجها، المطلوب للسلعة العام الهیكل السلعة تحدید بتصمیم یقصد

 السلعة هذه استعمال طریقة ثم وتركیبها، وطریقة عملها بعض، مع بعضها المكونات هذه السلعة، وارتباط

 وصدیقة آمنة منتجات بإنتاج الجدیدة وتطویر المنتجات تصمیم في الأخلاقیة الجوانب وتتمثل .صیانتها 

 المنتجات وأن تكون البیئیة، والشروط المتطلبات مع وافقوتت أقل، وطاقة أولیة إلى مواد وتحتاح للبیئة

  .3البیئة في ضارة مدورة وغیر أولیة مواد من ومنتجة التدویر لإعادة قابلة

  :الصيانة إدارة .8

رغم ان الصیانة  قد تبدو موضوعا فنیا من اختصاص المنظمة إلا أنها أیضا تحمل بعدا أخلاقیا 

ت معینة وعند تجاهل موضوع الصیانة والتهاون البسیط فیه قد ومسؤولا تجاه أطراف أخرى، ففي حالا

یعرض المجتمع إلى كوارث بیئیة كما هو الحال في محطات تولید الطاقة النوویة أو المنشآت الصناعیة 

ة الفنیة  مجموعة العملیات بأنها الصیانة إدارة تعرفو . 4المنتجة لمواد قد یرافقها سموم وأبخرة ملوث

الغرض  لأداء الطبیعیة التشغیل حالة إلى أو إعادتها الآلة أو الجزء حفظ إلى تهدف يالت والإداریة

تقلیل  في النشاط هذا في العمل وأخلاقیات المسؤولیة الاجتماعیة وتتمثل وكلفة وقت منها بأقل المطلوب

توقفات  لوتقلی الآلات، عن والضجیج الصادر لضوضاءا  وتقلیل التشغیل، عملیات عن المخاطر الناشئة

                                                        
 على ميدانية دراسة: الأعمال أداء في وأثرها العمليات وظيفة إطار في العمل وأخلاقيات الاجتماعية المسؤولية،  وآخرون عطياني سليم مراد 1

 .163: ، ص2016، 1 العدد ، 43 مج الإدارية، العلوم دراسات، المالية عمان سوق في المدرجة الصناعية الشركات
 .75: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد فلاق،  2
 .163: ص مرجع سبق ذكره،،  وآخرون عطياني سليم مراد 3
 .236: ص مرجع سبق ذكره،هر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري، طا 4
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 الطاقة، وتحسین استخدام من والتقلیل التكالیف، وتخفیض الأعمال، وفاعلیة أداء كفاءة وزیادة العمل 

  .1للعاملین المعنویة الروح

 : أخلاقيات الجودة .9

تستند اخلاقیات الجودة إلى تعزیز ثقة المستهللك والسوق في المنتجات والخدمات التي تقدمها 

السنوات الأخیرة اتساع نطاق البحث في موضوع إدارة الجودة الشاملة التي هي  لذلك یلاحظ في. المنظمة

في جوهرها دعوة للالتزام الأخلاقي والاجتماعي داخلیا وخارجیا وهذه الدعوة للالتزام تتجسد في إشاعة 

من مفاهیم العمل المثابر والتحسین المستمر والسلوك المنضبط وهذه بحد ذاتها ثقافة تنظیمیة فرعیة 

  . 2النظام القیمي والثقافي للمنظمة ككل

  المسؤولية الاجتماعية في إطار التسويق: المطلب الثاني

العلامة التجاریة  حیث  أن .بالنسبة للمنظمةأصبحت العلامات التجاریة أهم نشاط استراتیجي 

، كینمن المستهلوجمیع أصحاب المصلحة  المنظمةالتي یمكن أن تشكل رابطة نفسیة دائمة بین 

وتلعب  .الموردین والمساهمین تمثل المصدر الحقیقي الوحید والمستدام للمیزة التنافسیة، الموظفین

المسؤولیة الاجتماعیة للمنظملت دورا حیویا في إخراج العلامات التجاریة التجاریة إلى السوق بموضوع 

لمنظمات تعتبر أداة قیمة یمكن وبالتالي فإن المسؤولیة الاجتماعیة ل. یمكنها من جذب المستهلك الحدیث

  .3أن یستخدمها المسوقون لتسویق علامتهم التجاریة بفعالیة

ویمكن القول أن بدایة الاهتمام بالجانب الاجتماعي في منظمات الاعمال قد ظهر في اطار 

لیة أن المسؤو . أنشطة التسویق المختلفة على اعتبار أن التسویق هو حلقة الوصل بین المستهلك والمنظمة

الاجتماعیة واخلاقیات الاعمال في الاطار التسویقي تتجسد وتظهر جلیة في مختلف آلیات التسویق 

والأنشطة الفرعیة المكونة له وبهذا فإن الحدیث عن منظمة تتحمل مسؤولیتها الاجتماعیة في المجال 

ومن . ل هذه الإدارة المهمةالتسویقي إنما یعني التزاما مسؤولا وأخلاقیا شاملا لمختلف مفردات وقرارات عم

نافلة القول كون المسؤولیة الاجتماعیة في مجال التسویق تمثل جانبا مهما یتكامل ویعزز الجوانب 

  .4الأخرى من أنشطة المنظمة

ویواجه المسوقون  .حیث یفهم المستهلك الحدیث المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات بشكل وثیق

أصحاب المصلحة الآخرین احتمال انخفاض قیمة المنظمة أو الانتقام الذین یتجاهلون المسؤولیات اتجاه 

ولتلبیة المسؤولیات بفعالیة یجب على المنظمات معالجة مختلف الانشغالات عند وضع  .القانوني

                                                        
 .163: ص مرجع سبق ذكره،،  وآخرون عطياني سليم مراد 1
 .237: ص مرجع سبق ذكره،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،  2

3 Sinha N.K & al, op.cit, p: 17. 
 .244- 242: ص- ص كره،مرجع سبق ذطاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،  4
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فالمنظمة التي تبني صورة إنتاج منتجات ذات جودة عالیة تستمر لفترة أطول على . استراتیجیة التسویق

لا تكون في طلیعة التكنولوجیا وستكون في الواقع قادرة على اكتساب میزة استراتیجیة  الرغم من أنها قد

المنظمات في جمیع أنحاء العالم بدأت في فهم أهمیة الأصول غیر الملموسة، و  .في الاقتصادیات الناشئة

في  .لملموسةسواء تمثل ذلك في اسم العلامة التجاریة أو معنویات الموظفین أو غیرها من الأصول غیر ا

حین أن المنظمات أن تكتسب رضا الجمهور وأن تكون مثالیة بالنسبة للمواطنین هي فقط التي ستكون 

  . 1قادرة على تطویر هذه الأصول غیر الملموسة إلى مزایا استراتیجیة

فإن التسویق عبارة عن آلیة اقتصادیة واجتماعیة بواسطته  )Kotler et Dubois(وحسب كل من 

 المسؤولیة أن القول ویمكن. 2فراد والجماعات رغباتهم وحاجاتهم بوسائل خلق وتبادل المنتجاتیحقق الأ

 أن إلى الدراسات حیث  تشیر. التجاریة العلامة تسویق عند شيء أهم هي للمنظمات الاجتماعیة

أیضا  ویمكن .تعكس قیمهم واهتماماتهم التي التجاریة العلامات في أموالهم ینفقون سوف المستهلكین

وذلك من خلال تضمین اسم العلامة التجاریة . اعتبار المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات تعبیرا عن التسویق

ومن الواضح أن مفاهیم القیمة   .في الحملات المسؤولة اجتماعیا، الوعي بالعلامة التجاریة والاعتراف بها

في المشاركة مع المنظمات التي تشاركهم  یرغب الأفراد حیث. والقیم تندمج بسرعة في أذهان المستهلكین

وفي الوقت الذي تسعى فیه المنظمات إلى تحقیق النمو من خلال العولمة، فإنها تواجه تحدیات . القیم

جدیدة تفرض قیودا على نموها وأرباحها المحتملة، في حین تستخدم بعض المنظمات منهجیات المسؤولیة 

ي لكسب التأیید الشعبي لوجودها في الأسواق العالمیة، ومساعدتها الاجتماعیة للمنظمات كتكتیك استراتیج

لإیصال  الدعایة إلى مستوى العقل على الحفاظ على میزة تنافسیة وذلك باستخدام مساهماتهم الاجتماعیة 

  .3الباطن

عرفت المسؤولیة الاجتماعیة للتسویق بالفلسفة التسویقیة المعبر عنها بالسیاسات والإجراءات و 

فعال التي تحقق بمجملها رفاهیة المجتمع كهدف أساسي، كما عرفت على أنها میول المسوقین والأ

بالالتزامات التي یصنعوها على أنفسهم آخذین بعین الاعتبار تحقیق الأرباح ورضا المستهلك ورفاهیة 

المسؤولیة  الملاحظ أن هناك اتفاقا عاما بكونو . المجتمع، و بها یقاس مستوى الأداء المحقق للمنظمة

دور في تعزیز صورتها  من الاجتماعیة للتسویق تمثل صیغة عملیة ومهمة لمنظمات الأعمال لما لها

وتتحمل المنظمة مسؤولیاتها  .4الذهنیة لدى المجتمع من خلال تحقیق رضا المستهلك و رفاهیة المجتمع

  :مسؤولة اجتماعیا في كل منالاجتماعیة من خلال وظیفة التسویق من خلال التزاماتها الأخلاقیة وال

                                                        
1 Sinha N.K & al, op.cit, p: 17. 

2 Philipe Kotler et  B. Dubois, Marketing Management , 9eme édition, publi–union , Paris , 1997,p : 04.    
3 Sinha N.K & al, op.cit, p: 17. 

 .78: ص مرجع سبق ذكره،محمد فلاق،  4
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 :حماية المستهلك ودراسة سلوكه .1

 من الكثیر اعتمدت. التجاریة العلامات من والتوقعات المستهلكین في ظل تغیرات مواقف

بالمزید  في ظل مطالبة المستهلكین التجاریة، الممارسات لتحسین الاجتماعیة المسؤولیة المنظمات الكبرى

فالمنظمات . ن العلامات التجاریة هو الجودة واستدامة هذا الاستهلاك المسؤولوما یمیز بی .من المسؤولیة

والعلامات التجاریة هما اللاعبین الرئیسین على الساحة العالمیة والأفراد لدیهم القدرة على احداث التغییر 

ل في ضخ ومع تطور البیئة الاستهلاكیة والقدرات الكبیرة لمنظمات الاعما. 1من خلال خیارات الشراء

كمیات وأنواع هائلة من السلع والخدمات في السوق فإن هذا الامر قد یؤدي إلى خرق قواعد التعامل 

  : 2الصحیح والاستغلال بشتى الطرق والأسالیب لحقوق المستهلكین

 :حق الأمان -

یعني هذا الحق أن تكون جمیع المنتجات آمنة عند الاستخدام ومزودة بنشرة إیضاحیة تتضمن 

  ت كاملة وصریحة عن كیفیة الاستخدام وأن المنتج قد تم فحص جودته ومعولیته من قبل المصنع؛ تعلیما

 : حق الحصول على المعلومات -

إن من حق المستهلكین الحصول على المعلومات الكافیة عن السلع والخدمات التي یشترونها   

ع مشابهة او بدیلة للسلعة بحیث یستطیع من خلال هذه المعلومات اتخاذ قرار سلیم مقارنة مع سل

من جانب آخر یجب أن تكون هذه المعلومات كافیة ومراقبة وتعطي نتائج دقیقة وكذلك یجب أن . المشتراة

تكون هذه المعلومات صادقة وأمینة وصحیحة وأن تحوي التأثیرات الجانبیة المحتملة لاستخدام المنتج كما 

  هو الحال في المنتجات الدوائیة؛

 :حق الاختيار -

یعني هذا الحق أن یكون للمستهلك حق اختیار المنتج المقدم من منظمات الاعمال والبائعین 

وفي الدول المتقدمة یتجسد هذا الحق في قوانین منع  .والتي یعتقد أنها ترضي رغبته وتشبع احتیاجاته

المنافسة التامة وحق إن . الاحتكار أو تكوین الكارتلات للتأثیر في المنافسة العادلة والشریفة في السوق

  الاختیار الحر یعطیان فائدة إضافیة للمستهلك تتمثل بأسعار منخفضة؛ 

 : حق سماع رأي المستهلك -

إن هذا الحق یعني أن یكون هناك من یسمع ویتخذ إجراءات مناسبة للتعامل مع الشكاوى التي   

الحرب العالمیة التانیة حیث وقد بدأ الاهتمام بسماع صوت المستهلكین بعد . یتقدم بها المستهلكون

                                                        
1 Sinha N.K & al, op.cit, p: 17. 

 .247- 244: ص- ص مرجع سبق ذكره،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،  2
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ونلاحظ أن الكثیر من الشركات الكبرى لدیها أقسام خاصة . تطورت بعد ذلك إلى ما هي علیه الآن

  لمعالجة شكاوى المستهلكین من خلال نظام الاتصال المجاني أو الموقع الالكتروني للشركة؛

 :المستهلك) تربية(حق تثقيف  -

لتامة للمستهلك بمعرفة كافة حقوقه كمستهلك وتزویده ویدخل في إطار هذا الحق التوعیة ا

بالمعلومات الكافیة لاتخاذ قراره الاستهلاكي بحریة تامة وبحیث تتحقق أهدافه التي یسعى إلیها من خلال 

وتشمل هذه العملیة مجموعة كبیرة من البرامج التوعویة لمختلف الفئات والاعمار . اقتناء السلع والخدمات

  البرامج تربویة أو إعلامیة؛ سواء كانت هذه

 :حق الخدمة -

یتضمن هذا الحق التعامل النزیه وسرعة الاستجابة وملاءمة السلع والخدمات المباعة من قبل 

أن نزاهة التعامل مع المستهلك تمثل جوهر حق الخدمة . المصنعین أو المنتجین لاحتیاجات المستهلكین

في هذا المجال من قبل الشركات المنتجة للسلع الذي أضیف أخیرا بعدما حصلت تجاوزات كثیرة 

  .والخدمات

  :التسعير .2

یتم تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة من خلال السیاسات السعریة التي تتبعها المنظمة، بحیث لا بد  

تكون السیاسة عادلة وتوازن بین التكلفة التي تتحملها المنظمة والربح المحقق وهناك مجموعة من  أن

 :1ي تساعد على تبني سیاسة سعریة تتضمن تطبیق المسؤولیةالإرشادات الت

  ؛احترام القوانین المتعلقة بالمنافسة العادلة واحترام آلیات السوق -

عدم العمل على تحمیل المستهلك تكالیف الأخطاء الداخلیة، فهناك العدید من المنظمات تقوم بجمع  -

خطاء ثم تضیف هامش الربح المطلوب دون التكالیف بغض النظر هل هي تكالیف عادیة أو تكالیف أ

 ؛مراعاة سبب وجود بعض التكالیف

 ؛عند التسعیر لا بد من مراعاة الشرائح الاجتماعیة -

الالتزام بعملیة توضیح السعر الفعلي، والإشارة إذا ما كان هناك ضریبة مبیعات یخضع لها المنتج  -

 ؛حتى یكون المستهلك على بینة من السعر الفعلي

 .ى تخصیص جزء من السعر ولو بشكل بسیط لدعم القصایا الاجتماعیةالعمل عل -

  

  

                                                        
 .84: ص مرجع سبق ذكره،محمد فلاق،  1



  وعي الزبون بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة اتجاهه                                      الثالثالفصل 
 

141 
 

  : التعبئة والتغليف .3

تستطیع منظمة الاعمال أن تؤدي خدمة اجتماعیة كبیرة لمجتمعها وتظهر إلتزاما أخلاقیا عمیقا 

  : 1وهي تراعي النواحي التالیة في مجال تعبئة وتغلیف المنتجات

منتجات بكلفة معقولة تتناسب والكلفة الكلیة للمنتج لذلك فنحن نتوقع أن تكون عملیة تعبئة وتغلیف ال -

 أن لا تلعب التعبئة والتغلیف دورا سلبیا في رفع أسعار المنتجات؛ 

من خلال عملیة التحسین المستمر وعملیة تحلیل القیمة یجب أن لا یكون التحسین في العبوة أو  -

و في هذا المجال تتاح أمام المنشأة . لادائیة للمنتجالغلاف بهدف تخفیض الكلفة على حساب القیمة ا

بدائل عدیدة وفق اعتبارات نوع المنتج وعلیها عند اتخاذ القرار أن تراعي المرتكزات الأخلاقیة وجوانب 

 مسؤولیتها تجاه مختلف الأطراف؛

لمستهلك من أن تتسم عملیة التعبئة والتغلیف بالوفاء بمتطلبات النواحي الأمنیة وسلامة المنتج وا -

حیث أحكام الاغلاق واحتمالات المخاطرة بفقدان المحتوى أو تفاعله مع عناصر الطبیعة الخارجیة 

 والتسبب في تلوث أو تسمم أو غیر ذلك؛

إن الناحیة الجمالیة إضافة لمراعاة الذوق العام والقیم والأعراف والتقالید یجب أن تتجسد في عملیات  -

 التعبئة والتغلیف؛

مة التجاریة بشكل واضح وغیر مخل بالاعراف والعادات والتقالید وكذلك أن یكون وضع العلا -

الملصق الاستعلامي مستوفیا كافة الشروط وخاصة من ناحیة تزوید المستهلك بالمعلومات الضروریة 

 .عن تاریخ الإنتاج والمكونات الضروریة وفترة الصلاحیة وغیرها من المعلومات الهامة

   :التوزيع المادي .4

المفهوم المادي أو الفني لعملیة التوزیع هي أن یتم نقل المنتجات و تواجدها حیث یوجد المستهلك 

مل على ما تالعمیل، إلا أن عملیة التوزیع المادي للمنتج یفترض أن تتم وفق إطار أخلاقي وقیمي یش أو

 :2یلي

ائل الأمان والحمایة، وتمنع أن یتم نقل المنتجات أو مستلزمات تقدیم الخدمة بوسائل یتوفر بها وس -

 ؛و المجتمع أو الموارد والإمكانیاتأصادر الخطر والتهدید على المواطن أو المنطقة م

أن لا یتم تخزین أو نقل أو تحریك المنتجات الخطرة القابلة للاشتعال مثلا داخل التجمعات السكانیة  -

 ؛أو التجاریة أو الإداریة

رة، بسیطة، وألا تتضمن وسطاء یتسمون بسلوكیات لا أخلاقیة أن تكون قنوات التوزیع میسرة، قصی -

   ؛من احتكار للسلعة او التحكم في العرض أو رفع الاسعار، أو استخدام أسالیب غیر ملائمة

                                                        
 .250-  249:ص- ص مرجع سبق ذكره،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،  1
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 عند استخدام المنظمات للمواقع الالكترونیة والتي  یتم من خلالها عقد الصفقات عبر الانترنت بما -

  .لا بد من توفیر الآلیات التي تضمن عدم خداع المستهلكیسمى التجارة الالكترونیة، 

  :الإعلان والترويج .5

تتوخى منظمات الاعمال من نشاط الإعلان والترویج العدید من الأهداف أغلبها ذو بعد  

ن كان یصب في النهایة في مصلحة المنظمة كما أن الانتقادات الموجهة للنشاط التسویقي . اجتماعي وإ

د فعادة ما تتهم منظمات الاعمال بأن اعلاناتها لیست صادقة او مبالغ فیها وتحمل تأتي من هذا البع

لذلك یفترض . معلومات غیر واقعیة او أنها تخدش الذوق العام أو أنها كلفة كبیرة یتحملها المستهلك أخیرا

اعیة وأخلاقیة بمنظمة الاعمال أن تعطي القدوة الحسنة والمثال الذي یحتذى به في تبنیها لمسؤولیة اجتم

من خلال هذه البرامج الاعلانیة والترویجیة، فكلفة الإعلان تصبح قلیلة إذا ما تم مقارنتها بایصال المنتج 

إلى عدد أكبر من المستهلیكین وبالتالي إمكانیة تخفیض أسعاره كما أن الإعلانات یجب أن تكون 

  .1عیةمدروسة بعنایة من قبل متخصصین في العلوم النفسیة والاجتما

إن الإعلان المسؤول اجتماعیا وأخلاقیا هو الإعلان الذي تتوفر فیه المطالب التالیة وهي 

خدمات، والاعتدال في الإنفاق على الحملة الالصدق، تجنب الغش، الخداع، تجنب الطعن في السلع و 

رس المنظمات فیها كما وجه للإعلان التجاري الكثیر من الانتقاد باعتباره وسلة ترویجیة تما، الإعلانیة

مسؤول اجتماعیا البعض أسالیب الخداع والتضلیل للمستهلك، والتي تجعل ممارستها للإعلان غیر 

  .2وأخلاقیا

  : خدمات ما بعد البيع .6

أصبحت خدمات ما بعد البیع ذات أهمیة كبیرة بتسویق المنتج إلى أكبر عدد من الزبائن حیث 

خدمة متكاملة للمستهلك لا تنتهي بمجرد تحقیق عملیة البیع بل أنها تمثل قدرة منظمة الاعمال في تقدیم 

تمتد إلى ما بعد ذلك وتدیم من خلالها المنشأة علاقات أفضل مع المستهلكین فهي إذن تدخل في إطار 

لذلك یمكن ان تجسد المنظمة . تكامل وتطویر العلاقة مع المستهلك من خلال تحقیق رضا عالي له

 : 3لأخلاقي من خلال خدمات بعد البیع و كالآتيمسؤولیتها والتزامها ا

تعزیز الثقة من خلال العلاقات الجیدة مع مختلف الأطراف المتعاملة مع المنظمة وفي إطار نظرة  -

شمولیة للتسویق تأخذ في الاعتبار تكامل مختلف الأنشطة لتعزیز هذه الثقة وعلى رأسها الالتزام بتوفیر 

   خدمات ما بعد البیع بشكل جید؛

                                                        
 .253: ص مرجع سبق ذكره،، طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري 1
 .85: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد فلاق،  2
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أن تكون كلفة خدمات ما بعد البیع معقولة ولا ترهق الزبون الذي اقتنى المنتج، كذلك لا تولد المنظمة  -

و إذا كان من . شعورا لدى المستهلك من أن الكلفة معقولة ولكن خدمات ما بعد البیع أصبحت مرهقة

لمستهلك تتبعه خدمات حق المنشأة الاستفادة من المنافسة السعریة لتحقیق بیع منتج بسعر معتدل ل

مكملة فإن الخطورة تكمن في الشعور المتولد لدى المستهلك من إقتناء هذا النوع من المنتجات یصبح 

مكلفا بسبب الخدمات اللاحقة وبالتالي تنعدم الثقة بین المستهلك والمنظمة، هنا من المهم ان تتحمل 

 المنظمة مسؤولیتها الاجتماعیة و الأخلاقیة؛

ول على خدمة ما بعد البیع دون عناء، أي أن تقوم المنظمة بتوفیر أماكن في المناطق سهولة الحص -

 المختلفة یستطیع المستهلك التعامل معها بسرعة عند الحاجة؛

أن تكون خدمة ما بعد البیع خلال الفترة التي تلي شراء المنتج مجانیة او بسعر رمزي مع التزام  -

تبدیل جزء رئیسي فیه عند حصول عطل مفاجئ ناتج عن خلل في منظمة الاعمال باستبدال المنتج او 

 .التصمیم مثلا 

 :التجارة الالكترونية .7

تخلق قیمة لیس فقط لأصحاب المصلحة  للمنظماتن الاستثمارات في المسؤولیة الاجتماعیة إ

نما . تمالمنظمن خلال تسویق مسؤولیة ا للمنظمةویمكن إنشاء هذه القیمة  . نفسها للمنظمةأیضا  وإ

 في.  ویمكن أیضا أستخدام أدوات وتقنیات التسویق في المشاریع لتعزیز أسباب جیدة بطریقة أكثر فعالیة

تمثل المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات مفهوم رفیع المستوى ذو أهمیة   بیئة السوق التنافسیة الیوم، ظل

بشكل إیجابي في القیمة  للمنظمات تساهم المسؤولیة الاجتماعیةحیث . استراتیجیة للعدید من المنظمات

یمكن للمدیرین الحصول على مزایا تنافسیة وجني المزید من الفوائد المالیة من خلال و . للمنظمةالسوقیة 

  . 1للمنظماتالاستثمار في المسؤولیة الاجتماعیة 

ن اقتصاد وتعد التجارة الالیكترونیة ذات أهمیة كبیرة في الاقتصاد العالمي الذي یتجه إلى أن یكو 

والتجارة الالیكترونیة هي الاستخدام المكثف لتكنولوجیا المعلومات في ممارسة التجارة والاعمال . معرفة

من خلال شبكات الحاسوب و تتضمن التبادل الالیكتروني للبیانات والبرید الالیكتروني والتطبیقات الأخرى 

النوع من الاعمال الواسعة والكبیرة یتطلب  إن الحاجة إلى بناء إطار قانوني وأخلاقي لهذا. للانترنت

تعاونا كبیرا بین الدول والمؤسسات والجمعیات لغرض توفیر الأمان والاطمئنان لمثل هذا النوع من 

الاعمال ویمكن الإشارة إلى أن أهم الجوانب الاجتماعیة والأخلاقیة في التجارة الالیكترونیة یمكن إجمالها 

  : 2بالآتي

                                                        
1 Sinha N.K & al, op.cit, p: 17. 
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د حقوق الدولة الناجمة عن الجمارك والرسوم والضرائب للسلع والخدمات المتبادلة الالتزام بتسدی -

كما أن هناك مشكلة التعامل مع ضریبة القیمة . خصوصا وأن البعض منها افتراضیا مثل المعلومات

 المضافة؛

لیات أسالیب الدفع الالیكترونیة وضرورة توفیر حمایة وتعزیز الثقة لذى المستهلك حیث قد تحصل عم -

كذلك ضرورة توفیر وسیلة للتسدید عندما تكون كمیات الشراء . تلاعب أو سرقات عن هذا الطریق

 صغیرة؛ 

العمل على التأكد من صحة المعاملات والوثائق الثبوتیة والمستندات وكذلك مدى قبول التواقیع  -

 الرقمیة؛ 

ویدخل في هذا . وأسماء المواقعحمایة الملكیة الفكریة وحقوق المؤلفین وكذلك العلامات التجاریة  -

 الاطار أمن المواقع على الشبكة والخصوصیة والتشفیر وتدقیق الهویات؛ 

حمایة خصوصیة المعلومات والانشطة الشخصیة في التجاریة الالیكترونیة خاصة أن العدید من هذه  -

المعلومات تخص  الشركات یجمع المزید من البیانات والمعلومات حول المستهلكین وأن البعض من هذه

 حیاتهم الشخصیة لذلك لا یفترض إحداث ضرر بالمستهلك من خلال هذه المعلومات؛

توفیر كل مستلزمات الأمن على الشبكة من خلال عملیات التشفیر والتوثیق والمراقبة وكلمات المرور  -

 و إقامة الحواجز الناریة؛

ل مع الزبائن من خلال مواقع منظمات تنظیم الجوانب المتعلقة بالمنافسة وتسهیل عملیات الاتصا -

 .الاعمال والآلیات المتعارف علیها في هذا المجال

وینبغي أن تدرك المنظمات أن مبادرات المسؤولیة الاجتماعیة یمكن أن تمثل استراتیجیة قویة 

عملاء للعلاقات العامة، ولا سیما في بیئة السوق الحالیة التي قد یكون فیها لدى أصحاب المصلحة مثل ال

وتفید التقاریر أن المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات تؤثر بشكل  .مجموعة من المخاوف الاجتماعیة القویة

مباشر وغیر مباشر على  استجابات المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة، تعرف المستهلك على هویة 

ات فریدة من نوعها المنظمات لاقتراح منتجالمنظمة، تحدید مواقف المستهلكین، ومن خلالها تسعى 

أن  للمنظماتیمكن للمسؤولیة الاجتماعیة و  .ویمكن تمییزها عن المنتجات المنافسة في أذهان المستهلكین

إذا لم تقم المنظمات بإبلاغ  .على أساس القیم الأخلاقیة الممیزة المستهلكینتلعب دورا في بناء ولاء 

اعیة التي تتخذها، فإنها لن تجني فوائد المستهلكین بشكل صحیح عن مبادرات المسؤولیة الاجتم

   .1استثماراتها في المسؤولیة الاجتماعیة

                                                        
1Sinha N.K & al, op.cit, p: 17. 
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  المسؤولية الاجتماعية ووظيفة إدارة الموارد البشرية: المطلب الثالث

نشغال التام والعنایة الفائقة لعل من أبرز الاحداث التي جاءت بها مختلف التغیرات، ذلك الإ  

د ظهور مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة واعتماد المنظمات هذا الاتجاه الجدید بالموارد البشریة، وخاصة بع

كتجسید منها لالتزاماتها الأخلاقیة والاجتماعیة اتجاه مختلف الفئات المستفیدة وخاصة الموظفین باعتبارهم 

بدء الحجر الأساسي في المنظمة، وعلیه تتبنى المنظمة ممارسات اجتماعیة في هذا الإطار سواء قبل 

  .1و خلال فترة العمل وحتى بعد انتهاء عمله من المنظمةأالموظف بالعمل في المنظمة 

  :وتتحمل المنظمة مسؤولیتها اتجاه مواردها البشریة من خلال

  :تعبئة واستقطاب الموارد البشرية .1

ویعرف الاستقطاب بأنه البحث عن الأفراد الصالحین لشغل الوظائف الشاغرة في العمل 

وهو كافة النشاطات خاصة الإعلامیة التي . 2م، جذبهم واختیار الأفضل منهم بعد ذلك للعملواستمالته

تجعل من المنظمة محورا جاذبا لجل الراغبین في العمل، بحیث تتمكن من تعزیز مواردها البشریة بأفضل 

التوظیف مع  تمثل عملیة التعبئة والاستقطاب ركنا أساسیا من أركان عملیة. 3المتاحین في سوق العمل

ذا ما كانت إجراءات الاستقطاب سلیمة فإنها تنعكس إیجابیا على المنظمة من  عملیتي الاختیار  التعیین وإ

خلال عملیة الاختیار والتعیین فهي تعطي وعاءا مناسبا لاستقطاب الكم والنوع من الأفراد الذین یتم 

وكلما كانت عملیة الاستقطاب سلیمة فإنها  المفاضلة  بینهم لاختیار الأنسب والأفضل للوظائف الشاغرة

  . 4تقلل جهود ونفقات أنشطة الموارد البشریة الأخرى

 :المقابلة والاختبار والاختيار والتوظيف .2

تعتبــر المقابلــة المبدئیـــة بمثابــة الخطــوة الأولـــى التــي یلتقــي فیهـــا كــل مــن صـــاحب العمــل والمتقـــدم   

تصـــفیة المتقـــدمین للعمـــل، فـــإذا كـــان المتقـــدم غیـــر مســـتوف  وتلعـــب هـــذه المقابلـــة دورا مهمـــا فـــي. للوظیفـــة

لشروط شغل الوظیفة فإن قرار رفض التعیین یصدر فورا أما إذا كان مسـتوفیا للشـروط فإنـه ینتقـل للمرحلـة 

إذا . 6تعتمد بعض المنظمات على الاختبارات للمفاضلة بین المتقـدمین للعمـل. 5التالیة من مراحل الاختیار

ه عــن طریـق الاختبــارات تضــمن إدارة المــوارد البشــریة والمنظمـة اختیــار عنصــر بشــري جیــد یمكـن القــول أنــ

وصالح للعمل بفعالیـة، وبالتـالي ومـن هـذا المنطلـق نجـد أنـه یتوجـب علـى الاختبـارات التركیـز علـى جـانبین 

  :7أساسیین في اختیار المتقدمین للعمل هما

                                                        
 .87، ص ، مرجع سبق ذكرهمحمد فلاق 1
عمان،  ،التوزيعوعالم الكتاب الحديث للنشر و، جدارا للكتاب العلمي مدخل استراتيجي: إدارة الموارد البشرية  مؤيد سعيد،وعادل حرحوش  2

  ).بتصرف(  .81 :ص  ،2006 ،الأردن
3   . 137، ص 2005لدنيا الطباعة و النشر، الإسكندرية، مصر،  ، دار الوفاءإدارة الموارد البشريةمحمد حافظ حجازي،  

 .260:ص مرجع سبق ذكره،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،   4
 . 241: ص  ،2007 ،مصر ،الإسكندرية ،الدار الجامعية للنشر ،إدارة الموارد البشرية ،أحمد ماهر 5
  . 88: ص  ،مرجع سبق ذكره ،مؤيد سعيدوعادل حرحوش  6
  . 329 :ص  ،2005، 1، دار وائل للنشر والتوزيع،عمان، الأردن، طبعد إستراتيجي: إدارة الموارد البشريةعقيلي عمر وصفي،  7
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سیكلفون بها حاضرا ومستقبلا بفعالیة، وهـذا یتطلـب الكشف عن مدى مقدرتهم على أداء الوظائف التي  -

 الكشف عن القدرات والمهارات المطلوبة لهذه الوظائف؛  

  . الكشف عن مدى توفر الرغبة لدیهم في أداء الوظائف التي سوف یكلفون بها حاضرا ومستقبلا -

في هذه الاجرءات  ویمكن أن نشیر إلى بعض من أوجه تعزیز جوانب المسؤولیة الاجتماعیة والأخلاقیة

  :1كالآتي

أن تكون المقابلات التي تجریها إدارة الموارد البشریة للمتقدمین قائمة على أسس موضوعیة بعیدة  -

عن التحیز بكافة اشكاله وأن تكون الأسالیب والطرق والإجراءات في هذه المقابلات واضحة وشفافة 

 وعادلة؛

اتهم ومهاراتهم لكي تكون عملیة الاختیار والتعیین اتاحة فرص متساویة لجمیع المرشحین بعرض قابلی -

 لاحقا سلیمة وقائمة على أسس صحیحة؛

توفر وقت معقول لغرض كشف جوانب الشخصیة للمتقدم خاصة وأن هناك أخطاء محتملة ومخاطر  -

 قائمة لفهم شخصیات بعض من المتقدمین بشكل غیر صحیح؛

نسانیة المتقدمین مهما تكن هذه الشخصیات أن لا تستهین لجان المقابلة بقدرات وشخصیات وإ  -

ومستوى المهارات التي یمتلكونها خاصة وأن مثل هؤلاء الأشخاص سینقلون هذه الصورة لاحقا عن 

و هنا نشیر إلى أنه إذا كان من حق . المنظمة من خلال هذه المقابلات إلى مختلف الفئات الأخرى

هانة بالآخرین بل یجب توفیر جو ملائم من ناحیة احترام المنظمة إختیار الاكفا فلیس من مصلحتها الاست

 الموعد وتوقیت المقابلة وحسن استقبال للمرشحین؛

أن تكون لجان الاختیار مراعیة للموضوعیة ومتكاملة من الناحیة الفنیة والتخصصات وأن لا یدخل  -

 .فیها من هو غیر مؤهل للتعامل مع مثل هذه الاختبارات

  :التدريب والتطوير .3

التدریب هو الإجراء المنظم الذي یستطیع الأفراد من خلاله اكتساب مهارة أو معرفة جدیدة   

وبهذا یتضح أن التدریب یركز على إكساب معارف ومهارات جدیدة . تساعدهم على تحقیق أهداف محددة

ق ویعد عملیة تعلم لمعارف وطر . 2من أجل إحداث التغییر في سلوك الفرد وتحسین أدائه في العمل

 إن عملیة اختیار الافراد وتعیینهم في .3وسلوكیات جدیدة تؤدي إلى تغیرات في قابلیة الأفراد لأداء أعمالهم

                                                        
 .263- 262: ص- ص مرجع سبق ذكره،طاهر محسن الغالبي وصالح مهدي العامري،  1
  . 130: ص  ،مرجع سبق ذكره ،مؤيد سعيد السالموعادل حرحوش  2

3    . 107: ص  ،1999، 1الأردن، طعمان، ، دار وائل للنشر والطباعة، إدارة الموارد البشريةعلي حسين علي، وعباس سهيلة محمد 
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الوظائف التي تتناسب مع مؤهلاتهم وخبراتهم وتتلاءم مع تطلعاتهم لیست نهایة المطاف، بل ینبغي على 

عدادهم و  تدریبهم وتطویرهم، وبذلك فإن التدریب یجد إدارة الموارد البشریة متابعة أداء هؤلاء الموظفین وإ

ومن  .اهتماما كبیرا من إدارة المنظمة باعتباره وسیلة فعالة لزیادة قدرة الموظفین على العمل بكفاءة أعلى

الجدیر بالذكر أن عملیة التدریب لا تقتصر على الموظفین الجدد الذین تم توظیفهم حدیثا، لكنها تشمل 

فین القدامى، كما أن عملیة التدریب لیست مقتصرة على مستویات إداریة معینة بالإضافة إلى ذلك الموظ

   .1بل تشمل كافة المستویات الإداریة بما في ذلك مستوى الإدارة العلیا

  :تقييم أداء العاملين .4

تمام المهام المكونة لوظیفة الفرد وهو یعكس الكیفیة التي یحقق، . یشیر الأداء إلى درجة تحقیق وإ

ع بها الفرد متطلبات الوظیفة، وغالبا ما یحدث لبس وتداخل بین الأداء والجهد، فالجهد، یشیر إلى أو یشب

تعتبر عملیة تقییم الأداء من . 2الطاقة المبذولة، أما الأداء، فیقاس على أساس النتائج التي حققها الفرد

نه لیس أعلى الرغم من  –قیام بذلك دارة الموارد البشریة، و عادة ما یتمثل السبب الرئیسي للإمهام وظیفة 

و باعتبار تقییم الأداء طریقة منهجیة منظمة مقارنة . في تعدیل المعدل المناسب للأجر -السبب الوحید

بالمناهج التي تتسم بالعشوائیة، ویعني ذلك أن یتم الحكم بناء على المعاییر نفسها في كل مرة والذي من 

في إطار تجسید المسؤولیة الاجتماعیة من خلال آلیات عملیة و . نه أن یضمن حدوث بعض التوافقأش

   :3تقییم الأداء نذكر بعض أوجه الالتزام

 ؛تجسید الجوانب الموضوعیة والسلوكیة  والذاتیة عند وضع معاییر تقییم الأداء -

 ؛الابتعاد عن التمییز خلال عملیة تقییم الأداء -

 ؛ها بالرأي الراجح والمصداقیةتشكیل لجنة للقیام بعملیة التقییم، یتصف أعضائ -

الموضوعیة عند القیام بعملیة التقییم والابتعاد عن تقییم متساهل للجمیع او متشدد مع الجمیع، ومن  -

 ؛الأفضل أن یكون متوسطا للجمیع

ضمان تكافؤ الفرص في كافة مجالات العمل، ومراعاة عدم التفرقة في الترقیة الوظیفیة، الأجور،  -

 .والتكوین المهنيالتعلم، التوجیه 

مدة العقد او التقاعد او  ءنهاإثمة العدید من السبل التي یمكن من خلالها انهاء العمل، كو 

ن المنظمة وكتجسید لدورها الاجتماعي اتجاه إالاستغناء عن العمال، ومهما كانت الطریقة لفعل ذلك ف

ــــالعاملین الذین انهوا عملهم بها علیها    :   4القیام بـ

                                                        
 .92: ص مرجع سبق ذكره،محمد فلاق،  1
 . 209:  ص ،  2005الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،رؤية مستقبلية، : إدارة الموارد البشريةراوية حسن،  2
 .94- 93: ص- ص ع سبق ذكره،مرجمحمد فلاق،  3
 .94: ص نفس المرجع السابق،محمد فلاق،  4
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 ؛ثناء عملهم بالمنظمةأة مقابل خدماتهم المقدمة أم مكافمنحه  -

 ؛منحهم فرص للعودة والتوظیف من جدید -

 ؛منحهم مستحقات في حالة الاستغناء عن خدماتهم -

 ؛استمرار الخدمات الصحیة والتأمینات -

 ؛و توصیات للتوظیف في منظمات أخرىأمنحهم تسهیلات  -

 ؛تقدیم المساعدة في إیجاد وظائف جدیدة -

 .م العون في كتابة السیرة الذاتیة وكذلك الارشادات عن المقابلات الشخصیةتقدی -
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  إدراك الزبون للمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمال: المبحث الثاني
فعل الاستهلاك جزءا لا یتجزأ من الحیاة الیومیة للفرد، سواء كان هذا الفرد یملك الكثیر من  یعد

 .هلك فرید من نوعه وینعكس هذا التفرد في نمط الاستهلاك وعملیة الشراءكل مستو  .المال أو القلیل منه

وبناءا علیه توفر لنا دراسة سلوكهم الأسباب التي تجعلهم یختلفون عن بعضهم البعض في شراء السلع 

في ظل جملة من المحفزات واستراتیجیات تسویق مختلف المنتجات؛ حیث تتم الاستجابة لتك  . والخدمات

   .ت من خلال شراء أو عدم شراء المنتجالمحفزا

 هفهم سلوكولهذا یعد  .بین مرحلة تلقي المحفزات والاستجابة لها، یمر الزبون بعملیة اتخاذ قرارهو  

وتصمیم  همتحدید الأشخاص المناسبین لاستهداف یساعد مسؤولي المؤسسات فيبالغ الأهمیة،  اأمر 

  .همسرعة التغییر في أسواق في ظل، الزبون بشكل جیدم فهویجب العمل على . لجذبهم المناسبة العروض

  ماهية سلوك المستهلك: المطلب الأول

  تعريف المستهلك: أولا

عادة للتعبیر عن نوعین من الوحدات الاستهلاكیة، هما المستهلك " المستهلك"یستخدم اصطلاح 

رد یشتري السلع والخدمات إما حیث یمثل المستهلك الفردي أي ف. الفردي أو النهائي والمستهلك التنظیمي

للاستعمال الشخصي كشراء ملابسه أو علاج أسنانه عند طبیب الاسنان أو للاستهلاك العائلي، مثل 

وفي مثل هذه الأحوال یتم الشراء بهدف الاستهلاك النهائي . شراء المواد الغذائیة اللازمة للأسرة

 .1لمستهلكین النهائیینللمنتجات، ولذلك یطلق على المستهلكین الأفراد إسم ا

وقد أجمع الباحثون والمفكرون على على أن الزبون یُعد المحور الأساسي للأنشطة التي تتعلق 

ببقاء ونمو المؤسسة، حیث استمد الزبون هذه الأهمیة بوصفه أحد أهم الاكتشافات التي ظهرت في 

لك لمتطلبات الإنتاج والنظام النصف الثاني من القرن العشرین، بعدما كانت المؤسسات خاضعة قبل ذ

  .  2التشغیلي ولصوت الآلة، ولكن سرعان ما ظهر الزبون لیصبح العامل رقم واحد للمنظمات

مستهلك هو أي فرد یبحث عن ، فالCustomerوالزبون  Consumerوهناك فرق بین المستهلك 

استعمالها أو التخلص منها، سلعة أو خدمة معینة بغرض الشراء، أو یقوم بتقییمها أو الحصول علیها أو 

أما الزبون فهو الفرد الذي یشتري إحتیاجاته بصفة منتظمة من أحد المحلات التجاریة، فهو عمیل دائم 

دائما لأحد المتاجر أو قد لا یكون، وعلى ذلك " زبونا" "المستهلك"لهذا المحل التجاري، فقد یكون 

                                                        
 السوق السعوديةمسلوك المستهلك بين النظرية والتطبيق أحمد علي سليمان،  1  على ، الرياض ،مركز البحوث بمعهد الإدارة العامة، ع التركيز

 .21:، ص2000المملكة العربية السعودية، 
 .59: ، صمرجع سبق ذكرهي العبادي، يوسف حجيم الطائي وهاشم فوز 2
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ة أو بمحل تجاري معین، بینما لا یرتبط مصطلح فمصطلح الزبون یرتبط أكثر ما یرتبط بمنظمة معین

ویعرف النوع الثاني من الوحدات الاستهلاكیة باسم . بأي منظمة أو بأي محل تجاري" المستهلك"

المستهلكین التنظیمیین ویشمل المنشآت التجاریة والصناعیة والزراعیة والمؤسسات الحكومیة والهیئات غیر 

وتحتاج . كالجمعیات الخیریة والملاجئ وهیئات الإغاثة ومراكز الأبحاث التجاریة التي لا تستهدف الربح،

هذه التنظیمات والمؤسسات إلى السلع والخدمات التي تمكنها من أداء وظائفها وتحقیق أهدافها التنظیمیة 

  .1كالآلات وقطع الغیار والأدوات المكتبیة والأثاث والبضائع وغیرها

ك الأساسیة تشكل محور النشاط للأسواق الصناعیة، لأن ونشیر هنا إلى أن أسواق المستهل

الطلب على السلع والخدمات في سوق المستهلك الصناعي مشتق من الطلب على السلع والخدمات في 

كما نشیر إلى أن سلوك المستهلك الصناعي هو سلوك اقتصادي یبنى على . أسواق المستهلك النهائي

  .2لع والخدمات بأقل كلفةدراسات التكلفة بهدف الحصول على الس

ویترتب على التمییز بین المستهلك الفردي والمستهلك التنظیمي نتائج هامة من وجهة النظر  

التسویقیة حیث أن سلوك المستهلك النهائي یختلف من نواح كثیرة عن سلوك المستهلك التنظیمي، مما 

من الأسواق الاستهلاكیة والأسواق یترتب علیه إختلاف الاستراتیجیات التسویقیة المستخدمة في كل 

  .3التنظیمیة

  تعريف سلوك المستهلك: ثانيا

ذلك التصرف الذي یبرزه المستهلك في البحث عن شراء أو "إن المقصود بتعبیر سلوك المستهلك 

استخدام السلع أو الخدمات أو الأفكار أو الخبرات التي یتوقع أنها ستشبع رغباته أو حاجاته وحسب 

ویعرف سلوك المستهلك بأنه السلوك الفردي والجماعي الذي یرتبط . 4"الشرائیة المتاحة الإمكانیات

أي هو التصرف الذي یبرزه شخص ما نتیجة . بتخطیط واتخاذ قرارات شراء السلع والخدمات واستهلاكها

. 5دافهدافع داخلي تحركه منبهات داخلیة أو خارجیة حول أشیاء ومواقف تشبع حاجاته ورغباته وتحقق أه

كما یمكن تعریفه بأنه مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي یقدم علیها المستهلكون أثناء بحثهم عن 

السلع والخدمات التي یحتاجون إلیها بهدف إشباع حاجاتهم لها ورغباتهم فیها، وأثناء تقییمهم لها 

ویشتمل هذا . القرارات والحصول علیها واستعمالها والتخلص منها، ومایصاحب ذلك من عملیات اتخاذ

  :6التعریف على عدة افتراضات ضمنیة یمكن ایجازها فیما یلي

                                                        
 .21: ، صمرجع سبق ذكرهأحمد علي سليمان،  1
 .97: ، ص2006، 1، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، طمدخل الاعلان: سلوك المستهلك ،كاسر نصر المنصور 2
 .22: ص مرجع سبق ذكره،أحمد علي سليمان،  3
 .13: ، ص2004، 4، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، طمخل استراتيجي: لكسلوك المستهمحمد أبراهيم عبيدات،  4
  .58: ، صمرجع سبق ذكره ،كاسر نصر المنصور 5
 .22: ، صمرجع سبق ذكرهأحمد علي سليمان،  6
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قد تكون عملیة إتخاذ القرار الشرائي فردیة أو جماعیة بمعنى أن بعض القرارات الشرائیة قد تكون  .1

راء كتاب فردیة ویتخذها الفرد وحده، دون إشراك أو تأثیر یذكر من اللآخرین، كما في حالة اتخاذ قرار بش

ما أو شراء بعض الملابس الشخصیة، بینما تحتاج بعض القرارات الأخرى إلى إشراك أكثر من عضو 

 بالأسرة في اتخاذها مثل اتخاذ قرار بقضاء الاسرة للإجازة الصیفیة بالخارج؛ 

یتضمن سلوك المستهلك نوعین من الأنشطة یشتمل أحدهما على مجموعة من الأنشطة البدنیة  .2

إلخ، بینما یتضمن النوع الآخر مجموعة ...وق والتحدث مع رجال البیع وجمع المعلومات اللازمة مثل التس

 إلخ؛...من الأنشطة الذهنیة مثل تحلیل المعلومات والمقارنة بینها واتخاذ القرار الشرائي 

نما یحكمه وتوجه .3 ه سلوك المستهلك لیس سلوكا اعتباطیا أو سلوكا عشوائیا في أغلب الأحوال، وإ

 .مجموعة من الأهداف ترمي إلى إشباع حاجاته غیر المشبعة حالیا

  طبيعة دراسة سلوك المستهلك: ثالثا

  :1یتمیز السلوك عموما بالخصائص التالیة

، حیث لابد أن یكون وراء كل )سلوك مسبب(أي أنه مسبب ولا یظهر من فراغ : أنه نتيجة لشيء .1

السبب بالهدف وقد یرتبط بالغرض وفي كلا الحالتین یتم سلوك سببا أو باعثا على السلوك، وقد یرتبط 

 السلوك؛

بمعنى أنه یسعى لتحقیق هدف أو إشباع حاجة، فالانسان لا یتصرف : أنه سلوك هادف أو غائي .2

دون وجود هدف مهما كانت أنماط وأشكال السلوك أو الاستجابة التي تبدو لنا، ومهما كان تفسیرنا لها 

 لوك لهدف معین قد یكون ظاهرا أو ضمنیا؛ ولابد أن یحتكم هذا الس

السلوك محكوم بغرض معین فكل هدف له غرض وكذلك السلوك مدفوع، أي أنه : إنه سلوك غرضي .3

یحتكم لدافع أو دوافع معینة، ومرتبط بحالة ذاتیة أو بحاجة لدى الشخص المعني، وكلما ازدادت هذه 

الحاجة فتبرز على شكل دافعا ملحا یجعله یسلك الحاجة ازداد الدافع إلى الحد الذي یصعب مقاومة 

 سلوكا محددا؛ 

 یظهر السلوك بصور متعددة حتى یمكنه التوافق مع المواقف التي تواجهه؛: إنه سلوك متنوع .4

السلوك یتعدل ویتبدل تبعا للظروف والمواقف المختلفة، علما  :أنه سلوك مرن قابل للحفز والتعديل .5

ى آخر وذلك طبقا لاختلاف مقومات الشخصیة والظروف البیئیة بأن المرونة نسبیة من شخص إل

                                                        
 .58: ، صمرجع سبق ذكره ،كاسر نصر المنصور 1
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المحیطة بها، فالفرد بقدر ما یتأثر بالعوامل والمؤثرات غیر المقصودة التي تتولد من حوله في بیئته 

العامة، فیتأثر بها ویعمل على تعدیل استجاباته وسلوكیاته وقناعاته وخبراته حولها بقدر ما یتأثر بالعوامل 

ثرات المقصودة التي تستهدف إثارة بواعث ودوافع تعمل على تعدیل أو تغییر سلوكیاته واستجاباته والمؤ 

 .  وخبراته أو من أجل تزویده بسلوكیات وخبرات تتلائم مع واقعه

–إن سلوك المستهلك جزء لا یتجزأ من السلوك الإنساني العام، فالافراد یقضون معظم أوقاتهم 

تهلاك أو استخدام السلع والخدمات المختلفة، كالملابس والوجبات الغذائیة في اس -بطریقة أو بأخرى

والمساكن والأجهزة الكهربائیة والالكترونیة والكتب وخدمات الفنادق وشركات الطیران والمؤسسات المالیة 

التي إلخ، وعلى ذلك فإن الاعتبارات التي تؤثر في سلوكنا العام كبشر هي نفسها العوامل ...والمصرفیة 

تؤثر في سلوكنا كمستهلكین، وتجعل أنماط شرائنا واستهلاكنا متنوعة وكثیرة، فالبعض منا حریص في 

شرائه وفي استهلاكه، والبعض الآخر ینفق ببذخ، والبعض مقتصد والبعض الآخر مسرف، وأحیانا نجد 

ن بالرغم من اختلاف أنفسنا مضطرین لشراء المنتجات التي لا تعجبنا ولكنها تحوز إعجاب ورضا الآخری

إذواقنا وتفضیلاتنا عن أذواقهم وتفضیلاتهم، وهكذا تتنوع الدوافع وتختلف الأسباب ویخضع المستهلك 

لتأثیرات متعددة بعضها داخلي، مصدره العوامل النفسیة الخاصة به وبعضها خارجي مصدره القیم 

  . 1الجماعات التي ینتمي إلیها الحضاریة والعادات والتقالید السائدة في المجتمع أو الاسرة أو

وبصفة عامة تتضمن دراسة سلوك المستهلك وصف وتحلیل تصرفاته في السوق، من حیث ما 

یشترونه ولماذا وكیف ومتى وأین یشترونه، وتلخص هذه العبارة في الواقع العناصر الأساسیة التي تتكون 

  :2منها دراسة سلوك المستهلك

إلى طبیعة ونوع السلع والخدمات والعلامات التجاریة التي " مستهلكما یشتریه ال"حیث تشیر عبارة  -

 یشتریها المستهلك بذاتها دون الأنواع والعلامات الأخرى؛

 الدوافع والأسباب الكامنة وراء القرار الشرائي؛" لماذا یشتریه"وتعني عبارة  -

الشراء یتم نقدا أم بالأجل، إلى الكیفیة التي یتم بها الشراء، سواء كان " كیف یشتریه"وتشیر عبارة  -

 وسواء كان فردیا أم في جماعات؛

إلى زمن الشراء سواء كان ذلك وقتا معینا أثناء أحد أیام الأسبوع أم " متى یشتریه"وترمز عبارة  -

خلال عطلة نهایة الأسبوع، وسواء تم ذلك صباحا أو بعد الظهر أم مساء، وسواء كان ذلك خلال موسم 

  و ربیعا أو خریفا؛معین صیفا أو شتاء أ

                                                        
 .23- 22: ص- ، صمرجع سبق ذكرهأحمد علي سليمان،  1
 .23: ، صالسابقجع نفس المر 2
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عن نوع محلات التجزئة التي یشتري منها المستهلك " أین یشتریه"وأخیرا یعبر إصطلاح  -

احتیاجته، ویعبر ذلك عن المراكز التجاریة التي یفضل المستهلك زیارتها والتسوق فیها، بل وتعني أیضا 

 .المنطقة الجغرافیة التي یفضل المستهلك التسوق فیها

سلوك المستهلك الباحث من فهم العوامل أو المؤثرات الشخصیة والعوامل  حیث تمكن دراسة

والمؤثرات الخارجیة التي تؤثر على تصرفات المستهلكین وتمكن دراسة سلوك المستهلك رجال التسویق 

. 1من معرفة المشترین الحالیین والمحتملین والبحث عن الكیفیة التي تسمح له بالتأقلم معهم والتأثیر علیهم

نما تتعداها إلى بحث السلوك المرتبط  غیر أن دراسة سلوك المستهلك لا تتوقف عند مرحلة الشراء، وإ

بمرحلة ما بعد الشراء أیضا ویتضمن ذلك فحص طبیعة الاستخدامات المختلفة للسلع والخدمات التي 

  .  2یشتریها المستهلك وكذلك عملیة التقییم التي تلي تلك الاستخدامات

  ة دراسة سلوك المستهلك أهمي: رابعا

تمثل دراسة سلوك المستهلك البدایة لدراسة بحوث التسویق، فمع بدایة دراسة سلوك المستهلك 

ثم تعمم الأبحاث والنتائج لتتناول . الفرد تمتد الأبحاث والنتائج لتتناول الاسرة كوحدة استهلاك أساسیة

النتائج عامة لتتناول الحكومة والمجتمع  المشروعات والمنظمات الصناعیة والتجاریة، وبعدها تصبح

  .   3بكامله

I. أهمية دراسة سلوك المستهلك لرجال الاعمال ومديري المنظمات  

من وجهة النظر التطبیقیة تفید دراسة سلوك المستهلك الإدارة في منشآت الاعمال من نواح كثیرة 

  :4نذكر منها ما یلي

 :اكتشاف الفرص التسويقية المواتية .1

الأسواق التي تتواجد فیها منتجات المنظمة ومقارنتها بالأسواق التي لا تتواجد فیها، قد  عند دراسة

تكتشف الإدارة فرصا تسویقیة مبشرة وجذابة یمكن أن تستغلها المنظمة لمصلحتها ولتحقیق أهداف النمو 

ت جیدة في أسواقها كتقدیم المنتجات الحالیة في أسواق جدیدة لم تدخلها من قبل، أو تقدیم منتجا. المكثف

الحالیة، أو تقدیم منتجات جدیدة في أسواق جدیدة لا تتواجد فیها، أو من خلال إیجاد استخدامات جدیدة 

لمنتجاتها الحالیة غیر الاستخدامات التقلیدیة الحالیة، أو التوسع في الأسواق الحالیة عن طریق إقناع 

  مستهلكین جدد بشراء المنتج؛ 

                                                        
 .68:، ص2013ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، سلوك المستهلك المعاصر،  نوري منير، 1
 .24:، صمرجع سبق ذكرهأحمد علي سليمان،  2
 .84: ص مرجع سبق ذكره،يوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  3
 .29- 25:ص- ، صمرجع سبق ذكرهأحمد علي سليمان،  4
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 :ه واختيار القطاعات المربحة بهدف استهدافهاتجزئة السوق وتقييم .2

نظرا لاتساع الأسواق وزیادة الدخول وتنوع أذواق وتفضیلات المستهلكین، فقد أصبح من الصعب 

في الوقت الحاضر إرضاء جمیع المستهلكین بمنتج واحد ذي تصمیم وحید، لذلك أصبح من الضروري 

 ددة باستخدام المعاییر والاسس المناسبة؛ دراسة السوق وتحلیلیه وتقسیمه إلى قطاعات متع

 :الاستجابة السريعة للتغيرات في حاجات وخصائص المستهلكين .3

تساعد دراسة السلوك الاستهلاكي للافراد في تفهم حاجاتهم ورغباتهم وخصائصهم مما یمكن 

ناسب مع التغیرات في المنظمة من إعداد وتطویر الاستراتیجیة التسویقیة الملائمة وتعدیلها بمرونة كبیرة تت

حاجات المستهلكین دون أن تتسبب تلك التغیرات في إرهاق النشاط التسویقي للمنظمة أو مفاجأة 

المسؤولین فیها بما لا یتوقعونه، ویشمل ذلك عدة نشاطات كتطویر المنتجات الجدیدة التي تشبع الحاجات 

ترویجیة والاعلانیة التي تتفق مع قیم المستهلكین والرغبات المتغیرة والناشئة للأفراد، أو إعداد الرسائل ال

وأسالیبهم المعیشیة التي یستسیغونها ویتجاوبون معها، وتحدید قنوات التوزیع المناسبة التي تستطیع 

توصیل منتجات المنظمة إلى الأسواق المستهدفة بسهولة ویسر وفي الوقت والمكان المناسبین، كذلك 

مناسبة وبما یتلائم مع تصور المستهلكین لمستوى الجودة التي تتمتع بها  تسعیر منتجات المنظمة بطریقة

 تلك المنتجات وما تتمیز به من خصائص بالمقارنة بالمنتجات المنافسة ؛

 :تطوير وتحسين الخدمات التي تقدمها المنظمة لزبائنها .4

تبط بها بعض في ظل المنافسة الشدیدة السائدة في الأسواق تسعى المنظمات المنتجة لسلع تر 

الخدمات كالضمان والصیانة وكذلك منشآت الاعمال المتخصصة في الطیران والسیاحة والبنوك إلى 

إرضاء المستهلكین الذین أصبح لهم صوت قوي ومسموع في السوق، والذین یتزاید تأثیرهم بصورة مستمرة 

خدمات للزبائن تبذل المنظمات ولتحقیق أفضل ال. على تشكیل الاستراتیجیات التسویقیة لمنظمات الاعمال

في الوقت الحاضر جهودا مستمرة في مجال بحوث المستهلك من أجل الاستفادة بنتائجها في إعداد 

 البرامج التسویقیة الملائمة والقادرة على جذب أكبر عدد ممكن من المستهلكین إلیها مع الحفاظ علیهم؛ 

 :التأثير في الاتجاهات النفسية للمستهلكين .5

ضروري أن تقوم المنظمة بقیاس الاتجاهات والمیول النفسیة للمستهلكین اتجاهها واتجاه من ال

. منتجاتها بصورة منتظمة حتى تتمكن من تفهمها والعمل على تصحیحها أو التأثیر فیها إذا لزم الامر

اءت على وبذلك تتمكن المنظمة من معرفة ما إذا كانت هذه الاتجاهات باقیة على حالها أو تحسنت أو س

  مر السنین، ثم اتخاذ الخطوات المناسبة بناءا على تلك النتائج؛
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 :تصميم الموقع التنافسي المناسب لمنتجات المنظمة .6

إذا إكتشفت الإدارة أن الصورة الذهنیة لأحد منتجات المنظمة في مخیلة المستهلكین بدأت تهتز 

وقعا تنافسیا أكثر فعالیة لذلك المنتج بالمقارنة وتبهت أو تفقد تأثیرها، فإن من الواجب علیها أن تختار م

مع المنتجات المنافسة وأن تستخدم الرسائل الاعلانیة والوسائل الترویجیة المناسبة لاعادة تقدیم ذلك 

 المنتج إلى السوق في موقعه التنافسي الجدید؛

 :تفهم أدوار أعضاء الاسرة في عملية إتخاذ القرار .7

الزاویة في بناء المجتمع كما أنها تعتبر الوحدة الأساسیة والمشتري  لما كانت الاسرة تمثل حجر

الرئیسي في السوق الاستهلاكي، فإن دراسة سلوك المستهلك تساعد مدیر التسویق على تفهم الأدوار 

 المختلفة التي یلعبها أفراد الأسرة عند إتخاذ القرارات الشرائیة سواء كانت هذه القرارات متعلقة بالاستهلاك

الفردي أو مرتبطة بالاستهلاك الاسري، وبناء علیه یستطیع مدیر التسویق استهداف كل عضو من 

 أعضاء الاسرة بالرسالة المناسبة طبقا للدور الذي یلعبه في إتخاذ القرار؛  

 :تفهم أثر العلاقات الشخصية على القرار الشرائي .8

 Consumer Opinion-دة الرأي الاستهلاكيقا(یتواجد بیننا نوع من الافراد الذین یمكن أن نسمیهم 

Leaders ( وهم أولئك المستهلكین الذین لدیهم معرفة واسعة بأحد المنتجات أو بخط من المنتجات

المتشابهة وعادة ما نذهب إلیهم من أجل النصح والمشورة لأننا نثق فیهم وفي صدق نوایاهم ولأنهم لا 

وهم   )Innovators -المستهلكین الابتكاریین(اك أیضا فئة یحققون أیة مصلحة مادیة من جراء ذلك، وهن

أول من یشتري المخترعات والمنتجات الابتكاریة بمجرد طرحها في الأسواق، وعادة ما یكون لهذه الفئة 

تتمتع هاتان الفئتان من المستهلكین بتأثیر اجتماعي . تأثیر اجتماعي مماثل على الافراد المحیطین بهم

ن، فإذا استطاعت الإدارة أن تتعرف على هاتین الفئتین وأن توجه إلیهما رسائل إعلانیة قوي على الآخری

خاصة باستخدام وسائل الاعلام المناسبة، فإن برنامج المنظمة الترویجي الموجه إلى باقي أفراد السوق 

ین على باقي المستهدف سیكون أكثر فعالیة نتیجة لنجاحه في استغلال التأثیر الاجتماعي لهاتین الفئت

 الأفراد بفعالیة كبیرة؛ 

 :التعرف على العوامل الاجتماعية المؤثرة على القرار الشرائي للفرد .9

كشفت بحوث المستهلك عن عدد من العوامل الاجتماعیة التي تؤثر في عملیة إتخاذ القرار 

مي للعمل وخارجه وكذلك الشرائي، مثل انتماء الفرد لطبقة اجتماعیة معینة وتأثره برأي الجماعات التي تنت

  وتسطیع الإدارة الاستفادة من هذه التأثیرات في استراتیجیاتها التسویقیة؛. تأثره ببعض الشخصیات العامة



  وعي الزبون بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة اتجاهه                                      الثالثالفصل 
 

156 
 

 :مراعاة التقاليد والقيم السائدة في المجتمع عند إعداد الاستراتيجية التسويقية  .10

عادات والتقالید السائدة في المجتمع تفید دراسة سلوك المستهلك في التعرف على القیم الجوهریة وال  

لا باءت جهودها بالفشل   .والتي ینبغي على إدارة المنظمة الالتزام بها عند إعداد الاستراتیجیات التسویقیة وإ

II. أهمية دراسة سلوك المستهلك لمسؤولي التسويق:  

لا تتم  تساعد دراسة سلوك المستهلك رجال التسویق في تصمیم الاستراتیجیات التسویقیة التي

بدون الوصول الى التفهم الكامل لسلوك المستهلك، كما تفیدهم في فهم لماذا ومتى یتم القرار من قبل 

حیث یحتاج مدیرو التسویق إلى . 1المستهلك والتعرف على أنواع السلوك الاستهلاكي والشرائي للمستهلكین

المستهلكین وعن سلوكهم الشرائي جمع وتحلیل كمیات ضخمة من البیانات والاحصائیات والمعلومات عن 

بصفة مستمرة لما تتصف به الأسواق من تغیر مستمر في الوقت الحاضر خصوصا مع ما نلاحظه من 

تغیر في الأذواق والانماط المعیشیة للأفراد والعائلات، بالإضافة إلى تأثرهم البالغ بالتغیرات الاجتماعیة 

في تعلیم الجنسین ودخول المرأة میدان العمل وزیادة عدد  المعاصرة كصغر حجم الاسرة والزیادة الكبیرة

الأسر ذات الدخلین وتأثرهم كذلك بالتغیرات التقنیة المتلاحقة، وعلى رأسها ثورة الاتصالات والابتكارات 

  .   2التقنیة الحدیثة

III. أهمية دراسة سلوك المستهلك للمستهلكين عامة  :  

ل إمداده بكافة المعلومات والبیانات التي تشكل ذخیرة تفید دراسات سلوك المستهلك الفرد من خلا

أساسیة تساعده في إتخاذ قرارات الشراء الناجحة التي تشبع حاجاته وتتوافق مع امكانیاته الشرائیة ومیوله 

وأذواقه، یضاف إلى ذلك أن نتائج دراسة سلوك المستهلك تقدم للمستهلك تسهیلات في تحدید احتیاجاته 

من ...) الاسرة والمجتمع (لأولویات التي تحددها موارده المالیة وظروفه البیئیة المحیطة ورغباته وحسب ا

  . 3جهة أخرى

ودراسة سلوك المستهلك عامة تساعد المستهلكین في تفهم قراراتهم الشرائیة والاستهلاكیة وفي 

دون الحصول علیه التعرف على الدوافع والأسباب الكامنة خلف هذه القرارت وتیسر لهم تحدید ما یری

وكیف یحصلون علیه ومن أین، كما تساعدهم هذه الدراسة على تفهم العوامل التي تؤثر على تفكیرهم 

بالإضافة إلى ذلك فإن دراسة سلوك المستهلك . وعلى اختیارهم لسلعة معینة ولعلامة تجاریة دون أخرى

یط بهم وتفسر لهم أسباب سلوكهم ونتائجه تتیح للمستهلكین تفهم التأثیرات الحضاریة والاجتماعیة التي تح

  .4في ضوء التأثیرات وبذلك یستطیع المستهلكون تحسین قرارتهم الشرائیة

                                                        
 .66: ، صمرجع سبق ذكرهير، نوري من 1
 .29:، صمرجع سبق ذكرهأحمد علي سليمان،  2
 .84: ، صمرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  3
 .29:، صمرجع سبق ذكرهأحمد علي سليمان،  4
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 إدراك الزبائن للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة: المطلب الثاني

والمساهمین والموردین هم أصحاب المصلحة  الزبائنأن الموظفین و یؤكد العدید من الباحثین 

وعلى المنظمة . الاساسیینهم أصحاب المصلحة  الزبائن إلا أننا نرى أن. منظمات الأعمالفي الرئیسیین 

 وقد أظهرت البحوث الرغباتالحاجات و وتلبیة تلك  ماذا یرید الزبائنعرف تأن  التي تسعى إلى النجاح

یا الأخرى المماثلة ، والقضاالمنتجالقضایا البیئیة ومستوى جودة ب ومعرفة على بینة الزبائنأن  والدراسات

  .للمنتجالتي تؤثر على قرار شراء المستهلك 

  مفهوم الادراك: أولا

یخضع الفرد للكثیر من العوامل والمؤثرات في حیاته، والتي تتفاعل لتشكل وعیه وسلوكه، فهو 

ئه یتلقى تربیته الأولى من أسرته ویطورها في مدرسته، ویصقلها في معهد أو جامعة، ویتبادلها مع زملا

وفي هذا السیاق فإن الفرد یتلقى الكثیر من . وأصدقائه، ویستخدمها في حواراته وحیاته العملیة والشخصیة

المؤثرات ویتأثر بالكثیر من العوامل التي تأتیه في صورة معلومات من أسرته ومدرسته وزملائه وأساتذته 

فالمعلومات . كثیرة مختلفة في بیئته ورؤسائه في العمل، ومن مصادر الاعلام والتعلیم والاخبار، وأخرى

التي تلقاها الفرد تمثل مدخلات حسیة، یقوم الشخص بعملیة الانتقاء بینها ویفسرها بطریقته الخاصة، 

متأثرا بدوافعه وخبراته السابقة، ومتأثرا أیضا بطبیعة هذه المعلومات وخصائصها ومتأثرا بخصصائه 

  .  1الشخصیة وخاصة السیكولوجیة منها

ولربما یرجع اختلاف ". الكیفیة التي نرى بها العالم من حولنا"مكن وصف الادراك الحسي بأنه وی

الصور الادراكیة للافراد إلى اختلاف الانماط العامة لشخصیاتهم، ونوعیة أهدافهم الحالیة أو المستقبلیة، 

جتماعیة بالاضافة إلى تباین بالاضافة إلى تباین طرق التعلیم السائدة لدیهم، تباین نظمهم المرجعیة والا

كافة المراحل التي بواسطتها یقوم فرد ما بعملیة "ونعرف الادراك الحسي بأنه . خبراتهم السابقة وأهدافهم

" اختیار، وتنظیم وتفسیر منبه ما ووضعه في صورة واضحة وذات معنى له وللعالم الخارجي من حوله

  .2میة أو موضوع أو مفهوم ماماركة سلعیة أو خد/ وقد یرتبط المنبه بشخص ما

تلك العملیة التي یقوم الفرد بفضلها باختیار، وتنظیم وتفسیر ما یحصل علیه "ویعرف الادراك بأنه 

المعلومات التي یتلقاها الفرد "كما یقصد به ". من معلومات لتكوین صورة واضحة عن الاشیاء المحیطة به

كي، ویقوم بالانتقاء منها وتفسیرها واستیعابها وفهمها من المصادر المختلفة إلى نسقه الفكري والادرا

  .3"بطریقته الخاصة متأثرا بما لدیه من خبراتومعلومات وانطباعات وتصورات

                                                        
 .130: ، صمرجع سبق ذكره ،كاسر نصر المنصور 1
 .146: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد ابراهيم عبيدات،  2
 .85: ، ص2003، الجزء الثاني، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، عوامل التأثير النفسية: سلوك المستهلكعنابي بن عيسى،  3



  وعي الزبون بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة اتجاهه                                      الثالثالفصل 
 

158 
 

فالادراك هو عملیة استقبال وتنظیم واختیار وترجمة المنبهات وتحویلها الى معلومات بهدف 

بهات من خلال الحواس وتنظیمها بهدف فهم وهذه العملیة تتم باستقبال المن. الحصول على معنى لها

ي الواقع بشكل مستمر الأمر الذي یتطلب من الشخص مستقبل المنبهات أن یختار المنبهه الحس

Stimulus إن هذا الفهم یختلف من شخص لآخر . وتنظیمه ضمن صورة متكاملة ذات معنى ومضمون

ود قاسم مشترك في عملیة الفهم بین معظم رغم تشابه الواقع الذي یتعامل معه عدد من الأفراد مع وج

وبناءا على هذا الفهم للواقع وللعالم المحیط تبنى معظم القرارات التي یتخذها الانسان خلال حیاته . الافراد

فالسلوك الذي یمارسه الشخص سواء كان سلوكا . والتي یتبعها تصرفات وسلوك مستمر لاشباع الحاجات

دراك الفرد للظروف التي تحیط به وما تحتویه من مثیراتمستترا ضمنیا، أو سلوكا ظاهر    .1ا، یتأثر بفهم وإ

وبشكل عام، یعتبر الادراك الحسي من المفاهیم المركزیة التي لا یمكن لرجال التسویق تجاهل 

عناصره وأنواعه ومدلولاته ومضامینه المتنوعة عند التفكیر في وضع وتنفیذ مختلف الاستراتیجیات 

  .2فعالة ولمختلف السلع والخدمات وتحت ظروف بیئیة متغیرةالتسویقیة ال

یجب أن یبدأ من فهم الكیفیة التي ) الادراك الحسي(إن فهم رجال التسویق لسلوك الافراد الظاهر 

یدركون فیها السلع والخدمات موضوع عملیة التسویق، على أن یكون هذا الفهم بعیدا عن الاسقاط من 

، بل یكون هذا الفهم واقعیا مبنیا على الدراسات والابحاث المیدانیة، "ظرهمتوصیف من وجهة ن"جانبهم 

حتى لا یتم تكوین فهما خاطئا عن سلوك المستهلكین یكون من الصعب تصحیحه وتجنب آثاره الضارة 

ففعالیة نتائج جهود رجال التسویق وما یقدمونه من مثیرات لتوجیه . فیما بعد من قبل المنظمة التسویقیة

وك المستهلكین نحو السلع والخدمات المقرر تسویقها تتوقف على إدراك المستهلكین لهذه المثیرات سل

بالكیفیة التي أرادها رجال التسویق، إذ أنه كثیرا ما تكون النتائج مختلفة ومعاكسة لما أراده رجال 

  .3التسویق

خیر لمختلف المثیرات وعلى رجل التسویق أن یحدد مستوى تأقلم المستهلك الذي كوّنه هذا الا

وقد یصبح المثیر ملفتا للانتباه إذا إبتعد عن مستوى . حتى یضمن جذب انتباهه ومن ثم تحقیق إدراكه لها

  .4التأقلم سواء بالسلب أو بالایجاب

                                                        
 .130: ، صمرجع سبق ذكره ،كاسر نصر المنصور 1
 .145: ، صمرجع سبق ذكرهمحمد ابراهيم عبيدات،  2
 .134: ، صمرجع سبق ذكره ،كاسر نصر المنصور 3
 .93: ، صمرجع سبق ذكرهبن عيسى،  عنابي 4
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  أشكال الادراك: ثانيا

  :1إن عملیة الادراك وبالتالي الفهم للواقع والاحداث من حولنا تأخذ شكلین وهما

هو عملیة فهمنا للعالم بشكل مجرد من خلال المحاكمات والتحلیلات العقلیة المجردة : المجردالادراك  .1

ویبقى هذا . والبعیدة إلى حد ما عن الاحداث والوقائع المباشرة للحیاة كاكتشاف الجاذبیة أو النسبیة وغیرها

 النوع من الادراك محدود في مجال الواقع ویتبعه سلوك مستتر ضمني؛

یعرف الادراك الحسي بأنه عملیة فهم الاحداث والوقائع الحیاتیة في عالمنا من خلال : الحسيالادراك  .2

ویكون موضوعه أحداث ووقائع حقیقیة على سلوك . عناصر الادراك الحسي السمع، البصر والذوق

وكما یعرف الادراك الحسي بأنه الاثر الداخلي الذي یحدث نتیجة لوجود مؤثر ینتقل إلى . الشخص

لمراكز العصبیة في المخ من خلال أعصاب خاصة فتترجم إلى حالات شعوریة كالإحساس بالألوان ا

 .إلخ...والأصوات والروائح والطعم والحرارة والجوع 

  إدراك الزبون للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة: ثالثا

داري متزاید، لا سیما  فیما یتعلق المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة هي محل اهتمام أكادیمي وإ

بتأثیرها على متغیرات سلوك الزبون؛ ویرجع ذلك إلى أن الزبائن یمیلون إلى توظیف صورة المسؤولیة 

  .2الاجتماعیة للمنظمة في عملیات الشراء والاستهلاك

 .حیث جمیع أصحاب المصلحة متساوون، ولكن بعض أصحاب المصلحة أكثر أهمیة من غیرهم

لن  زبائنفإذا لم یكن هناك تهم لأن وجود منظمات الأعمال هو لخدم ن هم أهم أصحاب المصلحةزبائفال

یكون هناك عمل، ولیس هناك حاجة للموظفین والمستثمرین والموردین، أو أي من أصحاب المصلحة 

في  .تصور جید اتجاه المنظمة فإن هذا یعد حافزا للاستثمار فیها الزبائنوعندما یكون لدى  .الآخرین

 .فیها فإن المستثمرین لا یكون لدیهم الاستعداد للاستثمار هاصورة سلبیة عنیهم ون لدحین أنه عندما یك

  .أصحاب المصلحة الرئیسیین الزبائنولذلك، یمكن اعتبار 

 التجاریة والولاء للعلامة للمؤسسة الاجتماعیة تمثل المسؤولیة الحالي، الاقتصادي السیاق وفي

أثبتت  فقد .للمنظمات الفوائد من العدید تنتج أن یمكنها أنه سیما لا الهامة، والعملیة النظریة القضایا

وكذلك العلاقات مع  المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة إمكانیة تعزیزها لجاذبیة الموظفین والاحتفاظ بهم؛

معظم الزبائن یتوقعون من المنظمات أن تشارك في   الزبائن وأصحاب المصلحة الآخرین، كما أن

تماعیة لمنظمات الاعمال مع أخذ هذه المشاركة بعین الاعتبار عند اتخاذ قرارات المسؤولیة الاج

                                                        
 .132: ، صمرجع سبق ذكره ،كاسر نصر المنصور 1

2 Alejandro Alvarado-Herrera et al, A Scale for Measuring Consumer Perceptions of Corporate Social 
Responsibility Following the Sustainable Development Paradigm, Journal of Business Ethics, Vol 140, N=0 
2, 2017, Pp: 243–262, p: 243. 
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ومن ناحیة أخرى، ثبت أن الولاء للعلامة التجاریة یرتبط ارتباطا إیجابیا بأداء منظمات الأعمال ؛ الشراء

وع المسؤولیة وعلى مدى العقود القلیلة الماضیة، تم إیلاء اهتمام كبیر في لموض. والربحیة طویلة الأجل

دراكهم  الاجتماعیة لمنظمات الاعمال والولاء للعلامة التجاریة، فضلا عن العلاقة بین سلوك المستهلكین وإ

ومع ذلك، هناك حاجة إلى مزید من البحث العمیق لتأثیر المسؤولیة  .للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات

  . 1یةالاجتماعیة للمنظمات المدركة على الولاء للعلامة التجار 

لا  المنظمةالمسؤولیة الاجتماعیة یمكن أن تحسن صورة  كونأن  عدد كبیر من الباحثینیدرك و 

حیث أشار كل من . للجمهورالعام  الرأيالبیئة، و  تؤثر في ذلكولكن أیضا  المنظمةد و یقوم فقط على جه

Mohr and Webb, 2005) ( لمنظمات وقوة تفضیل إلى أن حساسیة المستهلك تجاه المسؤولیة الاجتماعیة ل

الزبائن العدید من ف. المنظمةالمنتجات الاستهلاكیة هي المتغیرات الرئیسیة التي تؤثر على استراتیجیة 

یولون اهتماما للمسؤولیة الاجتماعیة أثناء اتخاذ قرار الشراء، وتؤثر المسؤولیة الاجتماعیة بشكل كبیر 

یقترح كل و . ذ مبادرات المسؤولیة الاجتماعیةأغلب المنظمات تتخحیث أن على مبیعات المنظمة؛ 

تشكل أن ، للمنظماتأثناء تنفیذ عملیة المسؤولیة الاجتماعیة  أنه  (Xiao and Ouyang, 2010)من

وبالإضافة إلى  .علاقة تكافلیة للتطور المشترك، والتكیف المشترك، والتنمیة المشتركة والزبائن المنظمة

ففي بعض الأحیان  .لیس بسیط ومباشر الزبائنعلى  للمنظماتتماعیة ذلك، فإن تأثیر المسؤولیة الاج

سمعة  إلى انخفاض یستاء من السلوك العام للمنظمات، وبناءا علیه یتخذ تدابیر عقابیة مما یؤدي الزبون

إلى میزة  للمنظماتالمسؤولیة الاجتماعیة إمكانیة تحول  أنإلى  )Li and Li, 2009( وقد أشار .المنظمة

سوق المسؤولیة الاجتماعیة، بیئة تنافسیة عادلة، الإشراف ونظام هي  یة یعتمد على أربعة شروطتنافس

  . 2ت بالمسؤولیة الاجتماعیةالمنظمالتزام إ التغذیة المرتدة، و 

سیكون له تأثیر  للمنظماتدعم المسؤولیة الاجتماعیة ل الزبائنمیل  أن البحثیة وُجدفي الأدبیات و 

أن المسؤولیة  )Sen et al, 2006( وقد وجد كل من .مسؤولیاتها الاجتماعیةب المنظماتعلى وفاء 

الذین یدعمون سلوكیات  الزبائن ومستوى خصائص تدیرهماوالتقییم المؤسسي  للمنظماتالاجتماعیة 

سلوكیات المسؤولیة الاجتماعیة علاقة أن  )Zhou et al, 2007( جدوو  .للمنظماتالمسؤولیة الاجتماعیة 

للمسؤولیة الاجتماعیة  الزبائن اتستجابوأن إ بسیطة، علاقة ارتباط لیست الزبونواستجابة  للمنظمات

للمسؤولیة  الزبونوباختصار، ینبغي أن یؤخذ مستوى دعم  .تختلف من زبون إلى آخر للمنظمات

   .3وسیطكمتغیر  للمنظماتالاجتماعیة 
                                                        
1 Ovidiu-Ioan Moisescu, The Impact Of Customers’ Perception Of CSR On Corporate Brand Loyalty: The Case 
Of the Romanian Mobile Telecom Industry, Central European Business Review,Vol 4, N=0 2, 2015, Pp: 21-30, p: 
21. 

2 Kim Cheng Patrick Low and Samuel O. Idowu and Sik Liong Ang, op. cit, p : 9. 
3 Ibid, p : 9. 
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یا الرئیسیة المتعلقة بتعریفه تتعلق بطبیعته فیما یتعلق بمفهوم الولاء للعلامة التجاریة، فإن القضاو 

حیث یعتمد  .أو المواقف/الحصریة مقابل الطبیعة غیر الحصریة، وعلى التوالي، إلى طابعه السلوكي و

)Aaker, 1991(  نهجا حصریا وسلوكیا عند تعریف الولاء للعلامة التجاریة، یرتبط بالحالة التي یشتري فیها

المنشأ من قبل المنظمة المصنعة بمرور الوقت بدلا من الشراء من موردین  المستهلك عادة نفس المنتج

متعددین، أو احتمالیة تحول الزبون إلى علامة تجاریة أخرى، خاصة عندما تقوم هذه العلامة التجاریة 

 Jacoby and( كل منمن ناحیة أخرى، یعالج و . بإجراء تغییر في السعر، المنتج، الاتصال أو التوزیع

Chestnut, 1978(  المفهوم بطریقة أكثر شمولیة، ویعرفه بأنه استجابة سلوكیة متحیزة معبر عنها على مر

فیما یتعلق بعلامة تجاریة واحدة أو أكثر من مجموعة من العلامات التجاریة،  الزبائنالزمن من قبل 

 الادبیاتاق في هذا التعریف الأخیر یتمتع بدعم واسع النطو . كونها وظیفة من العملیات النفسیة

، وهو الأكثر استخداما في أبحاث الولاء للعلامة التجاریة، حیث أنه ینص بوضوح على أن ةالتسویقی

 ئيتكرار السلوك الشرا على لعلامة التجاریة لیس بالضرورة حصریا، وینعكس ذلك على حد سواءلولاء ال

  .1والالتزام النفسي

موضوع " هالأن لمنظمات الاعمالیة الاجتماعیة ، ینبغي قیاس المسؤول)Carroll, 2000( حسبو 

والسؤال . هامةال المسائلتعامل بجدیة مع ضروریا لل اجزء یعتبرمهم لرجال الأعمال والمجتمع، والقیاس 

  . " 2؟الحقیقي هو ما إذا كان بالإمكان وضع مقیاس سلیم وموثوق به

وقد . للمنظماتولیة الاجتماعیة لمسؤ اهم أحد أصحاب المصلحة الذین یتأثرون بأنشطة  فالزبائن

 .، والولاءنیة الشراء، الزبونالسابقة أن المسؤولیة الاجتماعیة یمكن أن تؤثر على موقف  الدراساتأظهرت 

 ئيقرار الشراالفي مبادرات المسؤولیة الاجتماعیة تؤثر أیضا على  للمنظمةكما أن المشاركة النشطة 

  .للمستهلك

على  لمنظمات الاعمالراسات المتعلقة بأثر المسؤولیة الاجتماعیة ومن أهم أوجه القصور في الد

عدم وجود مقیاس موحد لقیاس  حیث أن. سلوك المستهلك هو الطریقة التي یتم بها بناء المقیاس

المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات یجعل من الصعب مقارنة النتائج بین الدراسات، وغموض المفهوم غالبا 

وبالتالي، هناك حاجة إلى أدوات موثوقة لقیاس إدراك المستهلك للمسؤولیة  .متناقضة ما یؤدي إلى نتائج

تركز على للمنظمات وقد بذلت جهود قیمة لتطویر مقاییس المسؤولیة الاجتماعیة  .الاجتماعیة للمنظمات

                                                        
1 Ovidiu-Ioan Moisescu, op. cit, p: 22. 
2 Mobin Fatma and  Zillur Rahman and Imran Khan, Measuring consumer perception of CSR in tourism 
industry: Scale development and validation, Journal of Hospitality and Tourism Management, N=0 27, 2016, 
Pp: 39-48, p: 40. 
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وأصحاب المصلحة  كدراسة  ؛ )Aupperle, 1984; Chow and Chen ,2011(مثل دراستي المدیرین 

(Pérez et al, 2013)   والزبائن كدراسة)Oberseder et al, 2013( .ة لدیها مسؤولیات لمنظمإن فكرة أن ا

هي أیضا مسؤولة أمام مجموعات  المنظمةة تقوم على افتراض أن الفنیالاقتصادیة و  المسؤولیات أكثر من

بمقیاس المسؤولیة  علقةالمتومع ذلك، فإن الأدبیات . مصالح مختلفة عن مصالح المساهمین لهاأخرى 

من وجهة نظر الزبون شحیحة ویرجع ذلك إلى المقاربة السلوكیة التنظیمیة التي  الاجتماعیة للمنظمات

  .1تركز على مدراء المنظمات وأصحاب المصلحة

وقد كانت الدراسات والابحاث في السبعینات تمیل إلى تحلیل معاییر التجزئة الدیموغرافیة والنفسیة 

المسؤولیة الاجتماعیة  تهتم بالثنائیة ومنذ ذلك الحین، ركزت الدراسات التي .مسؤول اجتماعیاللزبون ال

الزبون أساسا على فهم كیفیة تأثیر إدراكات المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات على -لمنظمات الاعمال

راك المسؤولیة على سبیل المثال، ثبت أن لإدف .الاستجابات المعرفیة والوجدانیة والسلوكیة للزبائن

الاجتماعیة للمنظمات تأثیر إیجابي على أنواع مختلفة من الاستجابات، مثل سمعة العلامة التجاریة، 

ومع ذلك، كشفت مراجعة الأدبیات حول . مصداقیة المنظمة، نیة الشراء لدى الزبون وموقفه تجاه المنظمة

لمنظمات من منظور سلوك المستهلك، هذا الموضوع عدم وجود إدراك متجانس للمسؤولیة الاجتماعیة ل

وعلى وجه الخصوص، عدم وجود أدوات قیاس صلبة لتأیید موثوقیة وصحة المقاییس المستخدمة لقیاس 

  .2إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات

مجموعة من أن ، ةیمكن ملاحظ فإنه )Alejandro Alvarado-Herrera et al, 2017(وحسب 

الأخلاقیة  ،لقانونیة، االمسؤولیات الاقتصادیة ویدركونیمیزون  الزبائنبتحلیل ما إذا كان  تقوملدراسات ا

في حین أن دراسات أخرى كدراسة كل من  ؛)Carroll, 1979, 1991(والخیریة على أساس مفاهیم 

)Maignan, 2001( ؛ )Maignan and Ferrell, 2003(؛ )García de los Salmones et al, 2005(؛ 

)Alvarado and Shlesinger, 2008(  مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال حسب أظهرت أن

وبالتالي فإن المسؤولیة الاقتصادیة لا تشكل  .الزبائنلا تعكس بشكل كافٍ آراء  بعاد الاربعة لكارولالأ

أن فكرة المسؤولیة ، مما یؤكد زبائنلل لمنظماتعلى ما یبدو جزءا من بناء المسؤولیة الاجتماعیة ل

وعلاوة على ذلك، تشیر . صحاب المصلحةلأحول تحقیق الربح  لا تتمحور لمنظمات الأعمالالاجتماعیة 

قادرین على التمییز بین  الزبائنبعض الدراسات القائمة على المفاهیم النظریة للتنمیة المستدامة إلى أن 

 .3تللمنظماالأبعاد الثلاثة لبناء المسؤولیة الاجتماعیة 

                                                        
1 Alejandro Alvarado-Herrera et al, op. cit, p-p: 244-245. 
2 Ibid, p: 245. 
3 Ibid, p: 246. 
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وفي الواقع، فیما یتعلق بالبعد الاقتصادي فیما إذا كان ینتمي إلى هیكل المسؤولیة الاجتماعیة 

أنه لا یمكن دائما أن ینظر إلیه على هذا النحو، لأن الكثیر من  )Carroll, 1999(للمنظمات، لاحظ 

تفعله المنظمة لنفسها، في  الأفراد یعتقدون أن العنصر الاقتصادي للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات هو ما

أنه  )Carroll, 1999(وعلاوة على ذلك، یضیف  .حین أن الأبعاد الأخرى هي ما تفعله المنظمة للآخرین

فإن "حتى عندما لا ینظر الفرد إلى البعد الاقتصادي باعتباره جزءا من المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات، 

ومع ذلك، ". تمع أیضا، على الرغم من أننا لا نراه مثل ذلكالجدوى المالیة هي شيء تفعله المنظمات للمج

  .1فمن غیر المنطقي استبعاد جزء أساسي من تعریف المفهوم عند دراسة مؤشراته

وبالنظر إلى أن إدرك الزبائن للمسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الاعمال مستمد من تعرضهم 

، فإن منظمات الاعمال المهتمة بزیادة )الخبرةالعامة، التجاریة،  ،الشخصیة(لبعض مصادر المعلومات 

جراءات المسؤولیة الاجتماعیة من  ولاء زبائنها یجب أن تتواصل بشكل فعال وتكشف عن سیاسات وإ

خلال القنوات التجاریة والعامة، مع التأكید على فئات المسؤولیات التي لها تأثیر كبیر على الولاء للعلامة 

  :3في ما یلي مع منظمات الاعمال الزبائنت بعض مشكلاوتتمثل  2.التجاریة

 ارتفاع أسعار العدید من المنتجات؛  .أ 

 سوء جودة العدید من المنتجات؛   .ب 

 فشل العدید من المنظمات في  الرقي بمستوى الاعلانات المقدمة؛    .ج 

 الرسوم المخفیة؛    .د 

 سوء جودة خدمة ما بعد البیع؛    .ه 

 تسیر بشكل خاطئ بعد إحضارها إلى المنزل؛ عدد كبیر جدا من المنتجات یصیبها  العطب أو    .و 

 التعبئة والتغلیف أو وضع العلامات المضللة؛   .ز 

 شعور الزبائن بأن الشكاوى المتعلقة بمشاكلهم هي مضیعة للوقت لأنه لن یتحقق شيء كبیر؛   .ح 

 ضمانات وكفالات غیر كافیة؛  .ط 

 إخفاق المنظمات في التعامل مع الشكاوى بشكل صحیح؛   .ي 

 جات خطرة؛ الكثیر من المنت  .ك 

 عدم وجود معلومات موثوقة حول مختلف المنتجات؛   .ل 

  .عدم معرفة ما یجب القیام به إذا كان هناك شيء خاطئ في المنتج الذي تم شرائه   .م 

                                                        
1 Alejandro Alvarado-Herrera et al, op. cit, p: 258. 
2 Ovidiu-Ioan Moisescu, op. cit, p: 28. 
3 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 514. 



  وعي الزبون بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة اتجاهه                                      الثالثالفصل 
 

164 
 

وینبغي أن تكون مسؤولیتهم تجاه الزبائن هي التركیز الرئیسي، وهذا یشیر إلى جوانب مثل 

ادلة ومعقولة، وتوفیر منتجات عالیة الجودة وآمنة، الاهتمام برضاهم، وحل شكاویهم، وفرض أسعار ع

كما ینبغي أیضا الكشف بنشاط عن سیاسات . بالاضافة إلى توفیر معلومات صادقة وكاملة عنها

جراءات المسؤولیة الاجتماعیة فیما یتعلق بالسلطات العامة والبیئة والتنمیة المجتمعیة  .  وإ

ید على أنها تمتثل للتشریع، ودفع الضرائب بطریقة عادلة وبالتالي، یجب على منظمات الاعمال التأك

وعلاوة على ذلك، ینبغي أیضا تحدید المسائل  .أو تجنب الفساد في علاقتها مع الدولة/وصادقة، تمنع و

المتصلة بتقلیل آثار العملیات التجاریة على البیئة الطبیعیة، والتقلیل إلى أدنى حد من استهلاك الموارد، 

لمواد الصدیقة للبیئة، فضلا عن الإدارة السلیمة للنفایات وإعادة التدویر، من أجل نقل واستخدام ا

  .1المسؤولیة البیئیة

كما ینبغي التأكید على قضایا التنمیة المجتمعیة من خلال الإشارة إلى مساهمات المنظمة في 

فضلا عن آثارها الإیجابیة النمو الاقتصادي المحلي وتنمیة المنظمات المحلیة وخلق الوظائف المحلیة، 

وأخیرا، ینبغي أیضا الكشف عن أي  .على الرفاه الطویل الأجل ونوعیة حیاة الافراد في المجتمع المحلي

  .2دعم یقدم للمشاریع الاجتماعیة، أو إلى المناسبات الثقافیة أو الاجتماعیة

قتصادي هو ما أكدته أن العدید من الأفراد یعتقدون أن البعد الا )Carroll, 1999(حیث یرى 

 )Carroll, 1999(وأضاف . للآخرین المنظمةالمنظمة لنفسها في حین أن الأبعاد الأخرى تعكس ما فعلته 

أنه على الرغم من أن الأفراد لا ینظرون للبعد الاقتصادي كجزء من المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات 

ات للمجتمع أیضا، على الرغم من أننا لا نراه الجدوى المالیة هي شيء تقوم به المنظم"الأعمال، إلا أن 

ولذلك، فإن استبعاد عنصر أساسي مثل البعد الاقتصادي من تعریف المسؤولیة الاجتماعیة . "مثل ذلك

وعلیه، فمن الضروري استخدام مقاربة التنمیة المستدامة لقیاس  .لمنظمات الاعمال یبدو غیر منطقي

  . 3یة لمنظمات الاعمالإدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماع

                                                        
1 Ovidiu-Ioan Moisescu, op. cit, p: 28. 
2 Ibid, p: 28. 
3 Mobin Fatma and  Zillur Rahman and Imran Khan, op . cit, p: 45. 
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  قضايا معلومات المُنْتَج: المطلب الثالث

یمثل المنتج العنصر الأساسي الذي تركز علیه الأنشطة والجهود التسویقیة، وعلى مدى إمكانیة 

. 1توفیره بالجودة المناسبة والكمیات المطلوبة مع تقدیمه في المكان والزمان الملائمین وبالاسعار المناسبة

مسؤولیة قانونیة ومسؤولیة أخلاقیة لتوفیر معلومات عادلة ودقیقة  منظمات الاعمالعلى عاتق  تقعحیث 

 بالاضافة إلى. علانالإالمنتج في مجال  المتعلقة بمعلوماتلقضیة الأساسیة وترتبط ا. عن منتجاتها

علیمات تو ضمانات، التعبئة والتغلیف، ووضع العلامات، كالالمجالات أخرى ذات صلة بالمعلومات 

  .2ملاستخداا

وبما أن الزبون یمثل نقطة الانطلاق في تصمیم وایجاد المنتجات التي تلائم حاجاته ورغباته 

وذلك من خلال القیام بالدراسات والبحوث واجراء المسوحات اللازمة بهدف التعرف على ما یرغب أن 

المنتج من تحقیق هذا الاشباع وأن أي خلل في عدم إمكانیة . یحصل علیه من خلال شرائه لهذا المنتج

سوف ینعكس سلبیا على سیاسة المنظمة، ولا تستطیع الانشطة التسویقیة تعویض هذا الخلل والنقص مما 

وعادة تبین الدراسات المسحیة أن لدى الزبائن مواقف مختلطة، . 3یدفع المشتري إلى الابتعاد عن المنتج

فاتهم الزبائن، والمدافعون عن الزبائن، والوكالات . قأو حتى غیر محببة قلیلا تجاه ممارسات التسوی

الحكومیة، والنقاد الآخرون التسویق بضرره للزبائن من خلال الاسعار المرتفعة، والممارسات المضللة، 

  . 4والبیع بالضغط الشدید، والمنتجات الردیئة أو غیر الآمنة، والخدمة الضعیة للزبائن

  قضايا الاعلانات: أولا

هو أي صیغة مدفوعة الاجر یقدمها راعي محدّد سواء كانت عرضا غیر شخصي، أو الاعلان 

الوسیلة غیر "وترى الجمعیة الامریكیة للتسویق أن الاعلان هو . 5ترویجا لافكار، أو لسلع، أو لخدمات

  .  6"الشخصیة لتقدیم الافكار وترویج السلع والخدمات بواسطة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع

وقد ركز معظم المراقبین على  .حول دور الإعلان في المجتمع مستمر منذ عقودفالحدیث 

الوظیفة الاقتصادیة للإعلان في نظام السوق، ولكن الآراء تختلف فیما إذا كان الإعلان مفید أو ضار 

النقاد أنه أداة عمل مهملة وغیر فعالة، وأن مستوى المعیشة الحالي سیكون  یرىو . كوظیفة في المنظمة

 النقاد أن الإعلان یرفع هؤلاء  یرىكما  .أعلى من ذلك إذا أمكن تحریرنا من التأثیر السلبي للإعلان

                                                        
 .238: ، صمرجع سبق ذكره ،نوري منير 1

2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 515. 

 .239: ، صمرجع سبق ذكرهنوري منير،  3
ور علي ابراهيم، الكتاب الثاني، دار المريخ للنشر، الرياض، المملكة العربية ترجمة سر أساسيات التسويق،فليب كوتلر وجاري ارمسترونج،  4

 .1132: ، ص2009السعودية، 
 .843: ، صنفس المرجع السابقفليب كوتلر وجاري ارمسترونج،  5
 .293: ، صمرجع سبق ذكرهنوري منير،  6
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ویتمثل التأثیر الرئیسي لذلك في تعمیم معلومات زائدة  ؛أسعار المنتجات لأنها تكلفة تجاریة لا لزوم لها

المنتج أو من قبل مندوبي  عن الحاجة یمكن تقدیمها بشكل أفضل وبتكلفة أقل على بطاقات معلومات

  .1للزبون صافیة أي فائدة تعطيالنتیجة هي أن مبالغ كبیرة من الأموال تنفق لا و  .المبیعات في المتاجر

وردا على ذلك، یرى آخرون أن الإعلان عنصر مفید في نظام السوق وأن الزیادات في مستوى 

أن الإعلان، بوجه عام، وسیلة فعالة لتوزیع وهم یرون  .المعیشة ومستوى رضا الزبون یمكن أن تعزى إلیه

. المعلومات لأن هناك مجموعة هائلة ومتغیرة باستمرار من المنتجات التي یحتاج الزبائن إلى معرفتها

ومن هذا المنظور، یعتبر الإعلان وسیلة فعالة وغیر مكلفة نسبیا لإعلام الزبائن بالمنتجات الجدیدة 

وهو یحفز . ، أصبح الإعلان شریان الحیاة بالنسبة لمنظمات الاعمالومن الناحیة العملیة. والمحسنة

كما أنه یوفر للمنافسین  .المنافسة ویتیح المعلومات التي یمكن للزبائن استخدامها للمقارنة عند الشراء

 المعلومات التي یمكن استخدامها للرد بطریقة تنافسیة، ویحتوي على آلیة للتغذیة المرتدة الفوریة في شكل

  .2لذلك، وعلى الرغم من الانتقادات، فإن الإعلانات توفر فوائد اجتماعیة واقتصادیة .استجابة للمبیعات

ویعتبر الإعلان أحد الأنشطة الأساسیة في مجال تسویق السلع والخدمات للعدید من المنظمات، 

نتیجة لظهور الإنتاج ولقد تزاید استخدام النشاط الإعلاني كأداة مؤثرة في نجاح الكثیر من المنظمات 

الكبیر وبالتالي زیادة العرض عن الطلب بالإضافة إلى تشتت الأسواق التي تخدمها المنظمة، وكذا تزاید 

  .3المنافسة وظهور ما یسمى بسوق المشترین

حاجة حقیقیة للحصول بالیوم  أصبح الزبون، لها متزایدالتعقید الالآلاف من المنتجات و  وفي ظل

؛ معلومات خداع ولا تلاعب ولیس فیهامباشرة و معلومات واضحة ؛ حة ودقیقة وكافیةعلى معلومات واض

وتتجنب المبالغة والغموض؛ وتوفر المعلومات الكافیة  دقیقة توصل الحقائق، ولیس نصف الحقائق،

ون الواقع یواجه الزبوفي  .4للمشترین المحتملین، معلومات كافیة لإتاحة أفضل خیار بین الخیارات المتاحة

النهائي مشكلات عدیدة في سلوكه الشرائي تتمثل في نقص المعلومات عن جودة السلع وأسعارها 

والكمیات المعروضة منها، بالإضافة إلى ذلك عندما تتوفر المعلومات فإن هذه المعلومات لا توظف 

  .5لصالح الزبون بسبب وسائل الدعایة والاعلان المغررة بالزبون

                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 515. 
2 Ibid, p: 516. 

 .293: ، صمرجع سبق ذكرهنوري منير،  3
4 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 516. 

  .72: ص، سبق ذكره مرجعيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  5
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ات هو أحد الأهداف المشروعة للإعلان في المجتمع، بالإضافة إلى هدف حیث أن توفیر المعلوم

، وأن یقبلوا االأعمال بغرض إقناعهم بشراء منتجاتهمنظمات الیوم أن تعلن  لزبائنویتوقع معظم ا .الإقناع

ى وفي الواقع؛ الكثیر من الافراد یستمتعون بمحاولات المنظمات للتوصل إل. ذلك كجزء من النظام التجاري

مع بعضهم البعض عن آخر  الافرادومن الشائع أن یتحدث  .طریقة أخرى مثیرة للاهتمام لبیع منتجاتها

 المنظماته؛ وتنشأ القضایا الأخلاقیة في الإعلان عندما تتخطى مثیر للاهتمام شاهدو أو  إعلان مسلي

قناعهم بذلك التي تسمی في کثیر من فالعبارة  .خطها في محاولاتها لإعلام الزبائن أصحاب المصلحة وإ

تلمح إلی التکالیف الاقتصادیة والاجتماعیة التي تنجم عن " الجانب الخانق من الاعلان"الأحیان 

 . 1انتهاكات الإعلان

وتشمل . القضایا الأخلاقیة ضمنربعة أنواع من الإساءات الإعلانیة التي تقع سوف نتطرق لأ

 ؛نفسیةال الخطاباتون الوقائع، یبالغون، أو یستخدمون ن، یخفو الحالات التي یكون فیها المعلنون غامض

  :وتغطي هذه الأنواع الأربعة معظم الانتقادات العامة الموجهة إلى الإعلانات

  :الاعلانات الغامضة .1

حیث أن الاعلانات وبرامج الاعلان التجاریة لا تتورع في حالات عدیدة عن أستخدام الخداع من 

الاعلان هو نزعة الغش أو القدرة على القیام بالغش وذلك بتضمین  والخداع في. أجل تسویق السلعة

الاعلانات معلومات مضللة ومزیفة وغیر دقیقیة أو ما یؤدي إلى إنطباعات مخادعة تغري الآخرین 

هي الإعلان  تستخدمها المنظمات للخداعالتي  الوسائلأكثر  ومن بین. 2بالشراء بناءا على تلك المعلومات

وككذلك  .3رد بطریقة قد تعني عدة أشیاء مختلفةلأنه یَ ؛ شیئا ما عن المنتج ي لا یتضح فیهالذالغامض، و 

مع المنظمات التي تستخدم التلاعب الذي یعني التفنن في التجاوز على المنافسین بالاسالیب غیر 

  .4المشروعة، والتجاوز بالمعلومات التجاریة

لإعلان غامضا؛ ومن بین هذه الطرق؛ الطریقة وهناك العدید من الطرق المختلفة التي تجعل ا 

غامضة بطبیعتها الهذه الكلمات وب .التي تترك فرصة للمشاهد لاستنتاج الرسالة باستخدام الكلمات المراوغة

فبعد أن  ".مساعدة"هو  مراوغةمثال على كلمة وك .الزبونأن تدعي دائما أنها لم تضلل  للمنظمةیمكن 

ة أن تدعي أنها منظمبع، ویمكن للتَّ أي شيء تقریبا یمكن أن یُّ ، ف"مساعدة" یستخدم أحد المعلنین الوصف

ى مساعدة عل"، "تساعدنا على إبقاء الشباب"نرى الإعلانات التي تدعي أنها  حیث .لم تكن تنوي الخداع

                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p-p: 516-517. 

 .379: ، صأخلاقيات الادارة ومسؤولية الاعمال في شركات الاعمال، مرجع سبق ذكرهنجم عبود نجم،  2
3 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 517. 

 .379: ، صأخلاقيات الادارة ومسؤولية الاعمال في شركات الاعمال، مرجع سبق ذكرهنجم عبود نجم،  4
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بیرات في التع ناقد رأی اكم مرة كنف". مساعدة في الحفاظ على منازل خالیة من الجراثیم"، أو "التجاعیدمنع 

یساعد على النظر، " ،"یساعد على الشعور " ،" القضاءیساعد على " ، "یساعد على وقف"الإعلان مثل 

 "حتى"و  "عمليا"و  "مثل"تحت كلمة  المراوغةالكلمات الأخرى  تندرجو  ".صبح نعلى أن  نایساعد" أو"

نه لن یتوقف الألم لأكثر من ثماني ساعات، مما یعني ببساطة أ" حتى"على سبیل المثال، توقف الألم (

وهناك طریقة أخرى لجعل  .استخدام مثل هذه الكلمات یجعل الإعلانات غامضةف ؛)ثماني ساعات

الإعلان غامضا من خلال استخدام المصطلحات القانونیة أو غیرها من المصطلحات المعقدة والغامضة 

  .1للغایة

  : الاذواق الرديئة في الاعلانات .2

لاعلانات التي تمثل تحدیا للأذواق العامة وضربا من التلوث الاعلاني وهذا ما یظهر في ا

ومثل هذه الحالة قد تأخذ أشكالا عدیدة مثل القصص والموضوعات الساذجة . المضر بالذوق العام

والتافهة، استخدام المثیرات الجنسیة، تكرار الاعلانات بشكل لا نهائي، تقدیم اعلانات سلع وخدمات مقرفة 

 . 2رةوغیر مس

 :إخفاء الحقائق .3
وهناك نوع آخر من إساءة استخدام الإعلان یسمى إخفاء الحقائق، ویشیر إلى ممارسة عدم قول 

وبعبارة أخرى  .الحقیقة كاملة أو تعمد عدم إیصال أو ابلاغ الزبون بالمعلومات التي تساعده على الاختیار

شراء أو استخدام المنتج أقل احتمالا منه في  یتم إخفاء الحقیقة عندما یكون توافرها قد یجعل رغبة أو"

أن تدعي فعالیة منتجها  "مسكن الألم" لمنظمة تنتجعلى سبیل المثال، یمكن ". حالة غیاب تلك المعلومات

 لها نفسفي الشروط الفائقة دون الإشارة إلى أن هناك العشرات من المنتجات الأخرى في السوق التي 

نظمات التأمین بتعزیز جمیع أشكال الحمایة التي توفرها سیاسة معینة دون أو قد تقوم إحدى م. ةیفعالال

وهناك حقائق مخفیة أخرى، غالبا ما تم اللجوء . تعداد جمیع الحالات التي لا توفر فیها السیاسة تغطیة

وم هي رس والرسوم هنا .إلیها من قبل المسوقین هي الرسوم المخفیة، والإزعاج المالي للعدید من الزبائن

 .3إضافیة، وغالبا ما تكون مخفیة، وأن الزبون یكتشفها في وقت لاحق بعد شرائه للمنتج

                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p-p: 517- 518. 
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3 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p-p: 518- 519. 
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  ):الاطراء المبالغ فيه( في الادعاءات  المبالغة .4

حیث أن هذا الاطراء أو ما یسمیه البعض الكذب المباح، یلجأ له المعلنون على نطاق واسع 

مثل الأحسن، (تیة تستخدم صیغ المبالغة والتفضیل العلیا وذلك بالثناء على السلعة المعلن عنها بآراء ذا

ولان القانون لا یحقق . بطریقة غامضة وعمومیة دون وقائع محددة تستند علیها) إلخ...الأفضل، الملك

في دعاوى الاطراء المبالغ به، فإنه یمثل قضیة أخلاقیة، لیس فقط لان مثل هذا الاطراء یقترب من 

ینة من التضلیل بل لانه أیضا یحمل عادة في مبالغات التفضیل إساءة إلى السلع الكذب ویحمل أبعادا مع

  .1الأخرى المناضرة والمنافسة

ویمكن للمنظمات أیضا تضلیل الزبائن من خلال المبالغة في فوائد منتجاتها بادعاءات مبالغ 

ومن . أي نوع من الأدلة بواسطةببساطة لا یمكن إثباتها  ادعاءاتمبالغ فیها هي والادعاءات ال. فیها

  متفوق على أي"أو " من الأسبرین %50أقوى بنسبة  " الأمثلة على ذلك الادعاء أن مسكن الألم هو 

الذي یستخدم عادة . المبالغة وهو الاطراء المبالغ فیهوهناك نوع آخر من . "آخر في السوق مستحضر

العدوانیة النظر في الطرق التي  ءاتالادعاویتعین على المسوقین الذین یدعون . صیغ تفضیل عامة

، ویجب أن یكون المسوقون قادرین على إثبات كل تفسیر الادعاءاتتلك  العقلاني الزبونیفسر بها 

  :2، تؤدي إلىالمنتجاتفي مبالغ فیها ال لادعاءاتن هذه احیث أ .معقول

 ؛على شراء أشیاء لیست جیدة الافرادتحث   -

 یؤدي إلى فقدان كفاءة الإعلان؛  -

 القضاء على الاعلانات الجیدة؛  -

یؤدي عادة إلى فقدان الزبائن للثقة في النظام لانهم یتعاملون مع تلك المنظمات التي تقدم إدعاءات  -

 .تتجاوز قدرات منتجاتها

  :الاعلانات المستغلة للاطفال .5

اء من حیث أن هذه الاعلانات تعمل على إستغلال براءة الاطفال وسرعة إقتناعهم وتعلقهم بالاشی

ولعل هذا ما یؤكد تزاید . أجل أن یضغطوا على ذویهم ودفعهم الى شراء سلع وخدمات لا یحتاجونها

الاعتقاد بأن الاطفال یمثلون فئة متضررة من الاعلانات التي لا تتورع عن إستخدامهم لتحقیق أغراضها 

  .  3التجاریة

                                                        
 .380: ، صأخلاقيات الادارة ومسؤولية الاعمال في شركات الاعمال، مرجع سبق ذكرهنجم عبود نجم،  1

2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 520. 
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 :الخطابات النفسية .6

رغبات الدفینة وربط السلع بالغرائز وخلق الحاجات وهي الاعلانات التي تعمل على إثارة ال

الوهمیة وتحویلها إلى حاجات أساسیة واصطناع المجالات والشرائح السوقیة لا لشيء إلا من أجل المزید 

ستغلالا للضغوط الاسریة  من النزعة الاستهلاكیة المضرة إجتماعیا واستجابة للنزعة المظهریة التفاخریة وإ

الشراء للمنتجات غیر الضروریة والملوثة بیئیامن خلال شعار مجتمع الاستهلاك والعاطفیة من أجل 

وفي كل هذا فإن الاعلان في هذا الاتجاه لا یكون إلا مجرد أداة سلبیة في استراتیجیة ). إستهلك وارم(

  .  1الرغبة القائمة على الاثارة واللاوعي وبیع ما هو غیر ضروري لمن لا یحتاجه

قناع على أساس العواطف البشریة الإ، هي تلك التي تهدف إلى اتسیة في الإعلانالنف والخطابات

وهناك الكثیر من الاسباب التي تدعونا إلى الخوف بشأن الأخلاق  .والاحتیاجات العاطفیة بدلا من العقل

ما  أحد هذه الأسباب هو أن المنتجات نادرا ما تقدمو .في هذه الفئة كما هو الحال في الفئات الأخرى

وهناك ). القوة، الهیبة، القبول، ومختلف العوامل الأخرى المرتبطة بالرضا النفسي(وعدت به الإعلانات 

سبب آخر هو أن الخطابات النفسیة یمكن أن تثیر المشاعر عن طریق التلاعب بها ویبدو أنها مصممة 

 .2للاستفادة من ضعف المستهلك

  :الايحاءات الجنسية .7

لاعمال وهي تستعین بمكاتب ووكالات الاعلان، لا تتورع عن استخدام إن الكثیر من منظمات ا

وبالرغم من أن الاساس في التسویق . التعري والاباحیة والمثیرات الجنسیة بطریقة تخدش الحیاء العام

–والاعلان مراعاة القواعد المقبولة اجتماعیا، فإن الاعلانات تظهر في حالات كثیرة ذات مستوى جنسي 

لأن مثل . وعري فاضح ومكشوف للاثارة والاغراء أكثر مما هي تقدم شیئا أو منتجا للجمهور نزوي مؤذ

نما لمجرد جذب الزبون للاعلان   .  3هذا التعري وعدم اللیاقة لا یكونان مرتبطان بطبیعة المنتج أو وظیفته وإ

  :الاعلانات عن السجائر والمشروبات الكحولية .8

لى الاضرار الكبیرة بالفرد والمجتمع على حد سواء، وذلك كمنتجات ضارة بالصحة والمؤدیة ا

. بالتأثیر على المدخنین ومتناولي الكحول السابقین من أجل المزید من الادمان على التدحین والشراب

والاعلان في كل هذا . وكذلك دفع فئات الشباب والمتضررین إجتماعیا للبدء بالتدخین وشرب الكحول

أثیر من أجل أغراض منظمات الاعمال لتسویق هذه المنتجات المضرة إجتماعیا یجمل الصورة ویوجد الت

                                                        
 .380: ، صالسابقمرجع نفس الأخلاقيات الادارة ومسؤولية الاعمال في شركات الاعمال، نجم عبود نجم،  1

2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 520. 
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لا لشيء إلا لخدمة المصالح الضیقة لهذه المنظمات بأسالیب لا یمكن إلا أن توصف بأنها لا أخلاقیة 

  . 1سواء من حیث الغرض أو من حیث الوسیلة القائمة على إثارة الرغبة والتوریط

  الضمانات: ثانيا

الذي كانوا للحد من طول الوقت  المصنعة المنظماتتخدام الضمانات في البدایة من قبل تم اس

ومع مرور الوقت، أصبح یُنظر إلیها من قبل الزبائن كأدوات لحمایة المشتري ضد . للانتاج اللازم

سیارة، فمعظم الزبائن لدیهم تجربة شراء مجفف الشعر، كمبیوتر، ثلاجة،  .المنتجات الخاطئة أو المعیبة

غسالة، أو أي من الآلاف من المنتجات الأخرى؛ لیجد أنها لم تعمل بشكل صحیح أو لم تعمل على 

   .الإطلاق

خدمة الجدیدة للزبون حقیقة مدى تقدیرهم للمؤسسات التي تلتزم بحصول الزبون على وتوضح ال

لن تغني عنها معاملة  فوجود عیوب بالمنتج أو تغرات في الخدمة. المنفعة المتوقعة من شراء المنتج

  :2ویأخد الضمان أشكالا كثیرة منها. الزبائن بطریقة ودیة مهما بلغت

 سهولة استخدام المنتج؛ -

 الحصول على المنفعة المتوقعة؛ -

 عدم التعرض للمخاطر عند استخدام المنتج؛ -

  .خلو المنتج من العیوب الفنیة -

ضمان الضمني هو وعد غیر ال .ضمنیة وصریحة - ویعترف القانون بنوعین من الضمانات 

أما  .معلن بأنه لا یوجد شيء خاطئ بشكل كبیر في المنتج، وأنه یمكن استخدام المنتج للغرض المقصود

یمكن أن تتراوح طبیعة الضمانات الصریحة . یتم بتقدیم ضمان صریح في وقت البیعالضمان الصریح ف

ومع صعود التجارة . تكون شفویة أو مكتوبة یمكن أنو الإعلانیة إلى الشهادات الرسمیة؛  الادعاءاتمن 

وتجد منظمات الاعمال أن الضمانات ضروریة عند  .الإلكترونیة، أصبحت الضمانات مسألة هامة

 .قد أدى تدویل التجارة الذي نجم عن الإنترنت إلى ظهور تحدیات جدیدةو  .التسویق عن طریق البرید

الذي " السهولة"و  "السرعة"وعامل  ة غیر منظمة إلى حد كبیربالاضافة إلى كون التجارة الإلكترونیة الدولی

  .3یزید من مشاكل الضمان

  

                                                        
 .381: ، صنفس المرجع السابقأخلاقيات الادارة ومسؤولية الاعمال في شركات الاعمال، نجم عبود نجم،  1
، الدار مدخلك لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الاعمال المعاصرة :دليل فن خدمة العملاء ومهارات البيعجمال المرسي ومصطفى محمود أبو بكر،  2

 .31: ، ص2009الجامعية، الاسكندرية، مصر، 
3 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p-p: 532- 533. 
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 التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية: ثالثا

الزبون على  بلط ازدیاد خلال السنوات الأخیرة خاصة في ظل بسرعة السلعیة تعبئة لتطورت عم

وتعرف التعبئة بأنها العملیة التي یتم . 1الزبون ةیمة، كفاءة التكالیف، قضایا البیئة وراحلالس علالس

بمقتضاها تجهیز المنتج وتقسیمه وفق رغبات المتلقي، وضعه في حیز یحتویه ویحافظ علیه بكامل قواه 

وینتج من عملیة التعبئة وحدات من المنتج المجهزة والمقسمة وفقا لرغبات . الادائیة طوال عمره الافتراضي

وعلیه، فالغلاف هو . ویشیر مصطلح التغلیف إلى إعداد الاطار الخارجي للعبوة. رتقبالمتلقي الحالي والم

الاطار الخارجي الذي یحیط بالعبوة، والذي یحافظ علیها بكامل قواها الادائیة طوال عمرها الافتراضي، 

  . 2كما یستخدم كمساعد فعال ومؤثر في النشاطات الترویجیة

نتج داخل عبوة أو عمل عبوة حول المنتج وتتضمن التعبئة والتعبئة هي فعل أي عملیة وضع م

عملیة تطویر وتصمیم الوعاء الخاص بالمنتج، حیث تمثل العبوة جزء حیوي لأنها تسهل عملیة تداول 

فإختیار الغلاف یعتبر من القرارات الهامة في سیاسة المنتج، حیث یعتبر التغلیف أحد . 3واستعمال المنتج

والغلاف یعتبر من أكثر العناصر فعالیة في التأثیر على . المادیة الشكلیة للسلعةعناصر أو المكونات 

الزبون فهو یساعد في تشكیل إدراك وتصور الزبون عن السلعة، كما أنه یمثل أحد أنواع الجاذبیات 

 فالغلاف یلعب دورا رئیسیا في تسویق السلعة حیث یؤثر بدرجة كبیرة على قرار الشراء خاصة. البیعیة

لسلع مثل المستحضرات الطبیة وأدوات التجمیل للدوافع العاطفیة لأشكال العبوات والأغلفة والنواحي 

  .4الجمالیة وله الأثر الكبیر في اتخاذ قرار الشراء

لحمایة من شك تعتبر النشاط الاساسي ویلعب التغلیف دورا مهما كالحمایة والملائمة والخزن، فا

سلعة من العوامل والظروف الجویة وتأثیر الوقت وكذلك حمایة السلعة أثناء للتغلیف، وتتمثل في حمایة ال

النقل والتخزین والمناولة وبغیاب الغلاف الفاعل لا یمكن أن یتصور كیف یتم المحافظة على السلعة 

مادة  أما نشاط المناولة فیتضمن العدید من العوامل كنوعیة. واحتفاظها بمكوناتها أثناء القیام بتلك الانشطة

الغلاف التي یجب أن تتناسب مع طبیعة المادة المراد تعبئتها فیه، وهذا ما یلاحظ في في كیفیة اختیار 

الاغلفة التي لا تحدث تفاعلا بین الغلاف والمادة، ومن جهة ثانیة فإنه من المهم أن تكون الملائمة وفق 

الغلاف الملائم لاسرة من خمسة افراد ربما اعتبار الحجم، وهذه النقطة مهمة تؤخذ بعین الاعتبار، ذلك أن 

كذلك تتعلق الملائمة بسهولة الاستعمال والتداول من قبل . تكون صغیرة لاسرة عدد افرادها تسعة اشخاص

                                                        
مجلة العلوم الزراعية ،أثر التعبئة والتغليف على تسويق المنتجات الغذائية المصنعة  بولاية الخرطوم ياسر التوم وأحمد النور وسهير بابكر، 1

  .500: ، ص2013، 508- 499: ص- ، ص4، عدد 44مجلد العراقية، 
 .120- 119: ص-، صمرجع سبق ذكرهمحمد حافظ حجازي،  2
 .163: ، ص1998، 2، طتبة عين شمس، القاهرة، مصرمكات، سلوك المستهلك المفاهيم و الاستراتيجالمنياوي،  عائشة 3
4    ومصطفى الشيخ،  وعبد الباسط حسونة  والتطبيقزكرياء عزام  النظرية  التسويق الحديث بين  للنشر والتوزيع والطباعة، مبادئ  دار المسيرة ،

 . 210: ، ص2009، 2عمان، الاردن، ط
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المستهلك فضلا عن الدور الغلاف في المساهمة  في تسهیل نشاط الخزن سواء في تخزین العبوة في 

 . 1ف البیع في المتاجرمخازن المنتج أو في الدار أو على رفو 

وللتغلیف ثلاث مستویات هي الغلاف الاول مثل الزجاجة التي تحفظ الدواء؛ الغلاف الثاني علبة 

الكرتون التي تحفظ الزجاجة، أما الثالثة فهي غلاف الشحن وقد شهدت تعبئة السلع وتغلیفها في السنوات 

  :2حیث أن الغلاف والتعبئة یقدمان فوائد أهمها الاخیرة نشاطا متزایدا وذلك بسبب الخصائص المادیة لها،

إن الغلاف یحوي السلعة، ویحمي مضمونها من أیة عوامل یمكن أن تؤثر علیه، وحمایة السلعة من  -

  التلف لدى القیام بعملیات النقل والتخزینأو فقدها؛

 حمایة البیئة من خلال تطویر غلاف مناسب خال من المواد الضارة بها؛  -

 للتمكن من توزیع السلع على المنافذ المختلفة؛أسلوب أمثل  -

أما أهمیة الغلاف بالنسبة للزبون تكمن في سهولة التعرف على السلعة، حیث یكون هناك أثر  -

للمعلومات الموجودة على الغلاف في التعرف على مكونات السلعة ووزنها وحجمها وطرقة 

  استعمالها؛

ائما، فالجمیع یعترف بالعلاقة القویة بین الغلاف إعطاء المنتج صورة ذهنیة معینة ترتبط به د -

 الأصفر وأفلام كوداك،

 سهولة حمل السلع داخل المتاجر وعرضها في الواجهات؛ -

تساعد التعبئة والتغلیف على نجاح الحملات الاعلانیة عن السلع التي تدعو لشرائها میزة خاصة  -

السلع معبأة في عبوات تمنع استبدال والزبون لا یستطیع أن یتأكد من ذلك إلا إذا كانت . لها

 الصنف بآخر أقل جودة؛ 

إن لغلاف بعض أنواع السلع الخاصة بعدا مهما یسعى إلیه الزبون عند اتخاذه قرار شراء هذه السلع  -

 لما یمكن أن یضیفه الغلاف من مظهر ومكانة إضافیة خاصة؛

مكن أن تكون سببا من أسباب یمكن للغلاف أن یكون مجالا من مجالات المیزة النسبسة التي ی -

 تفضیل الزبون لسلعة ما دون غیرها؛

تعمل العبوة والغلاف على تقلیل الأضرار حیث أن الزبون قد یكون سببا في إحداث بعض 

كما یعمل التغلیف على . الأضرار للسلعة من خلال تداولها داخل المتجر إذا كانت السلع غیر مغلفة

ریة عن المنتج كالارشادات حول استخدام المنتج وكذلك مدى مطابقتها تزوید الزبون بالمعلومات الضرو 

وكذلك معلومات أخرى تتعلق بأنشطة البیع . للشروط القانونیة والمواصفات الواجب توفرها في المنتجات

                                                        
، مجلة بحوث دراسة تحليلية اعبوات مصنع ألبان تكريت: بئة والتغليف للمنتجاتفاعلية نشاط التعجرجيس عمير وأنيس أحمد وحكمت رشيد،  1

 .73: ، ص2005، 102- 67:ص- ، ص10مستقبلية، العدد 
 .212- 210: ص-، صمرجع سبق ذكرهزكرياء عزام وعبد الباسط حسونة ومصطفى الشيخ،  2
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الذي یحقق العدید من الفوائد التي تخدم العملیة ) نظام الترمیز السلعي(في متاجر التجزئة كالرموز 

  .1البیعیة

التعبئة والتغلیف والبیانات المتعلقة بالمنتج كوضع العلامات  مجالوقد تكررت الإساءات في 

المخادعة لبعض المنتجات الاستهلاكیة وعدم الكشف عن بعض المعلومات الهامة المتعلقة بالمحتویات 

لتعبئة والتغلیف حیث أن مسألة ا .الصافیة، وهویة السلع، واسم ومكان المصنعین أو التعبئة أو الموزع

فقد یعتمد المنتج أو البائع على  2.ووضع العلامات تجذب الاهتمام بسبب المتطلبات الصحیة والبیئیة

تغلیف السلع بشكل جید كي لا یرى الزبون مدى جودة السلعة كما هو الحال في بعض المواد الغذائیة 

  . 3على السعر المرتفع لتبریر الجودة الزبونالمصنعة، وهنا یعتمد 

بمعنى أن هناك ممارسات تسویقیة خاطئة من قبل المسوق یترتب علیها تضلیل الزبون أي ابعاده 

عن الحقیقة من خلال تزویده بمعلومات كاذبة وغیر صحیحة تستهدف تكوین انطباعات خاطئة حول 

لخداع  المنتجات أو أي شيء یرتبط بها؛ وتشمل استعمال علامات قریبة الشبه بعلامات أصلیة مشهورة

الزبون وشرائها اعتقادا منه أنها العلامات الاصلیة، تكبیر حجم العبوة لاعطاء انطباع لدى الزبون بان 

محتواها كبیر، عدم كفایة المعلومات التي تستعمل في التبیین بحیث لا تتم الاشارة الى مكونات المنتج، 

  .  4رهاوضع تاریخ صلاحیة جدید على نفس المنتج المنتهي الصلاحیة وغی

ومن . صنیف وذكر جمیع قضایا ومشاكل المستهلك المتعلقة بمعلومات المنتجتمن الصعب جدا 

  .المؤكد أن الإعلان والضمانات والتعبئة والتغلیف ووضع العلامات تشكل الجزء الأكبر من هذه القضایا

  قضايا المُنْتَج: المطلب الرابع

أصحاب المصلحة في قطاع الأعمال  لدىریة على الرغم من أن معلومات المنتج هي قضیة محو 

وكان السعي إلى تحسین  ؛والخدمات مثل الجودة والسلامة تحتل مركز الصدارة السلعقضایا فإن ، الزبائنو 

دعاوى مسؤولیة المنتج اضافة إلى . الزبائن المتزایدةو  لمتطلبات المنافسة تلبیة المنتجات وسلامتهاجودة 

وتمثل جودة وسلامةالمنتج قضیتان أساسیتان فیما  .م في حال مخالفة ذلكتنجوالأضرار التي یمكن أن 

فالسلامة هي  -وبطبیعة الحال، فإن الجودة والسلامة لیست مفاهیم منفصلة . یتعلق بقضایا المنتجات

  .غیر أن أهمیتها تستحق اهتماما منفصلا أحد جوانب الجودة؛

                                                        
 .83: ، صمرجع سبق ذكرهجرجيس عمير وأنيس أحمد وحكمت رشيد،  1

2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 535. 

 .73: ص، مرجع سبق ذكرهيوسف حجيم الطائي وهاشم فوزي العبادي،  3
 في مجالات الاخلال بحماية المستهلبيداء ستار لفتة،  4 ، بحث استطلاعي من وجهة نظر المستهلك: كأسباب ظاهرة الخداع التسويقي وتأثيرها

 .58- 57: ص- ، ص2016، 65- 53: ص- ، ص2العدد  8المجلة العراقية لبحوث السوق وحماية المستهلك، المجلد 
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  جودة المنتج: أولا

الجودة بأنها معدل خطأ صفر، أي القدرة على إنتاج منتج  )Parasuraman et al, 1985( عرفی

  .المحاولة الأولى منمثالي  هذا التعریف . قدرة المنتج على تلبیة التوقعات بأنها )Crosby, 1979(ويعرفها

یمكن تعریف الجودة  )Zeithaml, 1988(وحسب ISO 9001.  للجودة هو جوهر التعریف الوارد في معیار

على التمیز العام أو تفوق  الزبون، على أنها نوعیة ینظر إلیها على أساس قرار الزبون نظرجهة من و 

  . 1المنتج

یمكن أن تكون المعلومات و . ئهالمنتج عند شراب المرتبطة جمیع المعلومات الزبائنقد لا یمتلك ف

 نقصو .  منتجات بدیلةوجود تتعلق ب ، أو جودة المنتج، أوالمنافسون لدىالمنتج  بیع سعرب تتعلقالمفقودة 

في أوقات أخرى، قد یكون ؛ و وتجهیزها هاجمع بسبب تكلفة یمكن أن یكون  الزبائنالمعلومات لدى  تلك

  .  سلوكیات أخرىل نظرامعلومات بتلك ال الزبونعدم اهتمام بسبب 

  :2وهناك ثمانیة أبعاد لجودة المنتج هي

  لمنتج؛یشیر الأداء إلى خصائص التشغیل الأساسیة ل: الأداء .1

 أي الخصائص التي غالبا ما تكون مقصودة لتمییز المنتج عن منافسیه؛ : الميزات .2

 ؛تعكس الموثوقیة احتمال حدوث خلل في أداء المنتج أو فشله: الموثوقية   .3

 ؛المطابقة هي مدى تلبیة المنتج أو الخدمة للمعاییر المعمول بها: المطابقة  .4

 ؛تجالمتانة هي مقیاس لحیاة المن: المتانة .5

 ؛تشیر إمكانیة الخدمة إلى السرعة والمجاملة والكفاءة وسهولة الإصلاح :الخدمة  .6

لى الصفات الخاصةعامل شخصي یشیر إلى كیف یبدو المنتج،  يه الجمالیة: الجمالية  .7 ، وإ

 ؛والأذواق

ن هي استدلال ذاتي یقوم به المستهلك على أساس مجموعة متنوعة م المدركةالجودة  :الجودة المدركة .8

 . خصائص المنتج الملموسة وغیر الملموسة

                                                        
1Petr Suchánek, Jiří Richter, Maria Králová, Customer Satisfaction, Product Quality and Performance of 
Companies, Review of Economic Perspectives – Národohospodářský Obzor, VOL 14, N=0 4, 2014, Pp:329–344, 
p: 330. 
2Mikell P Groover, Automation, Production Systems, and Computer-integrated Manufacturing, Emerald 
Group Publishing Limited, 2nd ed, 2002, p: 633.  
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لتقدیر هذه  من المهارات المدیر ما یكفيلدى لمعالجة مسألة جودة المنتج، یجب أن یكون و   

ما إذا كانت الجودة مسألة  ویجب معرفة .الأبعاد المختلفة للجودة والتفاعل الدقیق والدینامیكي فیما بینها

الأعمال لكي تكون ناجحة في منظمات تنافسي یجب أن تؤكده اجتماعیة أو أخلاقیة أو مجرد عامل 

فهمنا  یساعد علىثلاث نظریات أخلاقیة تستند إلى مفهوم الواجب  )Manuel Velasquez( تقترحو . السوق

   :1للأبعاد الأخلاقیة للجودة

  :النظرية التعاقدية .1

منظمات مسؤولیة الامتثال وتتحمل ال .وتركز النظریة التعاقدیة على العقد بین المنظمة والزبون

بلاغ الزبون عن طبیعة المنتج، وتجنب التحریف من أي نوع، وعدم إرغام الزبون بأي  لشروط البیع، وإ

  .شكل من الأشكال

  :نظرية العناية الواجبة .2

تركز نظریة العنایة الواجبة على الضعف النسبي للزبون، الذي لدیه معلومات وخبرة أقل من 

ویجب على الزبائن أن یعتمدوا على . ولیة الأخلاقیة التي نضعها في المنظمةالمنظمة، وعلى المسؤ 

المنظمة التي تقدم المنتج للارتقاء إلى المتطلبات حول هذا الموضوع وممارسة العنایة الواجبة لتجنب 

  .إصابة الزبون

  :التكاليف الاجتماعية .3

یة التعاقدیة ونظریة العنایة الواجبة وجهة النظر الثالثة، هي التكالیف الاجتماعیة، تتجاوز النظر  

لاقتراح أنه إذا تسبب المُنْتَج في الضرر، یجب على المنظمة دفع تكالیف أيُ إصابة، حتى لو كانت 

المنظمة قد استوفت شروط العقد، وممارسة جمیع متطلبات الرعایة الواجبة، واتخاذ جمیع الاحتیاطات 

  .المعقولة

  تجاتقضايا أمن وسلامة المن: ثانيا

من واجب منظمات الاعمال اتجاه الزبائن كأصحاب مصلحة بیعهم منتجات  همن الواضح أن

آمنة من أي خطر، أو "أو " الخلو من الأذى أو الخطر"مفهوم السلامة، بمعنى  ویعرف. سلیمة وآمنة

عینة من ي منتج ینطوي تقریبا على درجة ملأ الزبونفي الواقع، إن استخدام  ،ومع ذلك. "ضرر أو خسارة

ونتیجة نظرة بعض الافراد إلى منظمات . 2الذي یستخدم المنتج الزبون اتجاهالمخاطر أو بعض الضرر 

الاعمال على أنها السبب في العدید من الامراض والمشاكل الاقتصادیة والاجتماعیة، تظهر بعض 

                                                        
1 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 550. 
2 Idem. 
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ر الصحیح الحركات التي تسعى إلى تصویب تصرفات وممارسات تلك المنظمات ووضعها في المسا

  .1لها

الأعمال منظمات من خلال سلسلة من التطورات القانونیة فضلا عن القیم المجتمعیة، أصبحت و  

منظمات حمل قضایا المحاكم والمبادئ القانونیة الآن وتُ  .مسؤولة بشكل كبیر عن سلامة المنتجات

 یجیب عن السؤال ومع ذلك، فإن هذا لا. زبائنمسؤولیة مالیة عن الضرر الذي یلحق بال الاعمال

خالیة "من غیر الممكن جعل المنتجات ف" لمنتجات؟لالمصنعة  لدى المنظماتمان الأما مدى "الصعب 

ولذلك فإن التحدي الذي یواجه الإدارة هو جعل المنتجات آمنة قدر المستطاع، وفي  تماما؛" من المخاطر

  .2لزبائنالوقت نفسه جعلها میسورة التكلفة ومفیدة ل

الأغذیة المعدلة وراثیا  ظاهرةالمخاطر، مثل  العدید منالقلق إزاء حالیا  الافرادي ف ویلازم

بالاضافة إلى . ؛ الاشعة المنبعثة من الاجهزة الالكترونیةالنوویة والمخلفاتومخاطر النفایات السامة 

نتجات الم عن نتج مخاطركما أنه قد ت .سبب السرطانت التيلمنتجات الغذائیة ل المركبات المكونة

معلومات غیر كافیة بشأن  الزبائن عطاءلإوأیضا نتیجة  لها؛ تصمیم غیر الآمنالالمصنعة بسبب 

  . المنتجات هذه المخاطر المرتبطة باستخدام

فقد تراوحت من سوء . الزبائنصحاب المصلحة من أوقد تباینت استجابة منظمات الاعمال اتجاه 

إدارة الجودة برامج مثل  بشكل مناسب تنفیذهایتم ة جیدا و أقصى إلى برامج مصمم كحدالعلاقات العامة 

یوازي زبائن كما أن تاریخ استجابة منظمات الاعمال لل .من جهة أخرى) Six Sigma( الشاملة وستة سیغما

فعند بدایة ظهور حركات حمایة . حركات حمایة المستهلك إدراكها لخطورة انتشار وفعالیة واستمرا

وبعد نضج هذه الحركات  .بة منظمات الأعمال عارضة، ورمزیة، وغیر فعالةالمستهلك، كانت استجا

  .3رسمیة أكثر فأكثر الزبائنأصبحت التفاعلات مع أصحاب المصلحة من 

وتمثل حركة حمایة الزبون حركة منظمة من مجموعة من الافراد والمؤسسات الحكومیة والتي 

نمیة مصادر القوة الخاصة بهم والمتعلقة بإجراء تسعى إلى الاهتمام والدفاع عن مصالح الزبائن، وت

وقد بدء ظهور تلك الحركات في الولایات المتحدة الامریكیة، ومرت بثلاث مراحل . المعاملات مع البائعین

هذا وقد ظهرت أول حركات حمایة . زمنیة في إستهدافها للمعاملات الخاصة بمنظمات الاعمال الامریكیة

                                                        
 .245: ، ص2008، الدار الجامعية، الاسكندرية، مصر، التسويق المتقدممحمد عبد العظيم،  1

2 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 550. 
3 Ibid, p: 567. 
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ن العشرین لوضع قیود على ارتفاع الاسعار وبصفة خاصة في صناعة اللحوم، المستهلك في بدایات القر 

أما الحركة الثانیة لحمایة المستهلك فقد ظهرت في منتصف الثلاثینیات من القرن . وفي صناعة الادویة

 -الفضائح–العشرین لمنع شرارة ارتفاع الاسعار أثناء فترة الكساد العظیم، ولمواجهة الممارسات السیئة 

كما بدأت الحركة الثالثة خلال فنرة الستینات، حیث . الخاصة بصناعة الادویة والعقارات الطبیة آنذاك

اتصفت هذه الفترة بارتفاع المستوى التعلیمي للزبائن، وأصبحت المنتجات أكثر تعقیدا وینطوي شرائها على 

  . 1الكثیر من المخاطر

الزبائن المبني على جودة وسلامة كل من نموذج رضا أصحاب المصلحة والشكل الموالي یوضح 

من السلع والخدمات؛ والذي یؤدي بدوره إلى زیادة إستمرار الزبون في عملیة الشراء؛ زیادة ربحیة المنظمة 

  .وبالتالي السمعة الجیدة للمنظمة

  الزبائننموذج رضا أصحاب المصلحة من ): 1-3(الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 

  

  

  

  

  

Source : Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and 
Stakeholder Management, 7e, Cengage Learning, USA, 2008, p: 571. 

تحتل الخدمات دورا مهما في حیاة الفرد والمجتمع وتساهم في رفاهیتهم واستقرارهم، فالمنظمات 

بتسویق الخدمات لمختلف المتعاملین سواء كانت هادفة للربح أو غیر  الخدمیة هي منظمات متنوعة تقوم

 عن ینتج أن دون من آخر طرف إلى طرف یقدمه ملموس غیر أو أداء عمل أي  والخدمة هي. هادفة للربح

                                                        
 .246- 245: ص- ، صمرجع سبق ذكرهمحمد عبد العظيم،  1

 

جودة وسلامة 
 السلع

 

 

جودة وسلامة 
 الخدمة

 رضا الزبون

استمرار الزبون في 
 الشراء

 ربحية المنظمة

 سمعة المنظمة
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فهي نشاط یرافقه عدد من العناصر غیر الملموسة والتي تتضمن بعض التفاعل مع . 1ما شيء ملكیة ذلك

مال والعملیات، الفعالیات والأداء، وأنها كل ما یدرك ویحس الزبائن بأنهم اشتروه من أفعال الزبائن، الأع

وردود أفعال، ویرافق ذلك تغییر واضح في العوامل وعلى إنتاج الخدمة ذاتها ولا یترتب على ذلك تقدیم 

  . منتج مادي ملموس

للمواصفات المعیاریة، وهو ما ولم تعد الجودة كما كانت في الماضي تعني درجة مطابقة المنتج 

. یتم التأكد منه من خلال فحص المنتج بعد إنتهاء تشغیله أو الخدمة بعد أدائها، بل إتخذت أبعاد جدیدة

والتي تحمل قدرته على ) سلع وخدمات(فالجودة الان تعرف بأنها الملامح أو الخصائص الكلیة للمنتج 

  . 2اشباع الحاجة

رجة تطابق المواصفات المتوافرة في المنتج مع توقعات الزبون حولها، بینما عرفها آخرون بأنها د

  . 3كما تشیر إلى قدرة المنتج على تحقیق إشباع تام لاحتیاجات الزبون

إدارة الجودة الشاملة لها العدید من الخصائص المختلفة، ولكنها تعني أساسا أن جمیع وظائف أما 

مفاهیم الجودة والعمل الجماعي  علىة ومتكاملة مبنیة الأعمال یتم دمجها في فلسفة شاملمنظمات 

وهي مدخل إداري متكامل یسعى إلى التحسین المستمر في جودة  4.ورضاهم الزبائنوالإنتاجیة وفهم 

وتعرف على أنها إلتزام من المنظمة تجاه الزبون بتحقیق الجودة . منتجات المنظمة لتحقیق رضا الزبائن

  .5ذلك من خلال التحسین المستمر أو المتواصل لتلك الأنشطةفي كل نشاط من أنشطتها، و 

فالتحدیات الكبیرة التي تشهدها منظمات الاعمال في المجتمع الانساني المعاصر تقترن بالجوانب 

النوعیة على الصعیدین السلعي والخدمي، وتستخدم النوعیة كسلاح تنافسي رئیسي في هذا الاتجاه، وقد 

لفلسفي والفكري لادارة الجودة الشاملة حیث أن هذا الاتجاه یؤشر ثلاث مرتكزات تم الاهتمام بالاطار ا

  :6هادفة في هذا المجال وهي

 تحقیق رضا الزبون؛ -

 مساهمة العاملین في المنظمة؛ -

  .استمراریة التحسین والتطویر في الجودة -

                                                        
1Philipe Kotler et B. Dubois, Marketing management , 10ème édition , Publi-Union édition , Paris ,  2000, p 443. 

 .254: ، ص2008جامعي، الاسكندرية، مصر، ، دار الفكر الإدارة التسويقطارق طه،  2
 .254: ، صنفس المرجع السابقطارق طه،  3

4 Archie B. Carroll and Ann K. Buchholtz, Business & Society: Ethics and Stakeholder Management, op.cit, 
p: 567. 

 .255-254: ص- ، صمرجع سبق ذكرهطارق طه،  5
6 .72 :، ص2000، 1، الاردن، طعمان ،دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ،ودة الشاملةإدارة الجخضير كاظم حمود،    
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وضع أفضل من حیث تعد الجودة أداة تسویقیة لتحقیق المیزة التنافسیة، التي تمنح المنظمة، 

وبالتالي یجب على إدارة التسویق البحث . منافسیها، وبالتالي فرصة أكبر في البقاء في ظل بیئة العولمة

. المستمر عن الوسائل والأسالیب التي تحقق رضا الزبون، باعتباره مصدر ربحیة المنظمة وسبب وجودها

لزبائن هم الذین یدفعون أجور ومرتبات فالمنظمات تحقق أرباحها من خلال الزبائن، بمعنى أن هؤلاء ا

وتنطوي أهمیة إدارة الجودة الشاملة في العدید من الظواهر الانتاجیة والخدمیة التي . 1العاملین بالمنظمة

تعد ذات أهمیة كبیرة في تحقیق الأهداف التي تسعى المنظمات الانسانیة المختلفة في تطویر أبعادها 

  . 2والسیر في میادین سبل تحسینها

                                                        
 .257-256: ص- ، صمرجع سبق ذكرهطارق طه،  1
 .81 مرجع سبق ذكره،خضير كاظم حمود،  2
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  الدراسات السابقة: المبحث الثالث

تعددت الدراسات التي تناولت موضوع المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة، كما تعددت الدراسات التي  

إلا أن الدراسات التي تطرقت إلى إدراك . تناولت ودرست سلوك المستهلك والعوامل المؤثرة على ولائه

من دى تأثیر ذلك على دعمه لهذا النوع من المؤسسات المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة وم

فهي تعد قلیلة في حدود اطلاعاتنا، وفي مایلي نحاول استعراض بعض  خلال تفضیلها في قراراته الشرائیة

  .الدراسات ذات الصلة بالموضوع محل البحث

  الدراسات السابقة المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية: المطلب الأول

  : بعنوان  (Yadi Purwanto, 2010)1 دراسة .1
 The Effect of Service Delivery Performance and  Corporate Social Responsibility on 
Institutional Image and Competitive Advantage and its Implication on Customer Trust 
(A Survey of Private Hospitals in Solo Raya). 

قاس بتقدیم الخدمات، ی الذيفي أداء المستشفیات الخاصة هو البحث هدف هذه الدراسة 

وهذه .ثقة العملاء ذلك علىتأثیر و ، والصورة المؤسسیة والمیزة التنافسیة للمنظماتوالمسؤولیة الاجتماعیة 

الدراسة عبارة عن استقصاء أو مسح توضیحي، لمعرفة العلاقة بین المتغیرات عن طریق اختبار 

 Solo(مدینة مستشفى خاص من في  23من  )یضامر (مستفیدا  420هذه الدراسة  تستخدما  .الفرضیات

Raya(   بالإضافة إلى ستة)مناطق أخرى بأندونیسا) 6.  

، في حین أن مصدر البیانات الثانویة  الأولیةلبیانات لمصدر ك المرضىاعتمدت هذه الدراسة 

مستشفى من وزارة الصحة وجمعیة المستشفیات في التي تم الحصول علیها من التقریر السنوي لإدارة ال

، )sem(البنائیة معادلة النمذجة  تم استخدام ولتحلیل العلاقة بین المتغیرات. 2008خلال عام  ،إندونیسیا

 - الملاحظات،  - المقابلات،  -استخدام  وقد تم. یةالعینات العشوائیة مع العینة المعقدة الترجیح امواستخد

  .ملیة جمع البیاناتفي ع الاستبیان، 

ثقة المریض تتأثر إیجابیا بالمیزة التنافسیة، وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج منها أن 

المیزة  للمنظمات؛والصورة المؤسسیة، وأداء تقدیم الخدمات، ولكنها لا تتأثر مباشرة بالمسؤولیة الاجتماعیة 

سسة، ولكن المیزة التنافسیة لها تأثیر أكبر على الصورة التنافسیة لها تأثیر إیجابي متبادل على صورة المؤ 

 هيالمسؤولیة الاجتماعیة للشركات مقارنة بتأثیر الصورة المؤسسیة على المیزة التنافسیة؛ وأن المؤسسیة 

  . الاجتماعیة اتحافز لتحسین الصورة المؤسسیة وتعزیز المیزة التنافسیة من خلال السیاس

                                                        
1 Yadi Purwanto, The Effect of Service Delivery Performance and Corporate Social Responsibility on 
Institutional Image and Competitive Advantage and its Implication on Customer Trust (A Survey of 
Private Hospitals in Solo Raya), Issues in Social and Environmental Accounting  Vol. 4, N=0 2, December 
2010, Pp 168-185. 
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 :؛ بعنوان )Julia Patrizia Rotter, 2014(1دراسة  .2
Responsibility and Collaboration: Empirical Studies of Corporate Social Responsibility 
inSwedish Food Retail.  

 
تسلیط الضوء على كیفیة قیام تجار التجزئة الغذائیة بمسؤولیات  الدراسة هومن هذه  الهدف

، مع التركیز بشكل خاص على كیفیة تعامل للمنظماتعیة واسعة من خلال مفهوم المسؤولیة الاجتما

التعاون مع الجهات الفاعلة الأخرى لمعالجة القضایا المجتمعیة والبیئیة التي  فیما یخصتجار التجزئة 

  .تنشأ محلیا وعالمیا

الأولى فهم دوافع وتحدیات  الدراسة ؛ تناولتأربع دراسات تجریبیة تم تناول البحث من خلال وقد

وتركز الدراسة . العام ي الرأيلممثغیر الربحیة أو المنظمات الأعمال التجاریة و منظمات عاون بین الت

تتناول الدراسة الثالثة وجهة . الثانیة على ثاني أكبر متاجر التجزئة الغذائیة في السوید، وهو متجر أكسفود

، وتطرقت الدراسة الرابعة إلى )رجمبري النم(نظر الجمعیة البرلمانیة لحقوق الإنسان بشأن مسألة منتج 

  .دور تجار التجزئة في الأغذیة فیما یتعلق بقضایا الصحة العامة ذات السیاق المحلي

تم استخدام المقابلات كوسیلة رئیسیة لجمع البیانات؛ بالاضافة إلى بعض المصادر الإضافیة 

  .یر السنویة والإحصاءات الرسمیةللبیانات مثل الكتب والمجلات؛ المواقع الإلكترونیة والصحف والتقار 

لضمان الجودة  محل الدراسةحیث تم دراسة الأدبیات الموجودة والمعلومات الأساسیة عن المنظمات 

  . وتمكین المعلومات التي تم الحصول علیها خلال المقابلة لیتم التحقق منها وتوضیحها

لیة قضیة معقدة، ولا یزال من غیر تحمل المسؤو  وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج منها أن

 یواجهعالمي  السویدي كمجتمع مجتمعالوبالنظر إلى . مسؤولایعني فعلا أن یكون التصرف  ذاالواضح ما

مع الترابط الاجتماعي، . عددا من المشاكل المتنوعة التي تتغیر باستمرار، فمن الصعب تحدید تأثیر واحد

. جمیع الجهات الفاعلة تتحمل المسؤولیةفیر وتؤدي إلى التحول، یمكن لجمیع الممارسات أن یكون لها تأث

بمعنى أن تجار التجزئة للمواد الغذائیة السویدیة یهدفون إلى تحسین الظروف لمختلف أصحاب المصلحة 

  ؛بهم اجتماعیا یرتبطون الذین

                                                        
1 Julia Patrizia Rotter, Responsibility and Collaboration: Empirical Studies of Corporate Social 
Responsibility in Swedish Food Retail, Doctoral Thesis, Faculty of Natural Resources and Agricultural 
Sciences Department of Economics, Swedish University of Agricultural Sciences Uppsala, 2014. 
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جزئة الغذائیة وهناك نظرة متنوعة للتعاون في حالة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات في تجارة الت

السویدیة؛ وبالتالي فإن المسؤولیة هي مسؤولیة طوعیة، یتم تناولها من خلال أشكال مختلفة من التعاون 

  من منظور المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات؛

 .ومن خلال التعاون، یتحمل تجار التجزئة للأغذیة المسؤولیة في شكل نتائج وتوجهات عملیة

عاون كأداة لتحمل المسؤولیة، على الرغم من أنه من خلال عملیة التعاون، وهكذا یمكن النظر إلى الت

یمكن أیضا فهم المسؤولیة على أنها نتیجة مشتركة، تعتمد على مشاركة كل جهة فاعلة في نظام ما نظرا 

  إلى أن لها أدوارا  ذات صلة؛

یمكن  أینق مساحة خل م الوسیلة التي تساهم فيیمكن اعتبار تجار التجزئة الغذائیة على أنه

للمستهلكین الحصول على المعلومات والوصول إلى خیارات للمشاركة في المسؤولیة الاجتماعیة 

  ؛البیئیةو  الاجتماعیة ،الأخلاقیة القضایاات أو امنظملل

من خلال المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات، یمكن لمتاجر التجزئة في الأغذیة بالتعاون مع 

ى المشاركة في خلق القیمة والمشاركة بشكل استباقي في تغییر القیادة الجهات الفاعلة الأخر 

وبالتالي یمكن اعتبار المسؤولیة هي الهدف المشترك للتعاون بین المنظمات والمجتمع  ).الاجتماعیة(

  .ككل، بدلا من أن یعزى إلى جهة فاعلة واحدة

 : عنوان، ب)et Valérie Swaen, 2000 Isabelle Maignan(1دراسة كل من  .3
Responsabilités Sociales Des Entreprises et Bienveillance Des Consommateurs : une 
etude comparative.    

تهدف هذه الدراسة إلى تحلیل كیف یقدر ویقیم المستهلكین الفرنسیین والألمان والأمریكیین 

ات، كما هدفت إلى اختبار تنوع المسؤولیة المسؤولیة الاقتصادیة، القانونیة، الأخلاقیة والاحسانیة للمنظم

الاجتماعیة من بلد إلى آخر، بالإضافة إلى تحلیل في أي حال یكون المستهلك بمختلف الدول جاهز 

  .لدعم المنظمات المسؤولة اجتماعیا

فردا في الولایات  145فردا في ألمانیا،  94فردا من فرنسا،  169وقد تم دراسة عینة مكونة من

مریكیة، وقد سعت الدراسة إلى أن تكون العینات نسبیا قابلة للمقارنة من حیث السن، الجنس، المتحدة الأ

  .  المستوى التعلیمي

                                                        
1  Isabelle Maignan et Valérie Swaen, Responsabilités Sociales des Entreprises et Bienveillance Des 
Consommateurs : une étude comparative,2000, www.afm-arketing.org/Rechercher.aspx?lid=1&genre_id=17 

20/11/2012تم الاطلاع يوم   . 
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  : وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج نذكر من بینها ما یلي

نواع یمیز ویدرك الأ) فرنسا، ألمانیا والولایات المتحدة الأمریكیة( أن المستهلك في العینات الثلاث −

 الاقتصادیة، القانونیة، الأخلاقیة والاحسانیة للمؤسسات؛: الأربعة للمسؤولیة الاجتماعیة

في الولایات المتحدة الأمریكیة المستهلكون قیموا المسؤولیة الاقتصادیة على أنها أهم من المسؤولیات  −

 تمخصصة للمسؤولیاالأخلاقیة والاحسانیة، إلا أنه لم یُلاحظ أي اختلاف ملموس لدرجة الأهمیة ال

 الاقتصادیة والقانونیة؛

في فرنسا وألمانیا المستهلكون خصصوا أهمیة أضعف للمسؤولیات الاقتصادیة واعتبروها أقل أهمیة  −

 من المسؤولیات القانونیة والأخلاقیة؛

المستهلكون الأمریكیون یولون بشكل محسوس أهمیة قلیلة للمسؤولیات الاحسانیة من المستهلكین  −

 یین والألمان؛الفرنس

المستهلكون الفرنسیون والألمان یدعمون بشكل كبیر المؤسسات المسؤولة اجتماعیا مقارنة  −

 بالمستهلكین الأمریكیین؛

المستهلكون في الدول الثلاث لا یدركون المسؤولیة الاجتماعیة كمفهوم یضم الإلزامیة بالحفاظ على  −

 مستوى عالي من الأداء الاقتصادي؛ 

من طرف المستهلكین الفرنسیین والألمان للمؤسسات المسؤولة هو أكبر منه في  الدعم الممنوح

الولایات المتحدة الأمریكیة، فالفرنسیین والألمان أعلنوا بأنهم جاهزون للقیام بمجهودات خاصة لشراء 

  .منتجات المؤسسات المسؤولة إجتماعیا

  لية الاجتماعيةالدراسات المتعلقة بإدراك المستهلك للمسؤو : المطلب الثاني

  :، بعنوان )Alejandro Alvarado-Herrera et al, 2017(1دراسة كل من .4
A Scale for Measuring Consumer Perceptions of Corporate Social Responsibility 

Following the Sustainable Development Paradigm. 

المستهلك للمسؤولیة  إدراكقیاس هو تطویر والتحقق من صحة مقیاس ل الدراسة هالهدف من هذ

البیئي  ،الاجتماعي :المقاربة المفاهیمیة ثلاثیة الابعادباستخدام لمنظمات الاعمال الاجتماعیة 

  . ویستند هذا التطویر على مراحل إنشاء مقیاس القیاس. والاقتصادي

                                                        

1 Alejandro Alvarado-Herrera et al, A Scale for Measuring Consumer Perceptions of Corporate Social 
Responsibility Following the Sustainable Development Paradigm, Journal of Business Ethics, Vol 140, N=0 2, 
2017, Pp: 243–262. 
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حیث . افیابلدا في سیاقین مختلفین ثقافیا وجغر  24سائحا من  1147وقد تشملت هذه الدراسة 

وقد طبقت الدراسات على  .یرتكز هذا البحث على خمس دراسات تجریبیة أجریت لتطویر المقیاس

الفنادق والحدائق : وفي نشاطین مختلفین) اسبانیا والمكسیك(مستهلكي خدمات السیاحة في بلدین مختلفین 

سبانیا من بین أفضل  .الطبیعیة وكلاهما یعتمد اعتمادا  .وجهة سیاحیة عالمیة 15حیث تعد المكسیك وإ

ووفقا لآخر الاحصائیات المتاحة  .كبیرا على السیاحة الدولیة بموارد وأنواع مختلفة من المنتجات السیاحیة

 65حیث بلغت  2014من منظمة السیاحة العالمیة، كانت إسبانیا ثالث أكبر وجهة سیاحیة في عام 

  . من السیاح الدولیین ملیونا 24.2 بحوالي 2013ملیونا والمكسیك الخامسة عشرة في عام 

هي تطویر مقیاس صحیح ثلاثي الابعاد لقیاس إدراك المستهلك  الدراسة هالمساهمة الرئیسیة لهذو 

التنمیة الاقتصادیة، والعدالة : للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات یرتكز على مقاربة التنمیة المستدامة

  :هذه الدراسة إلى استنتاجین نظریین رئیسیین هماخلصت  وقد  .الاجتماعیة، ومسؤولیات حمایة البیئة

لها ) اجتماعي، بیئي، اقتصادي(العوامل التابعة التي تعكس نموذج المسؤولیة الاجتماعیة للشركات : أولا

وهذا یثبت أن إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات  .صفة تمییزیة وفقا للمعاییر المستخدمة

وتؤكد هذه النتیجة، أن المسؤولیة . ء متعدد الأبعاد، بدلا من العامل أحادي البعدالاعمال هو بنا

الاجتماعیة للمنظمات هي بنیة معقدة، وحتى من حیث إدراك المستهلك، وینعكس تعقیدها في التمییز 

  . للأبعاد الاقتصادیة والاجتماعیة والبیئیة

یقبلها الممارسون على (اعتبارها مقاربة نظریة ثانیا، یدعم هذا العمل مقاربة التنمیة المستدامة ب

ویطابق إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الاعمال حتى في سیاقات ثقافیة ) نطاق واسع

 .مختلفة

الإداریة الرئیسیة لهذه الدراسة في أنها توفر للممارسین أداة موثوقة  والنتائج وتتمثل الآثار

هم للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات، مما یتیح التمییز الصحیح بین وصحیحة لقیاس إدراك عملائ

المبادرات الاقتصادیة والاجتماعیة والبیئیة، أي یمكن أن یصبح نظام مراقبة السلوك الاجتماعي أداة قویة 

. لرصد فعالیة برامج المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات بشكل عام أو مصنفة حسب أبعاد التنمیة المستدامة

مثل المنظمات غیر الحكومیة، والسلطات العامة، ووسائل (علاوة على ذلك، یمكن للهیئات الأخرى و 

أن تستخدم هذا النظام لتحدید إدراك المستهلكین الحقیقي لأداء المنظمة في ) الاتصال الاجتماعي

  .المسؤولیة الاجتماعیة
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   :بعنوان  )Mobin Fatma , Zillur Rahman , Imran Khan, 2016(1دراسة كل من .5
Measuring consumer perception of CSR in tourism industry: Scale development and 
validation. 
الغرض من هذه الدراسة هو تطویر مقیاس جدید لقیاس إدراك المستهلك لأنشطة المسؤولیة 

المستدامة باستخدام ثلاثة  واستنادا إلى إطار التنمیة؛ الاجتماعیة لمنظمات الاعمال في صناعة السیاحة

  ). الاقتصادي، البیئي، الاجتماعي(أبعاد 

فوق   )Delhi and NCR(نزیلا من نزلاء الفنادق الهندیة في منطقتي  833 ت الدراسةشمل وقد

وشملت . وقد تم ذلك لضمان أن یكون لدى المجیبین الوقت الكافي للرد على الاستبیان. عاما 18سن 

وبالإضافة إلى ذلك، أجریت اختبارات مختلفة لتحدید صحة  .في خمس مراحل نالعملیة دراسة عینتی

كما تم استخدام  .اقتصادیة واجتماعیة وبیئیة - بندا تحت ثلاثة أبعاد  18وأخیرا، تم التوصل إلى  .المقیاس

 ,Churchill( استنادا إلى إجراءات تطویر المقیاس التي اقترحها البنودبحوث نوعیة لتولید مجموعة 

تم جمع الردود من  وقد .تم إجراء مختلف اختبارات الموثوقیة والصحة لتأكید هیكل المقیاسو ، )1979

حیث طلب من . )Delhi and NCR(خلال إجراء استبیان منظم موجه لنزلاء الفنادق الهندیة في منطقتي 

وقد تم إستخدام البرنامج  .المجیبین تقییم ممارسات المسؤولة اجتماعیا لدى الفنادق الهندیة عینة الدراسة

   .AMOS 22.0الاحصائي 

  

 لمنظمات الأعمال فيتبحث هذه الدراسة في إدراك المستهلك لأنشطة المسؤولیة الاجتماعیة 

قیاس لتطویر والتحقق من صحة مقیاس  ي، والمساهمة الفریدة لهذه الدراسة هیةالفنادق في الهند

 في نشطة المسؤولیة الاجتماعیةلأالمستهلكین  إدراكاتعلى أساس  للمنظماتالمسؤولیة الاجتماعیة 

وتساهم هذه الدراسة من خلال توفیر أداة . ركزت على الممارسات البیئیة للفنادقحیث . الهندیة الفنادق

 .قیاس ذات صلة بصناعة الضیافة من منظور شامل

) الاجتماعي والبیئيالاقتصادي و (ونتائج هذه الدراسة تؤكد التحقق التجریبي للأبعاد الثلاثة 

وأكدت صحة المقیاس أیضا من خلال اختبار العلاقة السببیة بین  .للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات

  .المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات والمتغیرات ذات الصلة نظریا باستخدام نمذجة المعادلة الهیكلیة

. يالبیئ البعد هو لمنظمات الاعمالة إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیفي  تقییمالبعد الأكثر ا

 ، وخاصة الممارسات البیئیة فيللمنظماتجتماعیة الایمكن أن یؤدي تطبیق ممارسات المسؤولیة و 

                                                        
1 Mobin Fatma , Zillur Rahman , Imran Khan, Measuring consumer perception of CSR in tourism industry: 
Scale development and validation, Journal of Hospitality and Tourism Management, N=0 27, 2016, Pp: 39-48. 
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وقد یكون ذلك عاملا محفزا للفنادق في الانخراط في . للمنظمةالفنادق، إلى تحقیق وفورات في التكالیف 

  .الممارسات الخضراء

أن الانخراط في أنشطة المسؤولیة الاجتماعیة هو جزء من مهمة ویرى بعض المستهلكین 

یمانها بأن تفعل الشيء الصحیح في المجتمع حیث  یشارك أصحاب الفنادق في ممارسات . المنظمة وإ

كما أن الفنادق تنفق جزءا كبیرا من أرباحها . المسؤولیة الاجتماعیة إلى حد كبیر لتقلیل تكالیف العملیات

حیث توفر هذه الدراسة للممارسین أداة صالحة وموثوق بها لقیاس إدراك  . علمجتممن أجل رفاه ا

المستهلك لمبادرات المسؤولیة الاجتماعیة للشركات، وتمكین التمییز الواضح بین الأبعاد الثلاثة لإطار 

  .التنمیة المستدامة

 :، بعنوان1)2014أحمد فاروق رضوان، (دراسة  .6

دراسة على عينة من طلبة العلاقات العامة بدولة : جتماعية للمنظماتإدراك إتصالات المسؤولية الا

  . الامارات العربية المتحدة

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على إدراك طلبة العلاقات العامة لمفهوم وأهمیة وأنشطة   

بالاضافة  .المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة ورصد اتجاهاتهم نحو المنظمات المنفذة للبرامج الاجتماعیة

إلى التعرف على رؤیة طلبة العلاقات العامة لمجالات المسؤولیة الاجتماعیة المهمة بالنسبة للمجتمع 

  .ومعرفة الانشطة الاتصالیة الفعالة في مجال تنفیذ برامج المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة. الامارتي

ت العامة بجامعتي الشارقة طالب وطالبة من دارسي العلاقا 200أجریت الدراسة على عینة بلغت 

وقد اعتمدت الدراسة في جمع البیانات على الاستبیان لقیاس . وعجمان بدولة الامارات العربیة المتحدة

مدى اهتمام الطلبة بالتعرف على برامج وأنشطة المسؤولیة الاجتماعیة ومدى إدراكهم لمفهوم المسؤولیة 

  . المنظمات المنفذة لبرامج المسؤولیة الاجتماعیة الاجتماعیة للمنظمة وقیاس اتجاهات العینة نحو

وقد توصلت الدراسة إلى أن إهتمام العینة بالتعرف على البرامج الاجتماعیة للمنظمات عبر 

لى إدراكهم المرتفع لمفهوم المسؤولیة . وسائل اتصال متعددة تأتي في مقدمتها الانترنت ووسائل الاعلام وإ

كما توصلت إلى وجود اتجاهات . وجهة نحو العاملین أو نحو المجتمعالاجتماعیة للمنظمة سواء الم

لى ارتفاع الثقة في خدماتها ومنتجاتها وقد أشار الطلبة   .إیجابیة نحو المنظمات التي تنفذ هذه البرامج وإ

ع إلى أهمیة البرامج الاجتماعیة الموجهة نحو التعلیم والبیئة والثقافة والعمل التطوعي بالنسبة للمجتم

الامارتي، كما جاءت الرعایة والحملات والمبادرات المجتمعیة في مقدمة الأنشطة التي تؤثر في اهتمام 

  .  الطلبة بالبرامج التي تنفذها المنظمات

                                                        
دراسة على عينة من طلبة العلاقات العامة بدولة الامارات العربية : ت المسؤولية الاجتماعية للمنظماتإدراك إتصالاأحمد فاروق رضوان،  1

 .41- 9: ص- ، ص2014، 31، مجلد 122، شؤون إجتماعية، العدد المتحدة
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 :، بعنوان1)2014منیر سلیمان الحكیم، (دراسة  .7
  .المسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر المتعاملين مع المصارف الاسلامية الأردنية

دفت هذه الدراسة إلى التعرف على الدور الاجتماعي المنوط بالمصارف الاسلامیة كـأحد ه

الهداف التي أنشأت من أجلها، وذلك من خلال التعرف على الخدمات الاجتماعیة التي تقدمها المصارف 

م الصعوبات وعلى مدى الاستجابة لحاجات متعاملیها بالشكل المناسب، وأه. الاسلامیة الاردنیة لمتعاملیها

  .التي تواجهها عند القیام بدورها المطلوب

وقد تم اتباع المنهج الوصفي التحلیلي حیث بدأت الدراسة بالتعرف على المصارف الاسلامیة 

وعلى نشاطاتها الاجتماعیة التي یتوجب علیها القیام بها، واستعراض المعوقات التي تواجهها في تأدیة هذا 

ا تقدمه المصارف الاسلامیة الاردنیة في هذا المجال من خلال مراجعة الدور، ومن ثم عمل مسح لم

تقاریرها السنویة ومواقعها الالكترونیة، ومن ثم تصمیم استبانة لاستطلاع رضا المتعاملین عن التطبیق 

  .العملي لهذه النشاطات وتحلیلها، والخروج بالنتائج والتوصیات

ن المتعاملین مع المصارف الاسلامیة الاردنیة ویتكون مجتمع الدراسة من عینة عشوائیة م

وبینت نتائج الدراسة أن المصارف . مفردة 99وقد كان حجم عینة الدراسة . وعددها ثلاثة مصارف

الاسلامیة الاردنیة تقوم بالمحافظة على شرعیة وسلامة المعاملات المقدمة للمتعاملین معها وفاءا 

ئك المتعاملین، وأنها تقوم بالعمل على تحقیق رضا المودعین، لمتطلبات مسؤولیتها الاجتماعیة مع أول

وتسهیل إجراءات التعامل لكسب ثقتهم، كما تقوم بدراسة دوافع المتعاملین وسلوكهم على فترات متفاوتة، 

 .والاهتمام بشكاوى المودعین ومقترحاتهم وفاءا لمتطلبات مسؤولیاتها الاجتماعیة

   :بعنوان )Andrea Pérez and Ignacio Rodríguez del Bosque, 2013(2دراسة كل من  .8
Measuring CSR Image: Three Studies to Develop and to Validate a Reliable 
Measurement Tool.  

عرف والتي تُ . الغرض من هذه الدراسة هو التركیز على صورة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات

ابات المنظمات للاهتمامات الاجتماعیة العامة لمجموعات بأنها تصورات أصحاب المصلحة لاستج

حیث أن هناك إهتماما متزایدا لأكادیمیي التسویق في دراسة المسؤولیة الاجتماعیة . أصحاب المصلحة

  .ات على النحو الذي یتصوره العملاءمنظملل

                                                        
، 17بلقاء للبحوث والدراسات، مجلد ال٬ المسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر المتعاملين مع المصارف الاسلامية الاردنيةمنیر سلیمان الحكیم،  1

 .56- 15: ص- ، ص2014، 2عدد 
2 Andrea Pérez & Ignacio Rodríguez del Bosque, Measuring CSR Image: Three Studies to Develop and to 
Validate a Reliable Measurement Tool, Journal of Business Ethics, Vol 118, N=0 2, 2013, Pp: 265-286.   
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وتمثل هذه مصارف معلنة،  06مفردة من عملاء  1124وقد استندت الدراسة على عینة مقدارها 

وقد اختیرت . ٪ من إجمالي الأصول في الصناعة المصرفیة الإسبانیة62.75المؤسسات المصرفیة 

حیث أدى التحول الكبیر في هذا القطاع . الصناعة المصرفیة كسیاق لتطویر مقیاس القیاس الجدید هذا

یة لاستعادة صورة المنظمات إلى استثمار مبالغ كبیرة من المال في المسؤولیة الاجتماعیة كأداة استراتیج

 .وترتكز هذه الدراسة على ثلاث دراسات تجریبیة أجریت لتطویر والتحقق من صحة المقیاس. ومصداقیتها

 .حیث طبقت الدراسات على متعاملي الخدمات المصرفیة في اسبانیا

حیث  تنقسم . المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات بصورةتعدد الأبعاد المتعلقة وتؤكد نتائج الدراسة 

 .العملاء، المساهمین، الموظفین والمجتمع: صورة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات إلى أربعة أبعاد

وبعض نقاط القوة في هذا المقیاس مستمدة من اختباره الإیجابي في العدید من العینات التي تنطوي على 

م تجاه المسؤولیة الاجتماعیة زبائن ذوي اختلافات كبیرة فیما یتعلق بتوجههم الاجتماعي وسلوكه

وقد ثبت أن المقیاس یمكن الاعتماد علیه عند شرح وتفسیر إدراك العملاء للمسؤولیة كما  .للمنظمات

العملاء من الذكور والإناث؛ الأفراد الحاصلین على شهادة : الاجتماعیة للمنظمات في السیاقات التالیة

 64عاما؛ وأكثر من  64إلى  44عاما؛ من  44رهم عن جامعیة وغیر جامعیة؛ العملاء الذین تقل أعما

هذه النتیجة تعني أن المقیاس هو أداة قویة لاستخدامها عند محاولة وصف سلوك معظم أنواع و . عاما

وتستمد قوة أخرى للمقیاس من إمكانیة تطبیقه على تقییم إدراك المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات  .العملاء

تأتي القوة الثالثة من التعرف . البنود التي تم إنشاؤها في هذا المقیاس عامة لأن .في العدید من القطاعات

  .على عدة أبعاد لصورة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات التي أثبتت أنها مستقلة وموثوق بها

یمكن للباحثین استخدام أبعاد مختلفة كمفاهیم مستقلة فهذا المقیاس یوفر المزید من الإجراءات 

على سبیل المثال، فقد  .یذیة، قصیرة وسهلة التطبیق لشرح صورة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظماتالتنف

ثبت أن العملاء یهتمون بشكل خاص بمبادرات المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات التي ترتبط بشكل مباشر 

  .الصغیرة والمتوسطةوكقوة رابعة للمقیاس هو كفاءته لحالة المؤسسات . باحتیاجاتهم وأهدافهم التجاریة

  :، بعنوان)and Mathew Yeung, 2009 Bala Ramasamy(1دراسة كل من  .9
Chinese Consumers’ Perception of Corporate Social Responsibility (CSR) 

وقد . تتهدف هذه الدراسة إلى قیاس إدراك المستهلكین الصینیین للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظما

 حیث تم جمع. مفردة في هونغ كونغ 120مفردة في شنغهاي و 136نة مكونة من استخدمت الدراسة عی

  .شنغهاي وهونغ كونغ في استقصاء البیانات عن طریق
                                                        
1 Bala Ramasamy and Mathew Yeung, Chinese Consumers’ Perception of Corporate Social Responsibility 
(CSR),  Journal of Business Ethics, Vol 88, N=0 1, 2009, Pp: 119-132. 
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 أوروبا التي أجریت في دراسات كانت مماثلة لتلكوقد توصلت الدراسة إلى عدد من نتائج 

وقد . للمنظمات المسؤولیة اجتماعیا دعما أكثر المستهلكین الصینیین أن ، حیث بینتالمتحدة والولایات

  :توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها

 یمكن تطبیق هرم المسؤولیة الاجتماعیة المقدم من قبل كارول في الصین؛ −

الأخلاقیة الاقتصادیة والقانونیة و  :المسؤولیات الأربعة المستهلكین الصینیین أهمیة یقیم ویرتب −

 هي الأقل الخیریة في حین أن المسؤولیة المسؤولیات الاقتصادیة أهم اتالمسؤولیجدت أن و  الخیریة،و 

 ؛أهمیة
الاجتماعیة  المسؤولیة استخدام التي تعتزم بالنسبة للمنظمات هي مهمة هذه الاختلافات طبیعة −

 ؛للمنظمات لأغراض إستراتیجیة

 .دعم المستهلك الصیني للمنظمات المسؤولة اجتماعیة −

 : بعنوان، )Frida Dahl and Stefan Persson, 2008(1دراسة كل من  .10

Communication of CSR: How Swedish consumers’ perceptions and behaviour are 
influenced by promoted CSR activities.  

المستهلكین السویدیین وسلوكهم تجاه  إداركاتهو معرفة كیف تتأثر  الدراسةمن هذه  الهدف

  .للمنظماتلمسؤولیة الاجتماعیة انشطة لأمحددة  صالاتاتما عن طریق  منظمة

وقد تم جمع البیانات من خلال استبیان عبر الإنترنت، حیث كان حجم العینة المدروسة من قبل 

طلب من المجیبین الإجابة على كیفیة تغییر رؤیتهم للمنظمة واستعدادهم للشراء من إحدى و . مفردة 102

ترویج القضایا، التسویق المرتبط بالقضایا، التسویق الاجتماعي، (لست المنظمات من خلال المبادرات ا

المحددة للمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات، وكذلك كیف یفضلون ) الاعمال الخیریة، التطوع الاجتماعي

وتم تحلیل ردودهم بالاعتماد . الحصول على معلومات حول أنشطة المنظمة في المسؤولیة الاجتماعیة

  .ت المفسرة لسلوك المستهلكعلى النظریا

وقد أظهرت نتائج الدراسة أن جمیع المبادرات كان لها تأثیرا إیجابیا على إدراكات العینة 

المدروسة، ولكن تلك التي أدت إلى التغییرات الأكثر إیجابیة في الادراك والرغبة في الشراء هي ممارسات 

ایا، والأعمال الخیریة للمنظمات، وهي المبادرات الأعمال المسؤولة اجتماعیا، والتسویق المرتبط بالقض

  . التي تبذل فیها المنظمة أكبر جهد ممكن

                                                        
1 Frida Dahl and Stefan Persson, Communication of CSR: How Swedish consumers’ perceptions and behaviour 
are influenced by promoted CSR activities, Master Thesis within Business Administration, Jönköping 
International Business School, Jönköping University, Suède, 2008.   
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 :بعنوان ) Francisca Farache et al, 2008(1دراسة .11

Cause Related Marketing: Consumers’ Perceptions and Benefits for Profit and Non-
Profits Organisations. 

 توركز  .التسویق المرتبط بالقضایامحاولة فهم تصورات المستهلكین بشأن  الىهذه الدراسة تهدف 

وقد استندت . والمنظمات غیر الربحیة منظمات الاعمالالمستهلكین للتحالف بین  إدراكعلى  الدراسة

  .برایتونمستهلك في منطقة  200الدراسة على عینة قوامها 

جري مسح للمستهلكین لدراسة كیف ینظر ولذلك، أ. ویركز هذا البحث على إدراكات المستهلك

إلى التحالف بین المنظمات الربحیة وغیر الربحیة بین سكان برایتون، في جنوب شرق إنجلترا، فالمنطقة 

. ملایین سائح كل عام 8نسمة؛ وهي منتجع سیاحي، یستقبل حوالي  200.000تظم  ما یقرب من 

في وسائل الإعلام بشكل عام، وخاصة مؤسسات  تنشط بالمنطقة كثافة عالیة من المؤسسات العاملة

   . الإعلام الرقمیة أو الجدیدة

لمنظمات  إدراك وتفضیلأن المستهلكین لدیهم  توصلت الدراسة الى عدد من النتائج أهمها وقد

 .مقارنة بتلك التي لا تعمل في هذا الجانب والقضایا الخیریةالتي تعمل مع الجمعیات الخیریة  الاعمال

والجمعیات الخیریة لها تأثیر  منظمات الاعمالیعتقدون أن الشراكة بین  المستهلكین عینة الدراسة كما أن

نفسها تستفید من هذه  منظمات الاعمالومع ذلك، فإنهم یدركون أن . عالمجتم الصالح العام فيعلى 

  .طفال، یفضل المستهلكون دعم تلك المتعلقة بالأبالقضایا الخیریةوفیما یتعلق . الشراكة

المسؤولية الاجتماعية للمنظمة على الثقة٬ الرضا وصورة أثر الدراسات المتعلقة ب: المطلب الثالث

 المنظمة

 :، بعنوان2)2015مراد محمد النشمي وعماد عبد الوهاب قائد، (دراسة كل من  .11

وم دراسة حالة على جامعة العل: العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية للمنظمة

  .والتكنولوجيا باليمن

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة والصورة الذهنیة لجامعة 

كما هدفت الدراسة إلى تحلیل إلتزام الجامعة . العلوم والتكنولوجیا بالیمن من وجهة نظر عینة من الطلبة

معرفة أثر المسؤولیة بالاضافة إلى ). لبة، العاملینالمجتمع، البیئة، الط(بالمسؤولیة الاجتماعیة اتجاه 

                                                        
1 Francisca Farache et al, Cause Related Marketing: Consumers’ Perceptions and Benefits for Profit and 
Non-Profits Organisations, BAR, Curitiba, Vol 5, N=0 3, 2008, Pp: 210-224. 

دراسة حالة على جامعة العلوم : العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية للمنظمة مراد محمد النشمي وعماد عبد الوهاب قائد، 2

 .158-107: ص-٬ ص٬2015 ٬45 مجلة الدراسات الاجتماعية٬ عدد منوالتكنولوجيا بالي
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الاجتماعیة على الصورة الذهنیة، وتم اختیار عینة عشوائیة طبقیة ممثلة في طلبة جامعة العلوم 

  .مفردة 271وكان اجمالي عینة الدراسة . والتكنولوجیا وفي جمیع الكلیات وتم اختیار عینة من كل كلیة

كما . هج الوصفي في عرض البیانات واختبار وتحلیل فرضیات الدراسةوقامت الدراسة باتباع المن

وخلصت الدراسة إلى العدید . تم استخدام الاستبیان كأداة من أدوات جمع المعلومات اللازمة لهذه الدراسة

من النتائج التي بینت العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة والصورة الذهنیة لجامعة العلوم والتكنولوجیا 

لیمنیة، وأهم هذه النتائج أن هناك اهتماما متوسطا من طرف جامعة العلوم والتكنولوجیا الیمنیة بالمسؤولیة ا

الاجتماعیة، كما أن جامعة العلوم والتكنولوجیا الیمنیة تعمل على تحسین صورتها الذهنیة، كما خلصت 

المجتمع، البیئة، الطلبة، (اتجاه  الدراسة إلى أن هناك ارتباطا قویا بین أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة

وقد أكدت الدراسة وجود أثر معنوي لأبعاد . والصورة الذهنیة لجامعة العلوم والتكنولوجیا الیمنیة) العاملین

    . والصورة الذهنیة) المجتمع، البیئة، الطلبة، العاملین(المسؤولیة الاجتماعیة اتجاه 

 :، بعنوان1)2015خلیل،  علي الهادي بدع شقیر وعصام الفیتوري جمال(دراسة كل من  .12

 المصارف على تطبيقية دراسة" المنظمة سمعة الاجتماعية على المسؤولية أنشطة ممارسة تأثير

  ."بالرياض

 من المنظمة سمعة على الاجتماعیة المسؤولیة أنشطة ممارسة تأثیر دراسة إلى البحث هذا یهدف

 من للمنظمات الاجتماعیة بالمسؤولیة الاهتمام ینبع حیث. العمیل وبالتحدید المصالح اصحاب منظور

 العلاقة هذه طبیعة البحث هذا ویبرز  .مضافة قیمة عن البحث أهمها ومن عناصر بعدة متعلقة اعتبارات

 أكبر باختیار عینة البحث اختیار تم وقد، مفردة 384 من تتكون عینة شملت میدانیة دراسة عبر

 التجاري، الأهلي الراجحي، اختیار مصرف تم ذلك وعلى والفروع العاملین عدد حیث من المصارف

  .سامبا ساب، الفرنسي، السعودي البنك الریاض،

 المسؤولیة ممارسة أنشطة أبعاد لكل مباشر تأثیر وجود إلى المیدانیة الدراسة وتوصلت

 الاجتماعیة المسؤولیة لإدراك مباشر تأثیر ووجود الاجتماعیة، المسؤولیة إدراك على منظمةبال الاجتماعیة

 سمعة على الاجتماعیة المسؤولیة أنشطة لأبعاد مباشر غیر تأثیر وجود وأیضاً  المنظمة، سمعة على

دراك الاجتماعي البعد بین ارتباط وجود إلى النتائج تشیر؛ حیث المنظمة  الاجتماعیة المسؤولیة وإ

 للبعد مباشر تأثیر وجود إلى شیرت كما) بقیمة بینهما طردیة معنویة علاقة وجود أي. (للمنظمة

                                                        
 على تطبيقية راسةد: ةالمنظم سمعة الاجتماعية على المسؤولية أنشطة ممارسة تأثير ،خلیل علي عبدالهادي عصامو  شقیر الفیتوري جمال 1

-12: ص- ، ص2015 36٬السعودیة، عدد -والاجتماعیة العلوم الانسانیة–مجلة جامعة الامام محمد بن سعود الاسلامیة ٬ بالرياض المصارف

70. 
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دراك البیئي البعد بین ارتباط وجود أیضا. الاجتماعیة المسؤولیة إدراك على الاجتماعي  المسؤولیة وإ

  .الاجتماعیة المسؤولیة إدراك على البیئي تأثیر مباشر للبعد وجود إلى تشیر كما .الاجتماعیة للمنظمة

 :بعنوان، )Hanna Kim, Won-Moo Hur, and Junsang Yeo, 2015(1دراسة كل من  .13
Corporate Brand Trust as a Mediator in the Relationship between Consumer  
Perception of CSR, Corporate Hypocrisy, and Corporate Reputation. 

، ماتللمنظالمستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة ادراك هو دراسة العلاقة بین الدراسة  هالهدف من هذ

 وقد اعتمدت الدراسة على عینة من. المنظمة، وسمعة الخداع لدى المنظماتالعلامة التجاریة،  في ثقةال

تم ، ستبیانالاباستخدام و استنادا إلى أسلوب المقابلة واحد إلى واحد . مستهلكا في كوریا الجنوبیة 560

یشیر النموذج إلى أن حیث . الهیكلیة النمدجة معادلة باستخدام تحلیلخلال ال تقدیر النموذج المقترح من

أي (ما  منظمةیؤثر على مواقف المستهلكین تجاه  للمنظماتالمستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة  إدراك

وهذا بدوره . العلامة التجاریة اتجاه ثقةالمن خلال تطویر ) المنظمةوسمعة  للمنظمات المدرك الخداع

وقد تم إجراء المقابلات الفردیة شخصیا من قبل . لمنظماتالخداع لدى ایقلل من و  المنظمةیعزز سمعة 

العاملین المیدانیین المدربین من وكالة أبحاث التسویق من أجل الحد من التحیز غیر المنتظم في جمیع 

مستهلكا عشوائیا في المناطق الحضریة  560وكلفت الوكالة المعینة باختیار . مراحل عملیة جمع البیانات

  .دن حضریة رئیسیةفي سیول وخمس م

العلامة  في ثقةال ضروري لایجادالمستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة  إدراكأن  الدراسةتظهر نتائج 

وسمعة  للمنظماتالتجاریة، والتي تتوسط بشكل كامل العلاقة بین إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة 

یها دور وسیط جزئي في العلاقة بین إدراك العلامة التجاریة لد في ثقةالوبالإضافة إلى ذلك، . المنظمة

   .والخداع لدى المنظمات للمنظماتالمستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة 

وهذه النتائج تعني أنه من أجل فهم أفضل للعلاقة بین إدراك المستهلك للمسؤولیة الاجتماعیة 

قة في العلامة التجاریة للمنظمات والمواقف الاستهلاكیة تجاه منظمة ما، فمن الضروري النظر في الث

  .للمنظمات كمتغیر وسیط مهم

                                                        
1 Hanna Kim, Won-Moo Hur, and Junsang Yeo, Corporate Brand Trust as a Mediator in the Relationship 
between Consumer Perception of CSR, Corporate Hypocrisy, and Corporate Reputation, 
journal/sustainability,  Vol 7, N=0 4, 2015, Pp: 3683-3694. 
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، 1)2014، هایـل  عبابنـهو  ممدوح الزیاداتو فالح عبد القادر الحوري (دراسة كل من  .14

 :بعنوان

دراسة ميدانية في : ردنية في اطار واقع المسؤولية الاجتماعيةدارة الصورة الذهنية للمنظمات الأ إ

  . يةشركات الاتصالات الخلوية الأردن

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن مدى اهتمام منظمات الاتصالات الخلویة الأردنیة في تطبیق 

المجتمع المحلي، الموظفین، الزبائن، الموردین، البیئة، (المسؤولیة الاجتماعیة تجاه أصحاب المصلحة 

لیة الاجتماعیة تعزى ، وتحدید مستوى الفروق في إدراك أفراد عینة الدراسة لأبعاد المسؤو )المساهمین

  .لمتغیراتهم الشخصیة، كما هدفت الدراسة إلى تقییم أثر المسؤولیة الاجتماعیة في إدارة الصورة الذهنیة

مفردة عن طریق استبانة وزعت  537ولقد تم جمع بیانات الدراسة المیدانیة من عینة قوامها  

زین، (الإضافة إلى زبائن المنظمات الأربعة على المدیرین والموظفین المتواجدین في المراكز الرئیسة، ب

في مدینة عمان، وقد تم استخدام الأسالیب الإحصائیة التي ناسبت أسئلة ) امنیة، اورینج، واكسبرس

  :وفرضیات الدراسة من الإحصاء الوصفي، والاستدلالي، وقد توصلت الدراسة إلى

ن الاهتمام بالمسؤولیة أن منظمات الاتصالات الخلویة الأردنیة أظهرت مستوى عال م .1

 ؛(4.30)الاجتماعیة بأبعادها الستة؛ إذ بلغ المتوسط العام 

عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في إدراك أفراد عینة الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة تبعا  .2

 لمتغیراتهم الدیموغرافیة؛
 الذهنیة ككل؛ وجود اثر معنوي للمسؤولیة الاجتماعیة بأبعادها مجتمعة في إدارة الصورة .3

 عدم وجود اثر معنوي للمسؤولیة الاجتماعیة بأبعادها مجتمعة في الصورة الذهنیة الذاتیة؛ .4

وقد تبین وجود اثر معنوي للمسؤولیة الاجتماعیة بأبعادها مجتمعة في الصورة الذهنیة المرغوبة،  .5

معنویا أكبر في أن بعدي المسؤولیة الاجتماعیة تجاه الموظفین، والموردین قد اظهرا تأثیرا 

 ؛الصورة الذهنیة المرغوبة

عدم وجود اثر معنوي للمسؤولیة الاجتماعیة بأبعادها مجتمعة في الصورة الذهنیة المدركة، في  .6

 في الصورة الذهنیةحین تبین وجود أثرا معنویا لبعد المسؤولیة الاجتماعیة تجاه الموردین 

  .المدركة

                                                        
دراسة : ادارة الصورة الذهنية للمنظمات الاردنية في اطار واقع المسؤولية الاجتماعيةفالح عبد القادر الحوري وممدوح الزیادات وهایـل  عبابنـه،  1

  .148-115: ص-ص، 2014، 121، عدد31 شؤون اجتماعیة، مجلدميدانية في شركات الاتصالات الخلوية الأردنية٬ 
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 :بعنوان ،)Weiping Yu and Hao Hu، 2013(1دراسة .15
 Corporate Social Responsibility in Shaping Corporate Image: An Empirical Study of 
State-Owned Enterprises in China. 

على للمنظمات الصینیة المملوكة للدولة تهدف هذه الدراسة إلى دراسة آثار المسؤولیة الاجتماعیة 

على  تعتمد في تأثیرهالوكة للدولة في المسؤولیة الاجتماعیة المم المنظماتوبما أن جهود  .المنظمةصورة 

المستهلكین  إدراكاتالعاطفیة، فإن هذه الدراسة تركز على  أفعالهمصورة على إدراك المستهلكین وردود ال

المؤسسیة،  االمملوكة للدولة على صورته للمنظماتلاستكشاف انعكاسات واقعیة للمسؤولیة الاجتماعیة 

 ؛المملوكة للدولة في الصینللمنظمات أن تسهم في فهم ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة والتي یمكن 

من خلال إدخال وجهة نظر المستهلك  للمنظماتإثراء مجال المسؤولیة الاجتماعیة  وتساهم كذلك في

  .وأصحاب المصلحة الرئیسیین

المملوكة للدولة في مستهلكا من مستهلكي المنظمات  317عینة قوامها  اعتمدت الدراسة على

الدراسة هي عبارة عن دراسة تجریبیة للمنظمات المملوكة للدولة في الصین؛ حیث تم اللجوء إلى . الصین

وتم توزیعه مباشرة للمستهلكین أو عن طریق البرید الالكتروني . استخدام الاستبیان كأداة لجمع البیانات

  .بشكل عشوائي

ید بعض النقاط الهامة المتعلقة بالعلاقة بین المسؤولیة من خلال الدراسة التجریبیة، تم تحد

أولا، یظهر أن مسؤولیة . الاجتماعیة للمنظمات وصورة المنظمات للمنظمات المملوكة للدولة الصینیة

المنتج والموظف تسهم إسهاما إیجابیا في كل من الصورة العاطفیة والمعرفیة، مما یعني أن استثمار 

وبما أن  .ولة في المنتج والموظف سیولد ردود فعل إیجابیة من طرف الجمهورالمنظمات المملوكة للد

المنتج هو العامل الأكثر أهمیة بالنسبة للمستهلك والمجتمع، فإن مسؤولیة المنتج یمكن أن تلهم كلا من 

  .الاستجابات المعرفیة والعاطفیة

والمسؤولیة التنظیمیة تسهم في ثانیا، المسؤولیة اتجاه المجتمع المحلي والمسؤولیة الاقتصادیة 

ثالثا، لم یتم العثور على أي تأثیر  .الصورة العاطفیة ولكن لیس لها تأثیر كبیر على الصورة المعرفیة

رابعا، هناك تأثیر كبیر لدعم المستهلك . للمسؤولیة البیئیة على صورة العاطفیة ولا على الصورة المعرفیة

ظهر النتائج أن دعم المستهلكین للمنظمات المسؤولة اجتماعیا لمسؤولة اجتماعیا، حیث تُ اللمنظمات 

كوسیط له تأثیر إیجابي في العلاقة بین المسؤولیة اتجاه المجتمع المحلي والموظفین على الصورة 

وكذا فإن دعم المستهلك للمنظمات المسؤولة اجتماعیا كوسیط یؤثر بشكل إیجابي في العلاقة . العاطفیة

  . اه البیئة والمسؤولیة التنظیمیة على الصورة المعرفیةبین المسؤولیة اتج

                                                        
1 Weiping Yu and Hao Hu, Corporate Social Responsibility in Shaping Corporate Image: An Empirical Study of 
State-Owned Enterprises in China, Springer International Publishing Switzerland, 2014, Pp 3-18. 
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 :، بعنوان1)2003فؤاد محمد حسین الحمدي، (دراسة  .16
  . لكهالمست رضا على اهوانعكاسات للمنظمات ةيالاجتماع ةيللمسؤول ةيقيالتسو  الأبعاد 

الیمن  في ةالغذائی للمنتجات المصنعة المنظمات إلتزام مدى البحث في إلى هذه الدراسة  هدفت

 تحدید إلى أیضا هدفت كما .المستهلك رضا على وانعكاساتها الاجتماعیة، للمسؤولیة التسویقة بالابعاد
   .كمستهلك حقوقه تجاه المنظمات بها تلك تقوم التي للأنشطة تقییمه ومدى المستهلك، رضا درجة

  دیري المنظمات،م من عینة على استبیان استمارة 140 توزیع تم الدراسة أهداف ولتحقیق
 وقد .صنعاء العاصمة في أمانة المستهلكین من عینة على توزیعها تم استبیان استمارة 600 إلى الإضافة

 : إلى عدد من النتائج أهمها الدراسة توصلت

 قلیلاً  أعلى كانت للمسؤولیة الاجتماعیة التسویقیه المتغیرات تجاه الدراسة عینة المنظمات التزام درجة أن −
 الفرضي؛ وسطال من
 ضعیفاً؛  كان المنظمات تلك به تقوم ما حول المستهلكین رضا أن −
 ؛ الغذائیة المنتجات على المثبتة بالأسعار المنظمات التزام عدم −

 على المعلومات، حق الحصول الرأي، حق سماع حق( من كلاً  تعط لم المبحوثة المنظمات أن −
 ).یاً كاف إهتماماً   صحیة بیئة في العیش التعویض، حق

  الدراسات المتعلقة بتأثير كل من صورة منظمات الاعمال٬ الثقة والرضا على الولاء: المطلب الرابع

   :بعنوان، ) Harsandaldeep Kaur and Harmeen Soch، 2013)2دراسة كل من  .17
Mediating roles of commitment and corporate image in the formation of customer 
loyalty. 

من هذه الدراسة هو اختبار نموذج تكاملي لدراسة العلاقات بین رضا العملاء والثقة  دفاله

الالتزام  الوسیطهدف إلى دراسة دور تكما  .ولاء المواقف والولاء السلوكيالوالالتزام، صورة الشركة، 

  . ة على العلاقات السببیة بین الثقة والولاءالمنظموصورة 

 وتم. ةالمحمول یةالاتصالات الهاتف ملاك ومستخدميهلكین الأفراد المست مهذه الدراسة ه مجتمع

في قطاع الهواتف الخلویة حیث أنه  .من طلاب الجامعات الدراسة هأخذ العینات التي تم اختیارها لهذ

 في المئة من مستخدمي 75حوالي و . الدفع المسبقالهندیة، یشكل الشباب الجزء الأكبر من فئة مشتركي 

                                                        
مذكرة تدخل ضمن متطلبات ٬ لكهالمست رضا على اهوانعكاسات للمنظمات ةيالاجتماع ةيللمسؤول ةيقيو التس الأبعاد فؤاد محمد حسین الحمدي، 1

 .2003نیل شهادة دكتوراه الفلسفة في إدارة الإعمال، الجامعة المستنصریة، العراق، 
2 Harsandaldeep Kaur and Harmeen Soch, Mediating roles of commitment and corporate image in the 
formation of customer loyalty, Journal of Indian Business Research, Vol 5, N=0 1, 2013, Pp: 33-51. 
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ومن الأسباب الأخرى لاختیار الشباب أن أكثر  .عاما 35-20محمولة هم من الفئة العمریة الهواتف ال

سنة، والهواتف المحمولة هي الوسیلة الوحیدة التي تصل إلى  25من نصف سكان الهند تقل أعمارهم عن 

 .أكثر من نصف السكان الهنود

ان الغرض الأساسي من التحلیل في المرحلة الأولى التي ك: وقد تم جمع البیانات على مرحلتین

وفي المرحلة الثانیة، تم الحصول على . مجیبا 250جمع البیانات من حیث تم سبق، مُ الختبار هو الا

تم تحلیل البیانات بواسطة و . مستخدما للهاتف المحمول في الهند عن طریق الاستبیان 855البیانات من 

 .علاقات بین المتغیرات في النموذجنمذجة الهیكلیة من أجل اختبار جمیع المعادلة ال

 قفيوتؤكد الدراسة أن الولاء المو  .الموقفي والسلوكيوتشیر نتائج هذه الدراسة إلى أن الولاء له بعدان هما 

رضا لوتوصلت الدراسة إلى أن هناك تأثیر إیجابي وكبیر  .یؤثر بشكل إیجابي على الولاء السلوكي

أن  كما .الموقفيولاء الهي عامل مهم لتحدید  المنظمةن صورة وكشفت النتائج أ. العملاء على الثقة

كوسیط أیضا  المنظمةظهر صورة تبالإضافة إلى ذلك،  .الموقفيالالتزام یتوسط تأثیر الثقة على الولاء 

  .ولاء العملاءعلى مباشرة  المنظمة بشكلالالتزام وصورة یؤثر . وقفيتأثیر الثقة على الولاء المل

 :، بعنوان1)2013د الهادي علي خلیل، عصام عب(دراسة  .18

 محافظة في الوجبات السريعة مطاعم على تطبيقية راسةد:  العملاء ولاء على الذهنية الصورة تأثير

  .القاهرة

یهدف هذا البحث إلى دراسة والتعرف على تأثیر مساهمات الصورة الذهنیة مثل الوجبات، 

وبالاضافة إلى ذلك . ء العمیل لمطاعم الوجبات السریعة، على ولا)الجو العام(الخدمة، البیئة المادیة 

یتحدد مجتمع البحث و . یسعى هذا البحث لتقدیم نموذج یوضح العلاقة بین الصورة الذهنیة وولاء العملاء

وتم توزیع العینة على خمس . بجمیع العملاء الحالیین لمطاعم الوجبات السریعة وذلك بمحافظة القاهرة

وقد بلغ حجم العینة  ).المعادي–شبرا –مدینة نصر –مصر الجدیدة -الرحاب ( مناطق بالقاهرة 

ماكدونالدز (وتم اختیار الخمس مطاعم الاكثر عددا من حیث الفروع . مفردة 369المستخدمة في الدراسة 

حیث تم . مطعما 25لیصبح عدد المطاعم المختارة ) هاردیز –بیتزا هت  -كوك دور -كنتاكي –

  .یان كاداة رئیسیة لجمع البیاناتاستخدام الاستب

ویقدم هذا البحث نموذج یدرس تأثیر كل مساهمة من مساهمات الصورة الذهنیة بشكل منفرد 

. وأظهر هذا البحث أن كل من الوجبات والخدمة تؤثر تأثیرا إیجابیا على ولاء العمیل. على ولاء العمیل

  . العمیلبینما لم یكن للبیئة المادیة تأثیر معنوي على ولاء 

                                                        
1 تأثيرعصام عبد الهادي علي خلیل،   ٬ القاهرة محافظة في الوجبات السريعة مطاعم على تطبيقية دراسة : العملاء ولاء على الذهنية الصورة 

.150-97: ص-، ص2013، 1، عدد 37ت التجاریة، مجلد المجلة المصریة للدراسا  
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حیث أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الصورة الذهنیة عن الوجبات المقدمة وولاء 

العمیل؛ كما أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الصورة الذهنیة عن الخدمة المقدمة للعمیل وولاء 

المادیة المقدمة للعمیل  وهناك أیضا علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الصورة الذهنیة عن البیئة. العملاء

وتوصلت الدراسة المیدانیة لوجود تأثیر جوهري للصورة الذهنیة لمطاعم الوجبات السریعة . وولاء العملاء

  . والمتمثلة في الوجبات المقدمة والخدمات المقدمة، وعدم تأثیر البیئة المحیطة داخل وخارج المطاعم

  مسؤولية الاجتماعية لمنظمات الاعمال والولاءالإدراك الدراسات المتعلقة ب: المطلب الخامس

 :بعنوان )Ovidiu-Ioan Moisescu، 2015(1دراسة  .19
The Impact Of Customers’ Perception Of CSR On Corporate Brand Loyalty: The Case 
Of the Romanian Mobile Telecom Industry. 

 للمنظماتلمسؤولیة الاجتماعیة لالعملاء  تإدراكاالهدف الرئیسي من هذا البحث هو تحلیل تأثیر 

واحدة من أكبر لالاتصالات المتنقلة ضمن السیاق الاجتماعي والثقافي والاقتصادي  لمؤسساتعلى ولائهم 

من عملاء الاتصالات  1464من مكونة عینة  ت الدراسةشمل وقد. الأسواق في أوروبا الوسطى والشرقیة

   .ومانیاالمتنقلة من المناطق الحضریة في ر 

إنشاء مجموعة أولیة من البنود بعد مراجعة من خلال ، أجري استقصاء الدراسة فاهدأ ولتحقیق 

ولاء وال للمنظماتالمستهلكین للمسؤولیة الاجتماعیة دراك شاملة للأدبیات المتعلقة بالقیاس الكمي لإ

دة العدید من أساتذة التسویق تم تنقیح مجموعة البنود الأولیة بمساع بعدها. لمنظماتلعلامة التجاریة لل

زالة تلك البنود التي تعتبر غامضة أو زائدة عن الحاجة  والدكتوراه وطلاب الماجستیر، من خلال تحدید وإ

وقد طلب من المجیبین ذكر منظمة اتصالات للهاتف النقال محددة كانوا من  .أو غیر محسوس للعملاء

شارة إلى إدراكاتهم بشأن المسؤولیة الاجتماعیة لهذه المنظمة زبائنها، وعلاوة على ذلك، للإشارة إلیها والإ

  .  ، وقد تم تصنیف كل بنود القیاس على مقیاس لیكرت السباعي...")أعتقد أن هذه المنظمة ("

الرومانیة لم یتأثروا تأثرا كبیرا بكیفیة  للهاتف النقالوتشیر النتائج إلى أن ولاء عملاء الاتصالات 

موردي الخدمات فیما یتعلق بموظفیهم أو بالنجاح االقتصادي، في حین أن إدراكهم  إدراكهم لمسؤولیات

لمسؤولیات المنظمات اتجاه العملاء، والسلطات العامة، والبیئة، والتنمیة المجتمعیة، والرعایة كان لها 

   .تأثیر كبیر على الولاء للعلامة التجاریة للمنظمات

                                                        
1 Ovidiu-Ioan Moisescu, The Impact Of Customers’ Perception Of CSR On Corporate Brand Loyalty: The Case 
Of the Romanian Mobile Telecom Industry, Central European Business Review,Vol 4, N=0 2, 2015, Pp: 21-30. 
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  : بعنوان 1)2015، مهند حمید العطويرافد حمید الحدراوي و (دراسة كل من  .20

 مصرف زبائن من عينة لآراء تحليلية دراسة: الزبون ولاء تعزيز في الاجتماعية المسؤولية دور

  .الاشرف النجف -  الغري فرع الرافدين

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى ممارسة مصرف الرافدین فرع الغري للمسؤولیة 

وتحدید أي  بعد من أبعاد المسؤولیة الاجتماعیة یتمیز . ى تأثیرها في ولاء الزبونالاجتماعیة، والتعرف عل

تم اختیار عینة بطریقة عشوائیة من زبائن مصرف الرافدین الذي مضى على تعاملهم مع  وقد. به

ومن أجل تحقیق أهداف البحث  .زبونا 283حیث قدر حجم العینة المدروسة ب. المصرف أكثر من سنة

عن تساؤلاته استخدم الباحث الاستبانة كأداة رئیسیة لاختبار الممارسات الفعلیة للمسؤولیة  والاجابة

  . الاجتماعیة ومستوى ولاء الزبائن

توصل البحث الى عدد من النتائج أهمها اهتمام المصرف باحترام عادات وتقالید المجتمع وكذلك 

جتمع، الامر الذي یمكنه من تعزیز ثقة زبائنه تقدیمه للخدمات بطریقة تتوافق مع القیم الاخلاقیة للم

كذلك تبین عدم تحمل المصرف لمسؤولیاته الانسانیة باعتبارها ركیزة هامة تسهم بتعزیز ولاء . وولائهم

كما أحرز المصرف تقدما في ممارسة مسؤولیاته الاجتماعیة من خلال بعدي المسؤولیة . الزبائن

كما . ترتیب فیما تراجع بعدي المسؤولیة الاقتصادیة والمسؤولیة الانسانیةالاخلاقیة والمسؤولیة القانونیة بال

كما أن . أشارت النتائج إلى أن هناك نسبة عالیة للولاء الادراكي ثم السلوكي تلیها الولاء العاطفي

  .المصرف یراعي الممارسات الاجتماعیة باعتبارها أحد الوسائل الهامة في تعزیز ولاء الزبائن

 : ، بعنوان2)2015اهد أحمد محمد، ن(دراسة  .21
 . السودانية الغذائية المنتجات شركات على دراسة: العملاء ولاء على للشركات الاجتماعية المسؤولية أثر

 السودانیة الغذائیة الصناعات مستهلكي منظمات إدراك مستوى قیاس تهدف هذه الدراسة إلى

المستهلكین، بالاضافة  ولاء على الاجتماعیة المسؤولیة تأثیر المسؤولیة الاجتماعیة، وقیاس درجة لمفهوم

 الوصفي وقد اتبعت هذه الدراسة المنهج. المستهلكین وولاء الاجتماعیة المسؤولیة بین العلاقة إلى دراسة

بأبعادها (الاجتماعیة للمنظمات  المسؤولیة أثر البحث لقیاس موضع الظاهرة مع یتناسب لأنه التحلیلي

بأبعاده (الغذائیة  الصناعات مستهلكي منظمات ولاء في) الاخلاقي، القانوني، والبیئي الاربعة الخیري،
                                                        

 مصرف زبائن من عينة لآراء تحليلية دراسة: الزبون ولاء تعزيز في الاجتماعية المسؤولية دور ،رافد حمید الحدراوي ومهند حمید العطوي 1

 .49-28: ص-، ص2015، 4، عدد 17مجلة القادسیة لللوم الاداریة والاقتصادیة، مجلد ؛ الاشرف النجف -  الغري فرع الرافدين

مذكرة تدخل ضمن  السودانية٬ الغذائية المنتجات شركات على دراسة: العملاء ولاء على للشركات الاجتماعية المسؤولية أثرناهد أحمد محمد،  2

 .2015متطلبات نیل شهادة الماجستیر في إدارة الاعمال، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، السودان، 
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 تقوم ما خلال من معینة لمنظمة الغذائیة للمنتجات ولاءهم من حیث) الثلاث الموقفي، السلوكي، المعرفي

  .بینهما العلاقة وتوضیح المنحى هذا من برامج في الأعمال منظمات به

 ولایة– للأغذیة المصنعة السودانیة المنظمات مستهلكي منتجات من اسةالدر  مجتمع یتكون

 المستوى الرابع بجامعة وطلبة البكالوریوس العلیا طلاب الدراسات من عینة اختیار وقد تم. الخرطوم

 لأنها) الحصصیة العینة أسلوب( غیر الاحتمالیة العینة باستخدام وذلك للعلوم والتكنولوجیا؛ السودان

مریحة  ظروف في الموجودین أفراد المجتمع من جمع المعلومات للباحث تتیح ولأنها البحث مجتمع تناسب

   . مفردة 211وكان حجم العینة یقدر . للباحث

 جزئي إیجابي تأثیر ذات الاجتماعیة وقد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج منها أن المسؤولیة

 بعد ثم )3.87( الأخلاقیة المسؤولیة بعد عند حسابي متوسط أعلى بلغت المستهلكین حیث ولاء على

 الأقل وهي البیئة تجاه ثم المسؤولیة ، )3.69( الخیریة المسؤولیة بعد ثم ، )3.71( المسؤولیة القانونیة

 البیئیة والمسؤولیة القانونیة المسؤولیة لبعدي تأثیر إیجابي وجود نتائج الدراسة كما أظهرت). 3.68(تأثیرا 

 الولاء على والخیریة الأخلاقیة المسؤولیة بعدي من لكل تأثیر سلبي هناك بینما. السلوكي ءالولا نحو

 بینما المعرفي، الولاء البیئیة اتجاه والمسؤولیة الخیریة المسؤولیة لبعدي إیجابي تأثیر وجد كما .السلوكي

  .الولاء المعرفي تجاه والأخلاقي القانوني البعد بین سلبیة العلاقة كانت

مصطفى قاضي زادة، أحمد سرداري، حامد دانشخواهي وحسين رئيسي، (دراسة كل من  .22
 :، بعنوان1)2013

 )بانك ملت: مورد مطالعه(شناسايى رابطه مسئوليت اجتماعى شركت با وفادارى مشتريان

  .نموذجاً  )الشعب(مصرف ملّت: العملاء ولاءالتعرّف على العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية للشركة و 

 وولاء للمنظمةالتعرّف على العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة  هوالدراسة الأساسي لهذه الهدف 

ة، اعتمدت على الاستقصاء قیاسی ة،میدانی دراسة الوصفي، والدراسة هيمنهج ال وقد تم استخدام .العملاء

في مدینة ) ملّت(ملاء مصرف المجتمع الإحصائي لهذه الدراسة هو عو . بالمقابلة بالاضافة إلى الملاحظة

وتناوت . وغیر محدّد أو مقصود عمیلا بشكل عشوائي 384من  عینة مكونةر یااخت تم وقد ،طهران

الدراسة المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة كمتغیر المستقل؛ ولاء العملاء كمتغیر تابع؛ أما جودة الخدمة فهي 

  . متغیر وسیط

                                                        
مـورد (شناسـايى رابطـه مسـئوليت اجتمـاعى شـركت بـا وفـادارى مشـتريانسـین رئیسـي، مصطفى قاضي زادة، أحمد سرداري، حامد دانشخواهي وح 1

 .93-75: ص-، ص)ه ش(1392تحقیقیات بازاریابي نوین، سال سوم، شمارة سوم، شمارة بیابي ٬ )بانك ملت: مطالعه
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  : تائج نذكر منهاوقد توصلت الدراسة إلى عدد من الن

ن  ،التنافسیة المیزةإن إیجاد قاعدة من العملاء الأوفیاء هي بمثابة الأساس لتطویر أو زیادة  عبارة  الولاءوإ

غیر  للخدمة تتحدّد من خلال المستویات العالیة؛ كما أن هذه الاخیرة عن سمة للصناعة المصرفیة

التي غالباً و  ،الخصوص وجه مصرفیة الصغیرة علىالصناعة الو  .التعقیدالتي تتصف بنوع من الملموسة و 

قلیلاً بسبب هذه  ولاءایبدو فیها احتمال كبیر لكي یبدي عملاؤها  ،تجاهها متدنّیة الولاءما تكون حالة 
  .وهي أن هنالك تفاوت بین عارضي الخدمة ،النظرة

العامل المقوّي للدور  هي بمثابة ،ةالمنظمة اتبوصفها عاملاً یأخذ بالحسبان قدر  ،خدماتجودة الإن 

للمسؤولیة الأولیة  المبادراتعلاوة على ذلك فإن و  ،الإیجابي للخصائص الخدمیة للمؤسسة المالیة

إلى وجود  الدراسةتشیر نتائج كما  .تجاه الخدمات الإداریةا الولاءتلعب دوراً مهماً في خلق  الاجتماعیة

یجابیة بین ف ،العملاء ولاءو  للمنظماتعلاقة منتظمة بین المسؤولیة الاجتماعیة  هناك علاقة مباشرة وإ

ن توقّ  العملاء، وولاء المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات مبادرات المسؤولیة  مبادراتتجاه اعات العملاء وإ

تعمل أن  المصارفذلك فعلى بناء على  ،الخدمة لجودةیؤدي إلى تقییمات أقوى  الاجتماعیة للمنظمات

  .شكل فعّالالمسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات وب مبادراتمتعلقة بـزیادة میزانیتها ال على

 :، بعنوان)Murali Raman، Wayne Lim and Sumitra Nair، 2012(1دراسة كل من  .23
 The Impact Of Corporate Social Responsibility On Consumer Loyalty. 

مبادرات بلاء المستهلك الهدف الرئیسي من هذه الدراسة هو إیجاد أدلة ذات صلة لربط و 

تم استخدام منهج دراسة الحالة لاختبار نموذج وقد . المنظمةداخل للمنظمات الاجتماعیة  المسؤولیة

إحدى مجیب من متعاملي  100لمعالجة ردود واستخدم التحلیل الكمي . النموذج التجریبي للدراسة

بناء على العینات  اختیارتم حیث . لیزیاما -بینانغ الرائدة في مجال صناعة الإلكترونیات في المؤسسات

ولا، المؤسسة لها وجود قوي من خلال العلامة أ :هما على أساس معیارین المؤسسة الذي كان اختیار

ثانیا، لدى المؤسسة التي تم تحدیدها خبرة في تنفیذ المشاریع ذات الصلة بالمسؤولیة  .التجاریة في مالیزیا

  .  ید هذه المؤسسة استنادا إلى هذین المعیارین، تم استهداف عملائهاوبعد تحد. الاجتماعیة للمنظمات

، یمكن للمنظماتالدراسة أنه من خلال الاستثمار في المسؤولیة الاجتماعیة نتائج وتظهر 

أن توفر  للمنظماتیمكن للمسؤولیة الاجتماعیة و . تحقیق نتائج إیجابیة من حیث أدائها المالي للمنظمة

ومع ذلك، فإن خطیة هذه العلاقة تتطلب المزید من التجارب  .معینة لمنظمةفیة میزة تنافسیة إضا

عززت هذه الدراسة البحوث السابقة التي أجریت على المسؤولیة الاجتماعیة وقد  .والبحوث التجریبیة
                                                        
1 Murali Raman, Wayne Lim and Sumitra Nair, The Impact Of Corporate Social Responsibility On Consumer 
Loyalty, Kajian Malaysia, Vol 30, N=02, 2012, Pp : 71–93. 
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إلى وتبین نتائج التحلیل أن النموذج النهائي هو نموذج تم اختباره استنادا . للمنظمات وولاء المستهلك

  .سبعة فرضیات، مما یؤكد انعكاس المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات على ولاء المستهلك

  :بعنوان  Rujirutana Mandhachitara Yaowalak Poolthong، 2011(1( دراسة كل من .24
A model of customer loyalty and corporate social responsibility 

لاجتماعیة للمنظمة، وجودة الخدمة المدركة في تحدید یهدف هذا البحث لفحص دور المسؤولیة ا

 حیث. موقف وسلوك الولاء لدى العملاء في مجال الخدمات البنكیة الموجهة للزبائن في بانكوك بتایلند

استهدفت هذه الدراسة عینة الزبائن المعنیین بالخدمات البنكیة الموجهة للمستهلك والقاطنین  ببانكوك،  

هذه الدراسة هي دراسة كمیة من حیث طبیعتها، . زبونا 275كان حجم العینة حوالي  عاصمة تایلندا وقد

تبین نتائج هذه الدراسة أن هناك علاقة وطیدة بین و . حیث تم التحلیل باستخدام معادلة النمذجة البنائیة

بین  حیث تتوسط جودة الخدمة المدركة في إنشاء العلاقة. المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمة والولاء

، كما أن هناك أثر مباشر على جودة الخدمة المدركة )سلوك الولاء(المسؤولیة الاجتماعیة ونوایا الزبائن 

  .وسلوك الولاء، و تظهر علاقة إیجابیة بین الموقف وسلوك الولاء

 :، بعنوان)Imran Ali et al، 2010(2دراسة كل من  .25
Effects of corporate social responsibility on consumer retention in cellular industry of 
Pakistan. 

 مع إجراءات بالتوازيالخدمة ورضا المستهلك /البحث في آثار جودة المنتج ه الدراسة فيهذتهدف 

وهذه الدراسة هي  .على نوایا شراء المستهلك، وكذلك على ولاء المستهلك للمنظماتالمسؤولیة الاجتماعیة 

تجاه التنظیم ا المجیبین مواقف لمعالجةبعض التجارب و إلى بیانات أولیة وثانویة ستند ت ةاستكشافیدراسة 

جراءات المسؤولیة الاجتماعیة    وقد تم جمع البیانات الأولیة من طلبة الجامعات، .للمنظماتوإ تم حيث

وتم توزیع . سنة 20طالبا من مشتركي الخدمات الخلویة في باكستان بمتوسط عمر  250اختیار 

   .انات المسح في قاعات الدراسة، وقد أعطي المستجیبون تعلیمات واضحة بشأن ملء الاستبیاناتاستبی

في حین تم جمع البیانات الثانویة من الصحف والمواقع الإلكترونیة لمنظمات صناعة  

 وقد تم تحلیل البیانات باستخدام معادلة النمذجة الهیكلیة باستخدام .الاتصالات الخلویة في باكستان

وقد أظهرت نتائج الدراسة عدم وجود علاقة بین الوعي بأنشطة . amos7.0)(البرنامج الاحصائي أموس 

ومع ذلك لوحظ وجود علاقة كبیرة بین جودة . المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات ونیة الشراء لدى المستهلك

                                                        
1  Rujirutana Mandhachitara Yaowalak Poolthong, A model of customer loyalty and corporate social 
responsibility, Journal of Services Marketing, Vol 25, N=0 2,  2011, Pp:  122–133. 
2 Imran Ali et al, Effects of corporate social responsibility on consumer retention in cellular industry of 
Pakistan, African Journal of  Business Management, Vol 4, N=0 4, 2010, Pp:475-485. 
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بین رضا المستهلك ونوایا وعلاوة على ذلك توصلت الدراسة إلى عدم وجود علاقة  .الخدمة ورضا العملاء

  . الشراء، شراء نیة وولاء العمیل للصناعة الخلویة في باكستان

 : بعنوان 1)2009محمد قندیل،  أحمد الدین عبدالرحمن ونهلة جمال أشرف(دراسة كل من  .26

 دراسة :التجارية العملاء للعلامات ولاء على وأثرها الشركات داخل الاجتماعية المسؤولية فلسفة تبني

  .جمهورية مصر العربية في المحمول شركات على يدانيةم

یهدف هذا البحث إلى إلقاء الضوء على تأثیر قیام منظمات الاعمال ببعض الأنشطة الاجتماعیة 

بالإضافة إلى التعرف على برامج المسؤولیة الاجتماعیة كمحدد . على الصورة الذهنیة لعلامتها التجاریة

الدراسة رصد ردود أفعال العملاء اتجاه ولائهم للعلامات التجاریة لمنظمات  وأیضا تحاول. للولاء للعلامة

  .  الهاتف المحمول بمصر

سنة، وكذلك  45و 21یتكون مجتمع البحث من المثقفین الجامعیین والذین تتراوح أعمارهم بین 

الجامعات، الاطباء  الذین ینتمون إلى الطبقة الوسطى من المجتمع وما یلیها وهم على سبیل المثال أساتذة

والمهندسون، المدرسون والطلاب الجامعیون بالسنوات النهائیة، العاملون بالمنظمات في الادارات العلیا 

وقد تم تجمیع البیانات بواسطة الاستقصاء الذي . مفردة 1500وكان حجم العینة المدروسة . والوسطى

ث تم جمع البیانات بأكثر من وسیلة وطریقة حی. اعتمد على المقابلات الشخصیة والمقابلات المتعمقة

  . للوصول إلى العدد المحدد

تؤكد النتائج على أن شعور العمیل لاستخدامه لعلامة تجاریة ملتزمة اجتماعیا تجعله یشعر 

بالفخر لتملكه العلامة وبالنسبة له رمز یدل على مكانته الاجتماعیة المتمیزة؛ وكذلك یعتقد العملاء أن 

ویمكن اعتبار العلامة الملتزمة . خدمات متمیزة وموثوقة/لامة یعني إلتزام المنظمة بتقدیم سلعشرائهم للع

  .هي إحدى الأدوات الاستراتیجیة الهامة

وتختلف درجات ولاء العملاء للعلامات التجاریة وفقا لخطة المنظمة لأنشطة المسؤولیة 

كما قدمت هذه الدراسة أیضا تصورا . لكینالاجتماعیة للمنظمات مقارنة بمنافسیها في أذهان المسته

واضحا عن المبررات التي تجعل العمیل یشتري علامة ملتزمة اجتماعیا، وتقدیم آلیات لبناء انطباعات 

  .إیجابیة وجیدة عن العلامة التجاریة، مثل الجودة، والسرعة، الثبات، والإلتزام البیئي

                                                        
 العملاء للعلامات ولاء على وأثرها الشركات داخل الاجتماعية يةالمسؤول فلسفة تبني ،محمد قندیل أحمد الدین عبدالرحمن ونهلة جمال أشرف 1

التوجهات الاستراتیجیة للمسؤولیة (المؤتمر العلمي السنوي الثالث عشر٬ جمهورية مصر العربية في المحمول شركات على ميدانية دراسة :التجارية

 .213- 179: ص- ص ،2009قاهرة، مصر، أفریل الاجتماعیة للقطاع الخاص إتجاه المشكلات الاقتصادیة والاجتماعیة، ال
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یتزاید بجمع المعلومات عن جودة المنتج، عملیات كما توصلت الدراسة إلى أن إهتمام المستهلكین 

التصنیع، المظاهر الصحیة والآمنة للمنتج، وكذلك القضایا المتعلقة بالتدویر، وفي نفس الوقت لیس لدى 

وتؤكد نتائج هذه الدراسة . العملاء استعداد لدفع مقابل مادي نظیر إلتزام المنظمة بالمسؤولیة الاجتماعیة

لمسؤولیة الاجتماعیة إحدى أدوات التسویق الفعالة والتي تعطي الفرصة للعملاء أنه یمكن اعتبار ا

والمساهمین وأصحاب المصلحة لكي یروا بوضوح ویشعروا بالتأثیر الإیجابي للمنظمة على المجتمع 

  .والاهداف التنمویة

العوامل وتؤكد نتائج الدراسة على أن ربط العلامة التجاریة بالمسؤولیة الاجتماعیة هو أحد 

التنافسیة التي تستطیع المنظمات الاعتماد علیها لتمییز علاماتها التجاریة  في السوق بصفة عامة، 

  .والحصول على الولاء بصفة خاصة
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  :الخلاصة

 .إن الزیادات الصغیرة في معدلات الاحتفاظ بالزبائن یمكن أن تؤدي إلى زیادات كبیرة في الأرباح

مات الاعمال إنشاء الزبائن والاحتفاظ بهم إذا أرادت النجاح في السوق ومن الواضح أنه یجب على منظ

ومع ذلك، لا یمكن . ویمكن أن تكون المؤسسة مسؤولة اجتماعیاً أو غیر مسؤولة اجتماعیا. التنافسیة الیوم

للزبائن مراقبة ذلك، ویمكن للمؤسسة محاولة الإشارة إلى ذلك من خلال التسعیر وآلیات مشاركة 

على سبیل المثال، إصدار تقاریر الاستدامة والحصول على شهادات الجهات (مات الأخرى المعلو 

  ). الخارجیة

زیادة وعي الزبون بالمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات لا یساعد بالضرورة على تعزیز سلوكیات ف

یًا أو عندما وعلى وجه التحدید، عندما یصبح عدد أكبر من الزبائن معنیین اجتماع. المؤسسات المسؤولة

حیث یرغب  ).غیر المسؤولة(المؤسسة المسؤولة ) أو معاقبة(یكون لدى الزبائن رغبة أقوى في مكافأة 

عندما یضطر المستهلكون إلى شراء منتجات ف للمؤسسات،في دعم المسؤولیة الاجتماعیة  الزبائنمعظم 

. هي العامل الحاسم لمؤسساتلمماثلة بنفس السعر والجودة، یمكن أن تكون المسؤولیة الاجتماعیة 

  .التي تتمتع بسمعة مسؤولة اجتماعیًا للمؤسسة یلجؤونسوف و 



 الفصل الرابع

بون لدرجة تبني مؤسسة قياس إدراك الز 

كوندور إلكترونيك للمسؤولية 

 الاجتماعية وأثر ذلك على ولائه
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  :تمهيد

نسعى من خلال هذا الفصل إلى معرفه واقع تبني المسؤولیة الاجتماعیة في مؤسسة كوندور 

ئهم إلكترونیك، ومدى إدراك زبائن هذه المؤسسة لذلك؛ وما هو تأثیر ذلك الادراك على مستویات ولا

دراك المؤسسة محل الدراسة للدور الفعال الذي یمكن أن . للمؤسسة محل الدراسة ومعرفة مدى اهتمام وإ

یؤدیه تبني المسؤولیة الاجتماعیة في ولاء الزبائن، إذا ما كان لهم الادراك والوعي الكافي بالممارسات 

م العناصر المساعدة على التربع في المسؤولة اجتماعیا؛ والتي تعد المتطلبات الأساسیة للتنافسیة، وأه

  .السوق واحتلال الریادة وضمان البقاء والاستمرار

وسنحاول من خلال هذا الفصل أیضا توضیح العلاقة بین بعدي المسؤولیة الاجتماعیة الاخلاقي 

یلنا وهذا من خلال اختبار فرضیات الدراسة، وتحل. والبیئي وولاء الزبائن الحالیین للمؤسسة محل الدراسة

وتفسیرنا للبیانات والنتائج المتوصل إلیها من خلال استمارة الاستقصاء، التي تم توجیها إلى زبائن مؤسسة 

كوندور إلكترونیك، وكذا من خلال دراسة واقع تبني المؤسسة محل الدراسة للممارسات المسؤولة 

  :وقد تم تقسیم هذا الفصل كما یلي. اجتماعیا

  .لمؤسسة كوندور إلكترونيك تقديم عام: المبحث الأول 

  . الدراسة الاحصائية لنتائج الاستبيان: المبحث الثاني 

  . اختبار الفرضيات: المبحث الثالث 
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  تقديم عام لمؤسسة كوندور إلكترونيك: المبحث الأول

من خلال هذا المبحث سوف نتطرق للمحة عن مؤسسة كوندور إلكترونیك؛ بالاضافة الى بعض 

  . لتي تقوم بها المؤسسة اتجاه الزبائن والبیئة والمجتمع ككلالمبادرات ا

  تعريف مؤسسة كوندور إلكترونيك: المطلب الاول

سست وصممت من طرف رب أُ تجارة صغیرة للمواد الغذائیة والنقل إلى  هي مؤسسة تعود أصلا

) المجمع(لذي وحالیا هي إحدى مؤسسات مجموعة بن حمادي؛ وا .العائلة الحاج محمد طاهر بن حمادي

الجزائریة في الساحة الاقتصادیة ویعمل في  الاقتصادیة الیوم، إحد أقوى وأنشط تكتلات المؤسساتیمثل 

   .مختلف میادین النشاطات

مختصة في صناعة التجهیزات الالكترونیة  خاصة ذات أسهم، شركةهي  كوندور الكترونیك

النشطة في السیاسة بفضل و   .تتضمن تكنولوجیا عالیة هاكل منتوجات .الآلي والكهرومنزلیة وأجهزة الاعلام

 الاحسنضمن العلامات الجزائریة  أصبحت تصنفوالموثوقیة وخدمة ما بعد البیع،  مجال الأسعار

خولت له استقلالیة كبیرة تسمح له  الذيالبشري  الموردیرتكز نجاح كوندور بشكل أساسي على و  .اأداء

  .تعرض على زبائنها تشكیلة واسعة من المنتجات وبجودة عالیة .ةبالازدهار وتنمیة كفاءاته المهنی

 250ویقدر رأسمالها بحوالي . للمؤسسة بالمنطقة الصناعیة ببرج بوعریریجیقع المركز الرئیسي 

والمؤسسة تنتج وتسوق العدید من المنتجات منها . 2002ملیون دینار جزائري، بدأت نشاطها في أفریل 

الاستقبال الرقمي، الغسالات، الثلاجات، المكیفات الهوائیة، الهواتف النقالة، اللوحات  أجهزة التلفزة، أجهزة

 ... الالكترونیة، مدافئ، أجهزة الاعلام الآلي 

 یعني  مصطلح وهو للمؤسسة التجاري سمالأ هو" ترايد عنتر  Antar Trade"ونشیر إلى أن  

 لدى وهي علامة مسجلة، )Condor( التجاریة مةبالعلا تصدر المؤسسة منتوجات كلو ". ةللتجار  عنتر"

وقد . تقلید أو تزویر أي من كافیة حمایة للمؤسسة یضمن بما والابتكار، المؤلف لحمایة الوطني الدیوان

روح  إطار في خدمة المؤسسة وذلك فيجمیع مواردها البشریة  منحت مؤسسة كوندور فرصة لإشراك

منح المزید من الامر الذي یأكثر إبداعا  بطرق هامنتجات تشكیلة توسیعو الفریق لبلوغ الأهداف المسطرة 

  .وولاء الزبائنثقة  وكسب االرفاهیة والرض

للمؤسسة محل الدراسة العدید من نقاط البیع المنتشرة عبر عدة ولایات من الوطن منها أدرار، 

، تیارت، تیزي وزو، الجزائر الشلف، باتنة، أم البواقي، بجایة، بسكرة، بشار، البلیدة، البویرة، تلمسان

العاصمة، سطیف، سعیدة، سكیكدة، سیدي بلعباس، الجلفة، جیجل، عنابة، قالمة، قسنطینة، المدیة، 
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مستغام، المسیلة، معسكر، ورقلة، وهران، البیض، إلیزي، برج بوعریریج، بومرداس، الطارف، تندوف، 

  ...تسمسلت، الوادي، عین تیموشنت، غردایة، غیلیزان 

ا أن منتجاتها تصل إلى خارج الوطن كفرنسا، تونس، موریتانیا، لیبیا، الاردن، السینغال كم

 .والسودان

  سياسة الجودة والأمن والمسؤولية الاجتماعية: المطلب الثاني

 بما یساعد على .خبرتهامستوى لتكرونك تطورا ونموا في مجموع عمالها و إكوندور  ت مؤسسةعرف

الممثلة بمواردها البشریة  لأولىوترتكز هذه المؤسسة على ثروتها ا. المؤسسة واستمراریةضمان دیمومة 

مخاطر والأمن المع مبادئ الوقایة من  وتتوافققیمها  كما ترتكز .العاملین بها ذكور واناث من الصنفین 

  . زبائن بشكل دائمالفي العمل مع مراعاة إرضاء 

  أهداف مؤسسة كوندور إلكترونيك: أولا

في إطار سسة محل الدراسة العدید من الأهداف والغایات، التي تسعى لتحقیقها سطرت المؤ 

 وتآزر جهود وتجنید كافة الإمكانیات المادیة والبشریةتحقیق هذه الأهداف  یتطلبو . محاورال مجموعة من

الأهداف من طرف المدیریة العامة هذه تم نشر ؛ حیث الوظائف والمهامالمستویات و  الجمیع في كل

في مسار  الموظفینوذلك قصد إشراك كل  ،شركائهاولدى  هاعلى كل مستویاتؤسسة محل الدراسة للم

  :حیث تسعى المؤسسة محل الدراسة إلى تحقیق ما یلي. التحسین المستمر الذي تقوم به

مون هام لقطاع الالتكرونيك والأجهزة الكهرومنزلية والاعلام صنع ومُ كمُ مركزها توطيد وتنمية  .1

ویتم بلوغ ذلك  للشركاء والزبائن؛مستمر الصغاء الإ التركيز علىلطاقات المتجددة من خلال وا ٬الآلي

 :من خلال

 ؛ التمركز في أسواق دولیة جدیدة -

توزیع من خلال قاعات عروض الوتنمیة سیاسة  ،توسیع شبكة التوزیع على كامل التراب الوطني -

 ؛كوندور التكترونیك

 المنتجات؛  تنویع تشكیلة -

  .بیعالما بعد  خدماتوتعزیز تحسین  -

أصحاب توقعات  بما يتوافق مع المنتجاتترقية البحث والتطوير والشراكة قصد تنويع وتحسين  .2

 : وذلك من خلال المصلحة٬

تكالیف  العرض بأسعار مناسبة والتحكم فيمن خلال تحسین الجودة و  المنتجالتحكم في قیمة  -

   .عالتصنی
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مع  ةعمل سليم بيئةعلى  والمحافظةرية لبلوغ النتائج الكفاءات الضرو تعزيز المؤسسة ب .3

 :وذلك من خلالالموظفين٬ ترسيخ روح الانتماء لدى 

  ذات إجراءات واضحة وعادلة؛ سیاسات توظیف وتكوینالإلتزام ب -

 .الأنشطةالحفاظ على صحة وأمن كل الأشخاص المتدخلین في مجمل مواقع  -

 :  ما یليبللمؤسسة محل الدراسة تلتزم المدیریة العامة  كله ولانجاز ذلك

 الأهداف؛  تلك توفیر الموارد الضروریة لتنفیذ  .أ 

مساس بالصحة ما من شأنه ال اتخاذ كل الاجراءات الضروریة للوقایة من خطر التلوث وكل  .ب 

 ؛والأمن في العمل

 ؛السهر على التحسین المستمر في مجال الجودة والبیئة والصحة والسلامة في العمل  .ج 

 ؛ المتطلبات القانونیة والتنظیمیة والشروط الأخرى العمل وفق  .د 

 الخاص بالمؤسسة؛ ضمان الإبقاء على فعالیة نظام التسییر  .ه 

 .حوكمةوالشفافیة مبدأ التعزیز   .و 

  : وقد تحصلت المؤسسة على عدة شهادات وطنیة ودولیة من أهمها 

 ؛09/05/2004إلى  28/04/2004بالأوراس من  شهادة المشاركة في المعرض الدولي للانتاج -

 ؛ 27/03/2007في  2000طبعة  ISO 9001شهادة  -

 ؛ 22/04/2010في  2008طبعة  ISO 9001شهادة  -

 .لحمایة البیئة، حیث تعمل على جمع الفضلات الصناعیة والكارتون والاغلفة ISO 1700شهادة  -

یة بمراعاة أمرا ضروریا یُلزم المؤسسات الاقتصادالتنمیة المستدامة  مبادئ ومتطلبات قد أصبحتو 

رائد وطني في سوق الأجهزة المؤسسة محل الدراسة تعتبر و . البعد الاقتصادي، الاجتماعي والبیئي

من بین الصناعات الرئیسیة الملتزمة بسیاسة التنمیة المستدامة في الجزائر، وهذا من و الكهرومنزلیة، 

إطار السیاسة الوطنیة للطاقة والتي  خلال استراتیجیتها لتطویر الطاقة المتجددة، وتندرج هذه الأخیرة في

٪ من إنتاج الكهرباء من مصادر الطاقة المتجددة بحلول عام 40 لتكون حوالي ،اواتغمی 22000توفر 

2030.  

في تصنیع الألواح الشمسیة الضوئیة مع تكنولوجیا  إلكترونیك كوندور مؤسسةبدأت وقد 

 المكلف بذلك یقع المصنعو . البلوریة والكریستالیةأحادیة  واط  280واط و70السیلیكون الذي یتراوح من 

  . 2م 5584ویتربع على مساحة  ،برج بوعریریجبفي المنطقة الصناعیة 
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  المبادرات التي قامت بها مؤسسة كوندور إلكترونيك: ثانيا

  :قامت المؤسسة محل الدراسة بالعدید من المبادرات وفي مختلف المجالات نذكر منها

   2018جوان  11 -باك العرسان -

الإلكتر  للأجهزةكوندور  طلق مجمعی٬ عشیة موسم الصیف، الوقت المثالي للأعراس والأفراح

، عرض عصري ذو خاصیات عالیة الجودة تستجیب "باك العرسان"كوندور  ،الكهرومنزلیة ونیة والأجهزة

ك العرسان و للمرة الخامسة على التوالي، یطلق مجمع كوندور باف .لمتطلبات الأسرة الجزائریة

بوصة   LED 32لتر، تلفزیون  480، بسعة NoFrost كغ أمامیة، ثلاجة 6یتكون من آلة غسیل    الذي

 149999  ـسعر العرض یقدر ب .GCM 12000 BTU مع جهاز استقبال مندمج ومكیف هواء

سم بأربع  55، یتحصل الزبون على هدیة تتمثل في آلة طبخ "باك العرسان"مقابل شراء    .دج

 5متوفر في كل نقاط بیع كوندور بالاضافة الى المساحات الكبرى الى غایة " باك العرسان" .علاتش

یؤكد مجمع كوندور مرة أخرى التزامه بالاستجابة  ین،مواطنالمن خلال مشاركة فرحة و  .2018جویلیة 

  . المواطنة في ممثلة لمطالبهم، و یؤكد في نفس الوقت أحد أهم التزاماته

  2018أفريل  17 - ولي للإبداع والابتكارالمعرض الد -

أعلن مجمع كوندور عن مشاركته في المعرض الدولي للإبداع والابتكار بصفته راعي رسمي،  

بقصر  2018أفریل  20إلى  17الوطني لحقوق المؤلف والحقوق المجاورة، من الدیوان المعرض نظمه 

ي مجال الإبداع والابتكار بالجزائر، یوثق ف فاعلایعد مجمع كوندور عنصرا حیث . الثقافة، الجزائر

یضم المعرض الدولي للإبداع والابتكار العدید من المهنیین و  .2م 25حضوره من خلال جناح مساحته 

الجزائریین والأجانب وشركاء الدیوان الوطني لحقوق المؤلف والحقوق المجاورة بالإضافة إلى ممثلین 

  .ة للملكیة الفكریة، الاتحاد الدولي لجمعیات المؤلفینمنظمات عالمیة، مثل المنظمة العالمیل

   2018أبريل  17 -المشاركة في الايام التقنية والعلمية ومعرض العلوم  -

أعلنت مجموعة كوندور عن مشاركتها كشریك في الأیام التقنیة والعلمیة ومعرض العلوم، الذي 

سها اسما من خلال شركتها الفرعیة تصنع لنفوهي بذلك  .في وهران CCO نظمته سوناطراك في شركة

متر مربع  40المتخصصة في تصنیع الألواح الضوئیة وكوندور داسان من خلال مساحة عرض تبلغ 

في موقع استراتیجي، حیث یعرض مهندسوها أحدث الابتكارات التكنولوجیة لتلبیة اهتمامات المهنیین من 

     .شمسیة، وحدات الطاقة الشمسیة والبطاریاتخلال مجموعة واسعة من المنتجات، منتجات الألواح ال
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 Condor, Women Techmakers                       ماركت- كوندور٬ وومن تك -

كوندور الیوم العالمي للمرأة  مؤسسةرعى تتشجیعا للشباب الجزائري بدافع البحث والتطویر؛ 

برازا لمبادرة وهذا ) مبادرة جوجل(لنساء الجزائر " ماركت-تك"بالتعاون مع  في إطار برنامج التدریب وإ

-تك"وقد جذبت مبادرة . التي أطلقتها كوندور لتعزیز ریادة الأعمال في الجامعات" أب أكادیمي-ستارت"

  .امرأة متحمسة للتكنولوجیات الجدیدة 240اهتماما كبیرا من طرف " ماركت

 وم دراسي حول مخاطر أول أكسيد الكربون ي -

قامت مؤسسة كوندور . بسبب أول أكسید الكربون وحوادث الغاز ایا العدیدةنظرا للوفیات والضح

إدخال الحلول التقنیة  وقتراح لا بتنظیم یوم دراسي الاتحاد الجزائري للمستهلكینإلكترونیك بالتعاون مع 

التي یمكن أن تقلل بشكل كبیر من الوفیات الناجمة عن حوادث الغاز، وانبعاث أول أكسید الكربون؛ 

  .2015مارس  10ذلك یوم و 

    Startup Academy Algiers :                             الجزائر العاصمةب أكاديمي آ-ستارت -

التي أطلقتها كوندور للإلكترونیك " أب أكادیمي-ستارت"في إطار مبادرة و  2015مارس  15في 

ادي والجمعیات الناشطة في ، والعدید من النو GDGبالشراكة مع مجموعات مطوري جوجل في الجزائر

نظمت دورة تدریبیة في المدرسة العلیا ... أنلیكترونیكس وآخرینو الشباب الجزائري  اتمعسكر كمجالات 

الجزائریة للأعمال بحضور عدد كبیر من الطلاب ممن لهم علاقة بالأفكار والمشاریع المتعلقة بالتقنیات 

  .یة التي ینشطها خبراء في المجالالمستقبلیة التي یمكن أن تفید الورشات التدریب

 Startup Academy Junior:                                   ب أكاديمي للمبتدئينآ-ستارت -

برنامج التوجیه بالتعاون مع بیرلتز بتنظیم كوندور للإلكترونیات تم قامت  2015مارس  22في 

  .سنة 16و  10للشباب ما بین 

؛ 2014فبراير  23- 22حول الاقتصاد الأخضر٬  كدور إلكترونيكون لمؤسسةالمؤتمر الأفريقي  -

أكتوبر  29إلى 27الصالون الدولي للطاقات المتجددة٬ والطاقة النظيفة والتنمية المستدامة من و 

2014.  

إلى طرح منتجات مختلفة موجهة للاستخدام التجاري أو المحلي كالضخ  كتسعى كوندور إلكترونی

بذلك الفرص التي یمكن أن تستفید منها  ةالریفیة أو الإنارة العمومیة مبرز  الزراعي وشبكات الكهرباء

  .الوطنیة من خلال دمج المكونات الضوئیة في سیاسات الطاقة المؤسسات

إن سیاسة كوندور هي جزء من سیاسة الطاقة الوطنیة التي تولي أهمیة كبیرة لهذا القطاع 

ي سیستغرق من الآن بضع سنوات في تلبیة احتیاجات كمصدر حیوي لمستقبل الطاقة في البلد، والذ
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السكان المعزولین؛ ومن هنا جاء الاختیار لفتح آفاق التنمیة المستدامة من خلال الاستثمار في إنتاج 

في  المجالات ألواح الخلایا الشمسیة، لأن لدى الجزائر مجال الطاقة الشمسیة الذي یعد من بین أكبر

تثمار خبرتها من أجل تلبیة احتیاجات المستهلك الجزائري وهذا لتصبح فاعلة تسعى كوندور لاسو  .العالم

  .رئیسة في سوق الطاقة المتجددة

  تحضر صالون الزواج بالجزائر العاصمة ككوندور إلكيروني مؤسسة -

تحت شعار " مركز أردیس"في  2014ماي  13و 07بین  في الفترة ما یككوندور إلكترونعقدت 

ترمیم البیوت  أوساعدة الأزواج الشابة م، لیس لإحیاء تلك اللحظات ولكن للعمل على "الزواج في احتفال"

، مجموعة أجهزة كهرومنزلیة تتألف من تلفاز، ثلاجة، غسالة، أصحابهاالقدیمة، ووضعها تحت تصرف 

  .في حیاة الجمیعه ترسیخ تواجد بهدف. تنافسيوالكل بسعر واحد 

عتبر جازي وكوندور للإلكترونیات شركتین رائدتین في في إطار تطویر الشراكة المحلیة، ت

" كأس الجزائر الجیل الثالث"الجزائر، كل منهما في مجال نشاطها، إذ تنظمان المباراة النهائیة لمسابقة 

  .بنادي جیزي في سیدي فرج

  "لثاـالث لللجي رائزأس الجـك" كوندور وجيزي تنظمان النهائي  -

بمشاركة  2014٪ أطلقت في فیفري 100و مبادرة جزائریة كأس الجزائر للجیل الثالث ه  

  .مجموعة من الأكادیمیین الجزائریین الشباب من أعضاء مجموعات مطوري جوجل

ویهدف هذا الحدث إلى إنشاء نظام بیئي یتبنى مطوري التكنولوجیات الجدیدة، حیث ینظم 

الشركات الناشئة والأندیة الجامعیة، كما مسابقات في الجامعات إضافة إلى رعایة الفعالیات التي تنظمها 

یتلقى ما لا یقل  حیث .تسمح، بتقدیم التدریب والمنح الدراسیة للطلاب، وكذلك التدریب في هذا المجال

خبیرا جزائریا  14طالب التدریب على تطویر تطبیقات النقال على نظام أندروید ویشرف علیها  850عن 

الذین شاركوا في  41تطبیقا من بین  11ویقوم المنظمون بتحدید . ولیةمن الجامعات الرائدة والشركات الد

أفضل التطبیقات في المباراة النهائیة، وهذا لتشجیع الشباب أصحاب  تمت مكافأة حیث. التصفیات

  .المشاریع وتعزیز قدراتهم في خدمة الاقتصاد الوطني
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  الدراسة الإحصائية لنتائج الاستبيان : المبحث الثاني

نتطرق في هذا المبحث الى اربع مطالب نبین في المطلب الاول أسالیب التحلیل سوف 

الاحصائي المعتمدة في الدراسة، أما من خلال المطلب الثاني فسوف نعالج مجتمع وعینة والدراسة؛ وفي 

المطلب الثالث سوف نبحث حول مدى ثبات وصدق البیانات؛ وأخیرا نحدد اتجاه آراء العینة المدروسة 

  .ل متغیرات الدراسةحو 

  أسلوب التحليل الإحصائي للبيانات: المطلب الأول

  الأساليب الإحصائية : أولا

وقد تم   Spss25تم تحلیل البیانات التي تم جمعها من خلال قائمة الاستقصاء باستخدام البرنامج

مثلت هذه الأسالیب الاعتماد على عدد من الأسالیب الإحصائیة في تحلیل البیانات واختبار الفرضیات، وت

  : فیما یلي

 التكرارات والنسب المئویة لدراسة الخصائص الدیمغرافیة للعینة؛ .1

 إختبار ألفا كرونباخ لقیاس مدى ثبات وصدق أداة الدراسة؛ .2

المتوسطات المرجحة للمتغیرات المستقلة والتابعة، وذلك لتحدید اتجاهات وآراء العینة حول متغیرات  .3

 الدراسة؛

 بیرسون لقیاس قوة واتجاه العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع؛ معامل ارتباط .4

 لدراسة أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع؛ والمتعدد  الانحدار الخطي البسیط .5

اختبار تحلیل التباین  بالاضافة إلى،  Independent samples t-test)ت(اختبار فرق المتوسطین  .6

، وذلك لدراسة الفروقات ذات الدلالة الإحصائیة في إجابات عینة one-way Anova) ف(الأحادي 

 الدراسة والتي تعزى للمتغیرات الدیموغرافیة؛

حیث یوضح علاقة المتغیرات المستقلة بالمتغیر الوسیط، ثم  Path analysisأسلوب تحلیل المسار  .7

ابع ومن خلاله یتم تحدید مدى تأثیر یوضح علاقة المتغیرات المستقلة والمتغیر الوسیط بالمتغیر الت

وقد اعتمدنا على اسلوب تحلیل . المتغیر الوسیط على العلاقة بین المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع

 :المسار نظرا للاسباب التالیة
یقوم هذا الاسلوب بدراسة العلاقات الفرضیة المطروحة في الدراسة واعطاء تصور لها اعتمادا على  -

 السابقة والنظریات؛الدراسات 
 وجود متغیر وسیط بالدراسة یعد من أهم الاسباب وراء استخدام أسلوب تحلیل المسار؛ -
یستطیع هذا الاسلوب دراسة أثر أي عدد من المتغیرات المستقلة على المتغیر الوسیط ثم قیاس أثر  -

 المتغیر الوسیط على المتغیرات التابعة؛ 
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تیبا زمنیا وسببیا بحیث تؤثر المتغیرات السابقة في المتغیرات امكانیة ترتیب متغیرات الدراسة تر  -

 .  اللاحقة

   متغيرات ومقاييس الدراسة: ثانيا 

  :شمل الدراسة ثلاث أنواع من المتغیرات نتناولها كما یليتمتغيرات الدراسة  .1

ویشمل هذا ویتمثل في إدراك الزبائن لدرجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة، : المتغير المستقل  .أ 

  :المتغیر بعدین هما

 ؛ البعد الاخلاقي .1

 .البعد البیئي .2

 الصورة الذهنیة للمؤسسة  :المتغير الوسيط  .ب 

ونحاول توضیح العلاقات . وهو مستوى ولاء الزبائن الحالیین للمؤسسة محل الدراسة: المتغير التابع  .ج 

 :الخاصة بنموذج الدراسة المقترح كما یلي

  ظري المقترح للدراسةالنموذج الن): 1-4(شكل رقم 

  

  

  

  

  
 
  

 
 

     

  

  

                   

  .من إعداد الطالبة: المصدر  

إدراك المستهلك لدرجة تبني المؤسسة للمسؤولية 

  الاجتماعية

  :البعد الاخلاقي

  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي-      

  الاعلانات-       

  الضمان-       

  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية-       

        

  

  البعد البيئي

  

 المتغير المستقل المتغير التابع

 

 

 

 

 

 الولاء

 علاقة تأثير علاقة إرتباط

صورة 

المؤسسة 

لدى 

الزبائن 

 الحاليين

وسيطالمتغير ال  
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  مجتمع وعينة الدراسة : المطلب الثاني

  مجتمع وعينة الدراسة : أولا

ونظرا  یتمثل مجتمع الدراسة في جمیع زبائن مؤسسة كوندور إلكترونیك من الاشخاص الطبیعیین،

تم توزیع حیث   تیار عینة بطریقة عشوائیة؛لعدم امكانیة تحدید الحجم الكلي للمجتمع المدروس فقد تم اخ

؛ غردایة؛ )ورقلة، حاسي مسعود، تقرت(استمارة استقصاء، شملت مناطق  ورقلة بدوائرها الكبرى  600

تم توزیعها في نقاط بیع المؤسسة بالاضافة إلى آماكن . أدرار؛ الوادي؛ البلیدة؛ العاصمة؛ برج بوعریریج

، في حین كان عدد الاستمارات الصالحة للتحلیل والمعالجة ةاستمار  530وقد تم استرجاع . أخرى مختلفة

هذا بالاضافة إلى استخدام استمارة إلكترونیة تم توزیعها عن طریق البرید الالكتروني . استمارة 323

وعلیه یكون الحجم الفعلي للعینة . ردا إلكترونیا 97وكان عدد الردود . ووسائل التواصل الاجتماعي

  .مفردة 420ة في الدراسة هو المستخدم

  :الخصائص الديموغرافية للعينة: ثانيا

الموالیین توزیع عینة الدراسة حسب المتغیرات ) 1-4(والجدول رقم ) 2- 4(یوضح الشكل رقم 

  ).سنوات التعامل مع المؤسسةالجنس، السن، المستوى التعلیمي وعدد (الدیموغرافیة للعینة المدروسة 

  خصائص الديموغرافية لعينة الدراسة ال): 2-4(الشكل رقم 

  

  

  

  

 

  

  

  

  

 .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر
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، كما أن اناث منهم %48من الذكور و  منهم %52فردا،  420تتكون عینة الدراسة من 

تلیها . %49ك ، حیث بلغت النسبة الخاصة بذل)سنة 30إلى  20(غالبیة أعمار العینة تتركز في الفئة 

)  سنة 50إلى  41من(في حین كانت الفئتان العمریتان  %41بنسبة ) سنة40الى  31من(الفئة العمریة 

  .على التوالي %2و %8 بنسبة) سنة50أكثر من (و

  توزيع العينة حسب المتغيرات الديمغرافية): 1-4(جدول رقم 

  %النسبة المئوية   التكرار    المتغير الديموغرافي

 %52 217  ذكور   

 %48 203  إناث  الجنس

  %100 420  المجموع  

 %0 00  ةنس20أقل من   

 %49  207  سنة 30- 20من  السن

 %41 172  سنة 40 -31من   

 %8 33  سنة  50 -41من   

 %2 2  سنة50أكثر من   

 %100 420  المجموع  

 %17 71  ثانوي أو أقل  

 %52 218  جامعي  المستوى التعليمي 

 %31 131  دراسات علیا  

 %100 420  المجموع   

 عدد سنوات التعامل

  مع المؤسسة 

 %30 125  من سنة إلى سنتین 

 %37 157  سنوات 04-03من 

 %33  138  سنوات فأكثر  05

 %100 420  المجموع

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر

 من %52المستوى التعلیمي فنجد أن  خصائص العینة المدروسة وفقا لمتغیرأما فیما یتعلق ب

، أما من هم %31أفراد العینة مستواهم العلمي جامعي، في حین أن ذوي الدراسات العلیا فكانت نسبتها 

نجد أن وفقا لمتغیر عدد سنوات التعامل مع المؤسسة و . %17في مستوى الثانوي أو أقل فكانت نسبتهم 

ة تعاملهم مع المؤسسة محل الدراسة تتراوح بین السنة من أفراد عینة الدراسة كانت مد %30ي حوال

في حین أن . فكانت مدة تعاملهم مع المؤسسة تترواح بین ثلاث وأربع سنوات %37والسنتین؛ وحوالي 

  .من أفراد عینة الدراسة فكانت مدةد تعاملهم مع المؤسسة خمس سنوات فأكثر 33%
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  اختبار ثبات وصدق البيانات: المطلب الثالث

  :المحكمين صدق  .أ 

یقصد بصدق أداة الدراسة، أن تقیس عبارات الاستبیان ما وضعت لقیاسه، وقد قمنا بالتأكد من 

 في 1الإختصاص ذوي على الدراسة أداة رضتعُ الصدق الظاهري للاستبیان وصدق المحكمین حیث 

 .الدراسة هدفلأ داةالا فقرات ملائمة مدى حول آرائهم  لإبداء والمسؤولیة الاجتماعیة، لإدارةاالتسویق و 

كما تم إلغاء عدد . وقد تم الأخذ بملاحظاتهم وتصویباتهم وتوجیهاتهم للوصول بالاداة الى شكلها النهائي

  .من الفقرات نتیجة ملاحظتنا عدم فهم أغلب أفراد العینة لها مما یجعلهم یتجهون للحیاد بشأنها

  :ثبات أداة الدراسة  .ب 

عطي نفس النتائج لو تم توزیع الاستبیان أكثر من مرة، وتحت یقصد بثبات أداة الدراسة أنها ت 

نفس الظروف والشروط، أو بعبارة أخرى ثبات الاستبیان یعني الاستقرار في النتائج وعدم تغیرها بشكل 

كبیر فیما لو تم إعادة توزیعها على أفراد العینة عدة مرات خلال فترات زمنیة معینة، وقد تم التحقق من 

، والجدول الموالي (Alpha cronbach)" ألفا كرونباخ"ان الدراسة من خلال معامل الثبات ثبات استبی

  : یوضح ذلك

  إختبار ثبات وصدق أداة الدراسة): 2-4(الجدول رقم 
  *الصدق  الثبات   عدد العبارات  البعد

  0.84  0.72  07  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي

  0.86  0.74  06  اخلاقيات الاعلان

  0.84  0.72  05  الضمانات

  0.83  0.70  05  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية 

  0.93  0.88  23  البعد الاخلاقي

  0.86  0.75  09  البعد البيئي

  0.93  0.88  32  إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية

  0.93  0.87  09  صورة المؤسسة

  0.91  0.83  12  الولاء

  0.96  0.93 53  الاجمالي

  . تم حساب صدق المحك عن طریق جذر معامل الثبات* 

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر

  

                                                        
 ). 02(انظر الملحق رقم  1
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ونلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن معامل الثبات ألفا كرونباخ لجمیع محاور الاستبیان یتراوح 

ل ألفا كرونباخ لاجمالي عبارات وهي كلها معاملات مرتفعة؛ كما أن قیمة معام) 0.88 – 0.70(بین 

مما یدل أن أداة الدراسة ذات ثبات كبیر، وهو الأمر الذي یفسر صلاحیة ) 0.93(الاستبیان بلغ 

  . الاستبیان لتحلیل وتفسیر نتائج الدراسة واختبار فرضیاتها

  تحديد اتجاه آراء العينة حول متغيرات الدراسة : المطلب الرابع

غیر (ء أفراد العینة حول متغیرات الدراسة، على مقیاس لیكرت الثلاثي بهدف تحدید اتجاهات آرا

  .  3=،   موافق 2=،   محاید 1=غیر موافق :، فإننا نعطیها أوزانا كما یلي )موافق–محاید  - موافق 

ثم نحدد الاتجاه حسب  ،weighted mean حویتم بعد ذلك حساب المتوسط الحسابي المرج

وقد حسبت . 0,66أي ) 2/3(ث یلاحظ أن طول الفترة المستخدمة هنا هي قیم المتوسط المرجح ، حی

  .قد حصرت فیما بینها مسافتان 3؛ 2؛ 1على أساس أن الأرقام الثلاث 

  معايير تحديد الاتجاهات): 3-4(جدول رقم 

  3إلى  2,34من   2,33إلى  1,67من   1,66إلى  1من   المتوسط المرجح

  موافق  محايد  غير موافق  الاتجاه

  عالية  متوسطة  ضعيفة  درجة التقييم 

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر

تحديد اتجاه آراء أفراد عينة الدراسة فيما يخص متغير إدراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية : أولا

  لمؤسسة كوندور إلكترونيك

ة كالمتوسط الحسابي، والانحراف المعیاري یمكن التطرق إلى بعض المؤشرات الاحصائیة الوصفی

لتحدید اتجاهات الاجابات بشكل عام؛ ومن أجل المساعدة على فهم التوجهات العامة لافراد العینة محل 

الدراسة؛ بالاضافة الى معرفة درجة التشتّت في الاجابات للحكم على مدى أهمیة كل عبارة بالنسبة 

الزبون لدرجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة یعتبر أمرا هاما  فإدراك. لمفردات العینة محل الدراسة

  .بالنسبة للمؤسسة وبالنسبة للزبون

I. لبعد الاخلاقياتجاه آراء عينة الدراسة حول درجة تبني المؤسسة ل 

 :الاخلاقيات والعطاء المجتمعي .1

لأخلاقیات والعطاء الموالي اتجاه آراء أفراد العینة فیما یخص محور ا) 4- 4(یوضح الجدول رقم 

درجة تبني المؤسسة محل نجد أن آراء أفراد العینة تتجه نحو الموافقة بخصوص  همن خلالو . المجتمعي
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موافقة عالیة بدرجة لاجمالي المحور  الادراك، وقد كان مستوى للاخلاقيات والعطاء المجتمعيالدراسة 

  ).0.45(در بحوالي وانحراف معیاري یق )2.41( حیث كانت قیمة المتوسط الحسابي

 الاخلاقيات والعطاء المجتمعي إدراك عينة الدراسة لمتغير): 4-4(جدول رقم 

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان :المصدر

تحترم مؤسسة كوندور المبادئ الاخلاقية ") 04(من خلال الجدول أعلاه نجد أن الفقرة رقم 

؛  )0.71(وانحراف معیاري ) 2.52(بمتوسط حسابي  جاءت في المرتبة الاولى" السائدة في المجتمع

" أعتبر أن مؤسسة كوندور مواطن صالح يقوم بما هو متوقع منه أخلاقيا") 02(وقد جاءت الفقرة رقم 

تلتزم ") 01(؛ أما الفقرة رقم )0.69(وانحراف معیاري ) 2.51(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة

فقد جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  "ائدة في المجتمعمؤسسة كوندور بالأعراف والقيم الس

تحترم مؤسسة كوندور عادات ) "05(؛  في حین أن الفقرة رقم )0.73(وانحراف معیاري ) 2.48(

؛ تلیها )0.74(وانحراف معیاري ) 2.46(جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " وتقاليد المجتمع

في المرتبة الخامسة " سسة كوندور في تحسين نوعية الحياة في المجتمعتساعد مؤ ) "07(الفقرة رقم 

تدعم مؤسسة كوندور الانشطة ) "06(؛ فالفقرة رقم )0.76(وانحراف معیاري ) 2.44(بمتوسط حسابي 

؛ )0.72(وانحراف معیاري ) 2.40(في المرتبة السادسة بمتوسط حسابي " الثقافية والفنية والرياضية

في المرتبة " لا تتمتع مؤسسة كوندور بقدر من النزاهة الاخلاقية اتجاه المجتمع) "03(قم وأخیرا الفقرة ر 

  ).0.85(وانحراف معیاري ) 2.07(السابعة والاخیرة بمتوسط حسابي 
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  العدد  العدد  العدد
  النسبة  النسبة  النسبة  الفقرة  الرقم

 ك  01  مؤسسة  بالأعراف تلتزم وندور
  والقيم السائدة في المجتمع

  03  عالية  موافق  0.73  2.48  260  102  58
14% 24%  62% 

 مواطن   02  كوندور  مؤسسة  أن أعتبر
  صالح يقوم بما هو متوقع منه أخلاقيا

  02  عالية  موافق  0.69  2.51  266  104  50
12%  25%  63%  

 من   03  بقدر  كوندور  مؤسسة  تتمتع لا
  نزاهة الاخلاقية اتجاه المجتمعال

  07  متوسطة  محايد  0.85  2.07  170  109  141
34%  26%  40%  

 المبادئ   04  كوندور  مؤسسة تحترم
  الاخلاقية السائدة في المجتمع

  01  عالية  موافق  0.71  2.52  269  99  52
12%  24%  64%  

 مؤسسة كوندور عادات وتقاليد   05 تحترم
  المجتمع

  04  عالية  موافق  0.74  2.46  254  105  61
15% 25%  60%  

تدعم مؤسسة كوندور الانشطة الثقافية   06
  والفنية والرياضية

  06  عالية  موافق  0.72  2.40  226  137  57
13%  33%  54%  

 تحسين   07  في  كوندور  مؤسسة تساعد
  نوعية الحياة في المجتمع

  05  عالية  موافق  0.76  2.44  256  92  72
17% 22%  61%  

  عالية  موافق  0.45  2.41  اجمالي محور الاخلاقيات والعطاء المجتمعي
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 :الاعلاناتأخلاقيات  .2

. الموالي اتجاه آراء أفراد العینة فیما یخص محور أخلاقیات الاعلان) 5-4(یوضح الجدول رقم 

درجة تبني المؤسسة محل الدراسة نجد أن آراء أفراد العینة تتجه نحو الموافقة بخصوص  هلمن خلاو 

موافقة عالیة حیث كانت قیمة بدرجة لاجمالي المحور  الادراك، وقد كان مستوى لاخلاقيات الاعلان

 ).0.52(وانحراف معیاري یقدر بحوالي  )2.37( المتوسط الحسابي

  إدراك عينة الدراسة لمحور أخلاقيات الاعلان): 5-4(جدول رقم  

  .ناءا على نتائج تحلیل الاستبیانمن إعداد الطالبة ب :المصدر  

اعلانات مؤسسة كوندور لا  ") 13(أعلاه نجد أن الفقرة رقم ) 5-4(من خلال الجدول رقم 

وانحراف معیاري ) 2.68(جاءت في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي " تتضمن ايحاءات مخلة بالحياء

معلومات كاملة عن وندور مؤسسة كيقدم الموظفين في ") 11(؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.65(

؛ أما الفقرة رقم )0.79(وانحراف معیاري ) 2.36(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة" المنتجات للزبون

اعلانات مؤسسة كوندور تساعدني في اجراء مقارنة بين منتجاتها والمنتجات المنافسة عند ") 09(

؛  في حین أن )0.80(وانحراف معیاري ) 2.36(فقد جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  "الشراء

جاءت في " اعلانات مؤسسة  كوندور  توفر معلومات كافية  وصادقة عن المنتجات) "08(الفقرة رقم 

مؤسسة تقدم ) "12(؛ تلیها الفقرة رقم )0.82(وانحراف معیاري ) 2.30(المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي 

في المرتبة " استخدامه ومجالات وطرق المنتوج خصائصب الزبائن لتعريف إعلامية برامجكوندور 
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  النسبة  النسبة  النسبة  الفقرة  الرقم
توفر معلومات   كوندور اعلانات مؤسسة   08

  كافية  وصادقة عن المنتجات
  4  متوسطة  محايد  0.82  2.30  223  98 99

24% 23%  53%  
09     في اعلانات  تساعدني  كوندور مؤسسة

 والمنتجات   منتجاتها  بين  مقارنة اجراء
  المنافسة عند الشراء

87  96  237  2.36  0.80    
  موافق

  3  عالية
21%  23%  56%  

تقدم اعلانات مؤسسة كوندور معلومات   10
  واضحة ودقيقة عن المنتجات

  6  متوسطة  محايد  0.82  2.29  221  100  99
23%  24%  53%  

مؤسسة كوندور يقدم الموظفين في   11
  معلومات كاملة عن المنتجات للزبون

  2  عالية  موافق  0.79  2.36  237  98  85
20%  23%  57%  

12     تقدم  كوندور  إعلامية برامجمؤسسة
 وطرق المنتوج بخصائص الزبائن لتعريف

  استخدامه ومجالات

  5  متوسطة  محايد  0.81  2.29  218  105  97
23%  25%  52%  

 تتضمن   13  لا  كوندور  مؤسسة اعلانات
  ايحاءات مخلة بالحياء

  01  عالية  موافق  0.65  2.68  332  43  45
11%  10%  79%  

  عالية  موافق  0.52  2.37  محور أخلاقيات الاعلان إجمالي



 اعية وأثر ذلك على ولائهقياس إدراك الزبون لدرجة تبني مؤسسة كوندور إلكترونيك للمسؤولية الاجتم        الفصل الرابع

 

222 
 

تقدم اعلانات ) "10(؛ وأخیرا الفقرة رقم )0.81(وانحراف معیاري ) 2.29(الخامسة بمتوسط حسابي 

في المرتبة السادسة والاخیرة بمتوسط حسابي " مؤسسة كوندور معلومات واضحة ودقيقة عن المنتجات

  ).0.82(وانحراف معیاري ) 2.29(

 ضماناتال .3

درجة نجد أن آراء أفراد العینة تتجه نحو الموافقة بخصوص  أدناه )6-4(رقم  ن خلال الجدولم

 بدرجة لاجمالي المحور  الادراك، وقد كان مستوى لاخلاقيات الضماناتتبني المؤسسة محل الدراسة 

  ).0.55(لي وانحراف معیاري یقدر بحوا) 2.37( حیث بلغت قیمة المتوسط الحسابي. موافقة عالیة

 إدراك عينة الدراسة لمحور الضمان): 6-4(جدول رقم  

 .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان :المصدر

 مراكز مؤسسة كوندورتوفر لي  ") 14(أعلاه نجد أن الفقرة رقم ) 6-4(من خلال الجدول رقم 

صلاح لصيانة خدمة وانحراف معیاري ) 2.44(جاءت في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي "  المنتوج وإ

الضمانات الكافية عند شرائي مؤسسة كوندور تقدم لي  ") 15(؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.82(

) 17(؛ أما الفقرة رقم )0.82(وانحراف معیاري ) 2.40(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة" لمنتجاتها

فقد جاءت في المرتبة  "صلاح أي عيب أو خلل في حالة وجوده في المنتجاتبإ تتعهد مؤسسة كوندور"

مؤسسة ) "18(؛  في حین أن الفقرة رقم )0.80(وانحراف معیاري ) 2.36(الثالثة بمتوسط حسابي 

جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " تعمل على تحسين المنتجات وفق متطلبات الزبائن كوندور

مؤسسة قطع الغيار المتعلقة بمنتجات ) "16(؛ تلیها الفقرة رقم )0.78(عیاري وانحراف م) 2.35(
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  النسبة  النسبة  النسبة  الفقرة   الرقم
 خدمة مراكز كوندور مؤسسةتوفر لي   14

  المنتوج وإصلاح لصيانة
  01  عالية  موافق  0.82  2.44  274  57  89

21% 14%  65%  
الضمانات الكافية مؤسسة كوندور تقدم لي   15

  عند شرائي لمنتجاتها
  02  عالية  موافق  0.82  2.40  263  64  93

22%  15%  63%  
مؤسسة قطع الغيار المتعلقة بمنتجات   16

  متوفرة في حالة حدوث أي خللكوندور 
  05  متوسطة  محايد  0.83  2.30  229  90  101

24%  21%  55%  
  

17  
تتعهد مؤسسة كوندور  بإصلاح أي عيب 

 أو خلل في حالة وجوده في المنتجات
  03  عالية  موافق  0.80  2.36  237  96  87

21%  23%  56%  
 تحسين   18  على  تعمل    كوندور مؤسسة

  المنتجات وفق متطلبات الزبائن
  04  عالية  موافق  0.78  2.35  228  112  80

19%  27%  54%  
  عالية  موافق  0.55  2.37  محور الضماناتجمالي إ
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وانحراف ) 2.30(في المرتبة الخامسة والاخیرة بمتوسط حسابي " متوفرة في حالة حدوث أي خللكوندور 

  ).0.83(معیاري 

 التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية .4

درجة أفراد العینة تتجه نحو الموافقة بخصوص  نجد أن آراء أدناه) 7-4(رقم ن خلال الجدول م

لاجمالي  الادراك، وقد كان مستوى في التعبئة والتغليف البيانات الايضاحيةبالمؤسسة محل الدراسة إلتزام 

وانحراف معیاري یقدر بحوالي ) 2.41( حیث بلغت قیمة المتوسط الحسابي. موافقة عالیةبدرجة المحور 

)0.50.(  

  إدراك عينة الدراسة لمتغير التعبئة والبيانات الايضاحية): 7-4(جدول رقم 

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان :المصدر

 بيانات تضع مؤسسة كوندور  ") 21(أعلاه نجد أن الفقرة رقم ) 7-4(من خلال الجدول رقم 

جاءت في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي " الاستخدام ومخاطر بحدود للتعريف المنتج عبوة على

بتقديم    كوندور تلتزم مؤسسة ") 19(؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.72(وانحراف معیاري ) 2.50(

وانحراف ) 2.42(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة"  المنتج في العبوة البيانات الحقيقية والكاملة عن

 التعرض احتمالات تقليل إلى يؤدي بشكل المنتجات تتم تعبئة ") 22(؛ أما الفقرة رقم )0.78(معیاري 

وانحراف معیاري ) 2.41(فقد جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  "الاستخدام عند إصابة لأي

إن المعلومات المتوفرة على عبوات منتجات مؤسسة كوندور   ) "23(في حین أن الفقرة رقم ؛  )0.70(
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  النسبة  النسبة  النسبة  الفقرة  الرقم
بتقديم البيانات    كوندور تلتزم مؤسسة   19

  الحقيقية والكاملة عن المنتج في العبوة
  02  عالية  موافق  0.78  2.42  252  92  76

18% 22%  60%  
تلتزم مؤسسة كوندور  بتقديم البيانات   20

  الحقيقية عن هوية المنتج
  05  عالية  موافق  0.77  2.35  227  115  78

19%  27%  54%  
 عبوة على بيانات تضع مؤسسة كوندور   21

 ومخاطر بحدود للتعريف المنتج
   الاستخدام

  01  عالية  موافق  0.72  2.50  263  102  55
13%  24%  63%  

 تقليل إلى يؤدي بشكل المنتجات تتم تعبئة  22
 عند إصابة لأي التعرض احتمالات
  الاستخدام

  03  عالية  موافق  0.70  2.41  227  140  53
13%  33%  54%  

  
23  

إن المعلومات المتوفرة على عبوات 
منتجات مؤسسة كوندور  تساعدنى فى 

  إتخاذ قرار الشراء 

  04  عالية  موافق  0.78  2.40  243  100  77
18%  24%  58%  

  عالية  موافق  0.50  2.41  محور التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحيةإجمالي 
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وانحراف معیاري ) 2.40(جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " تساعدنى فى إتخاذ قرار الشراء

في " لمنتجتلتزم مؤسسة كوندور  بتقديم البيانات الحقيقية عن هوية ا ) "20(؛ تلیها الفقرة رقم )0.70(

 ).0.77(وانحراف معیاري ) 2.35(المرتبة الخامسة والاخیرة بمتوسط حسابي 

II. البيئي البعد 

درجة بخصوص  الحیادنجد أن آراء أفراد العینة تتجه نحو  أدناه )8-4(رقم  ن خلال الجدولم

بدرجة ر لاجمالي المحو  الادراك، وقد كان مستوى بالممارسات البيئيةإلتزام المؤسسة محل الدراسة 

  ).0,42(وانحراف معیاري یقدر بحوالي ) 2,09(حیث بلغت قیمة المتوسط الحسابي . متوسطة

 إدراك عينة الدراسة للبعد البيئي): 8-4(جدول رقم 

 .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان :المصدر

آمنة  منتجات مؤسسة  كوندور") 24(أعلاه نجد أن الفقرة رقم ) 8- 4(من خلال الجدول رقم 

) 2.32(جاءت في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي " دد الصحة العقلية ولا البدنية للمشترينولا ته

في " صديقة للبيئة منتجات مؤسسة كوندور") 28(؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.75(وانحراف معیاري 

بامكاني ") 32(؛ أما الفقرة رقم )0.68(وانحراف معیاري ) 2.23(بمتوسط حسابي  المرتبة الثانیة
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  العدد  العدد  العدد
  النسبة  النسبة  النسبة  لفقرةا  الرقم
آمنة ولا تهدد    كوندور منتجات مؤسسة   24

  الصحة العقلية ولا البدنية للمشترين
  01  متوسطة  محايد  0.75  2.32  209  136  75

18% 32%  50%  
منتجات مؤسسة كوندور  تخلو من أي خطر   25

  أو ضرر
  06  متوسطة  محايد  0.79  2.09  152  154  114

27%  37%  36%  
تقدم مؤسسة كوندور  المعلومات الكافية بشأن   26

  المخاطر المرتبطة باستخدام منتجاتها
  04  متوسطة  محايد  0.80  2.18  180  135  105

25%  32%  43%  
منتجات مؤسسة كوندور  لا تؤثر سلبيا على   27

  البيئة الطبيعية
  10  متوسطة  محايد  0.75  1.87  97  173  150

36%  41%  23%  
  02  متوسطة  محايد  0.68  2.23  155  205  60  منتجات مؤسسة كوندور  صديقة للبيئة  28

14%  49%  37%  
تستغل مؤسسة كوندور  الطاقات المتجددة في   29

  عمليات الإنتاج بما يتوافق مع البيئة
  05  متوسطة  محايد  0.69  2.15  137  209  74

18%  50%  32%  
  08  متوسطة  محايد  0.73  1.90  92  194  134  مؤسسة كوندور  ملائمة للبيئةمنتجات   30

32%  %46  22%  
 عن   31  لزبائنها    كوندور  مؤسسة تفصح

  ممارساتها البيئية
  07  متوسطة  محايد  0.74  1.97  108  190  122

29%  45%  26%  
بامكاني التخلص من منتجات مؤسسة كوندور    32

  نتهاء صلاحيتهابطريقة آمنة عند ا
  03  متوسطة  محايد  0.74  2.18  160  175  85

20%  42%  38%  
  متوسطة  محايد  0.42  2.09  البعد البيئيإجمالي 
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فقد جاءت في المرتبة الثالثة  "بطريقة آمنة عند انتهاء صلاحيتها التخلص من منتجات مؤسسة كوندور

تقدم مؤسسة ) "26(؛  في حین أن الفقرة رقم )0.74(وانحراف معیاري ) 2.18(بمتوسط حسابي 

لرابعة جاءت في المرتبة ا" المعلومات الكافية بشأن المخاطر المرتبطة باستخدام منتجاتها كوندور

لا  منتجات مؤسسة كوندور) "27(؛ أما الفقرة رقم )0.80(وانحراف معیاري ) 2.18(بمتوسط حسابي 

) 1.87(في المرتبة العاشرة والاخیرة بمتوسط حسابي  فقد جاءت" تؤثر سلبيا على البيئة الطبيعية

 ).0.75(وانحراف معیاري 

  ة كوندور إلكترونيك اتجاه آراء أفراد عينة الدراسة حول صورة مؤسس: ثانيا

بصورة فیما یتعلق  الموافقةنجد أن آراء أفراد العینة تتجه نحو  أدناه )9- 4(رقم  ن خلال الجدولم

حیث بلغت . عالیةبدرجة اجمالي المحور  اتجاه أفراد عینة الدراسة نحو، وقد كان محل الدراسة المؤسسة

  ).0.51(الي وانحراف معیاري یقدر بحو ) 2.45( قیمة المتوسط الحسابي

  صورة المؤسسة محل الدراسة لدى الزبائن الحاليين): 9-4(جدول رقم 

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان :المصدر
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  العدد  العدد  العدد  

  النسبة  النسبة  النسبة  الفقرة  رقم
  06  عالية  موافق  0.78  2.47  276  66  78  اعتهاهذه المؤسسة رائدة في مجال صن  33

18% 16%  66%  
  02  عالية  موافق  0.69  2.62  310  59  51  هذه المؤسسة لها سمعة طيبة بشكل عام  34

12%  14%  74%  
تترك هذه المؤسسة انطباعا جيدا من خلال   35

  إعلاناتها ووسائل الإعلام الأخرى
  01  اليةع  موافق  0.66  2.62  304  73  43

10%  18%  72%  
  09  متوسطة  محايد  0.69  2.19  149  202  69  تعمل هذه المؤسسة بمبدأ الشفافية  36

16%  48%  36%  
غالبا ما أولي إهتماما كبيرا وأتابع التقارير   37

  الواردة في وسائل الاعلام عن هذه المؤسسة
  08  متوسطة  محايد  0.81  2.22  195  122  103

25%  29%  46%  
 تراعي   38  أنها  المؤسسة  هذه  عن معروف

  الاهتمام بزبائنها وبشكل جيد
  07  عالية  موافق  0.77  2.37  233  110  77

18%  26%  56%  
بقدر معرفتي بالسوق، فإن هذه المؤسسة لها   39

  مكانة رائدة في السوق
  03  عالية  موافق  0.73  2.56  294  66  60

14%  16%  70%  
 قوية ح  40  المؤسسة  هذه  فإن  رأيي، سب

  ونطاقها واسع
  04  عالية  موافق  0.72  2.54  282  81  57

14%  19%  67%  
 هذه   41  وقدرات  طاقات  فإن  رأيي، حسب

  المؤسسة قوية
  05  عالية  موافق  0.71  2.52  273  91  56

13%  22%  65%  
  عالية  موافق  0.51  2.45  بعد صورة المؤسسةإجمالي 
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تترك هذه المؤسسة انطباعا  ") 35(أعلاه نجد أن الفقرة رقم ) 9-4(من خلال الجدول رقم 

) 2.62(جاءت في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي " جيدا من خلال إعلاناتها ووسائل الإعلام الأخرى

في " هذه المؤسسة لها سمعة طيبة بشكل عام") 34(م ؛ وقد جاءت الفقرة رق)0.66(وانحراف معیاري 

بقدر معرفتي  ") 39(؛ أما الفقرة رقم )0.69(وانحراف معیاري ) 2.62(بمتوسط حسابي  المرتبة الثانیة

فقد جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  "بالسوق٬ فإن هذه المؤسسة لها مكانة رائدة في السوق

حسب رأيي٬ فإن هذه المؤسسة ) "40(؛  في حین أن الفقرة رقم )0.73(وانحراف معیاري ) 2.56(

؛ أما )0.72(وانحراف معیاري ) 2.54(جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " قوية ونطاقها واسع

في المرتبة التاسعة والاخیرة بمتوسط  فقد جاءت" تعمل هذه المؤسسة بمبدأ الشفافية ) "36(الفقرة رقم 

 ).0.69(وانحراف معیاري  )2.19(حسابي 

  اتجاه آراء أفراد عينة الدراسة حول الولاء للمؤسسة محل الدراسة: ثالثا

للمؤسسة محل  مستوى ولاء الزبائن الحالييننجد أن  أدناه )10- 4(رقم  ن خلال الجدولم

یقدر وانحراف معیاري ) 2.24( نت قیمة المتوسط الحسابي المرجح، وقد كاكان بدرجة متوسطة الدراسة

  ).0.47(بحوالي 

إذا واجهتني أي مشكلة فسوف أنقلها مباشرة  ") 53(من خلال هذا الجدول نجد أن الفقرة رقم 

) 2.54(جاءت في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي " بقصد حلها إلى العاملين في مؤسسة كوندور

ت الجديدة التي تقدمها سأحاول تجربة المنتجا) "46(؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.74(وانحراف معیاري 

؛ أما الفقرة رقم )0.74(وانحراف معیاري ) 2.50(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة" مؤسسة كوندور

فقد جاءت في المرتبة الثالثة  "أتحدث عادة بإيجابية عندما يسألني الآخرون عن مؤسسة كوندور") 43(

  ).0.78(وانحراف معیاري ) 2.43(بمتوسط حسابي 

أمام الآخرين  كوندور أتحدث  بشكل ايجابي عن مؤسسة ) "42(أن الفقرة رقم في حین  

؛  أما )0.86(وانحراف معیاري ) 2.03(جاءت في المرتبة العاشرة بمتوسط حسابي " ومعارفي وأصدقائي

في المرتبة الحادیة عشر  فقد جاءت" تكرار شراء منتجات مؤسسة كوندور لا أنوي) "48(الفقرة رقم 

لا أنوي استخدام ") 45(؛ وأخیرا جاءت الفقرة رقم )0.83(وانحراف معیاري ) 2.02(سابي بمتوسط ح

وانحراف ) 1.98(في المرتبة الثانیة عشر والاخیرة بمتوسط حسابي  "مستقبلا منتجات مؤسسة كوندور

  .)0.86(معیاري 
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  مستوى ولاء الزبائن الحاليين للمؤسسة محل الدراسة): 10-4(جدول رقم 
  

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان  :المصدر
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  العدد  العدد  العدد
  النسبة  النسبة  النسبة  الفقرة  الرقم
   كوندور أتحدث  بشكل ايجابي عن مؤسسة   42

  أمام الآخرين ومعارفي وأصدقائي 
  10  متوسطة  محايد  0.86 2.03  163  105  152

36% 25%  39%  
أتحدث عادة بإيجابية عندما يسألني الآخرون عن   43

  مؤسسة كوندور
  03  عالية  موافق  0.78  2.43  255  89  76

18%  21%  61%  
دوما أوصي أصدقائي ومعارفي بمنتجات   44

  مؤسسة كوندور  عندما يطلبون نصيحتي
  09  متوسطة  محايد  0.82  2.14  174  131  115

27%  31%  42%  
 كوندور  لا   45  مؤسسة  منتجات  استخدام أنوي

  مستقبلا
  12  متوسطة  محايد  0.86  1.98  151  109  160

38%  26%  36%  
سأحاول تجربة المنتجات الجديدة التي تقدمها   46

  مؤسسة كوندور 
  02  عالية  موافق  0.74  2.50  271  87  62

15%  20%  65%  
  06  متوسطة  محايد  0.75  2.32  208  140  72  منتجات مؤسسة كوندور   أنا فخور لاستخدامي  47

17%  33%  50%  
  11  متوسطة  محايد  0.83  2.02  148  131  141  تكرار شراء منتجات مؤسسة كوندور   لا أنوي  48

34%  31%  35%  
  08  متوسطة  محايد  0.78  2.18  175  147  98  أنا ملتزم اتجاه المؤسسة لقناعتي بمنتجاتها  49

23%  35%  42%  
لفترة  مؤسسة كوندورأرغب في التعامل مع   50

  طويلة من الزمن
  07  متوسطة  محايد  0.76  2.21  177  155  88

21%  37%  42%  
  05  متوسطة  محايد  0.77  2.33  216  126  78  أشعر بالارتياح عند التعامل مع مؤسسة كوندور  51

19%  30%  51%  
52     مؤسسة أنا  مع  بالتعامل  قراري  عن راضي

  كوندور
  04  عالية  موافق  0.77  2.40  242  103  75

18%  24%  58%  
 واجهتني أي مشكلة فسوف أنقلها مباشرة إلى   53 إذا

  .  العاملين في مؤسسة كوندور  بقصد حلها
  01  عالية  موافق  0.74  2.54  254  103  63

15%  25%  60%  
  متوسطة  محايد  0.47  2.24  إجمالي المحور
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  اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة النتائج : المبحث الثالث

  خصص هذا المبحث لاختبار فرضیات الدراسة ومناقشة نتائجها 

  اختبار الفرضية الرئيسية الأولى ومناقشة نتائجها : المطلب الأول

اختبار فرضیات الدراسة، نستعمل معامل ارتباط بیرسون، لتحدید مدى وجود ارتباط بین بغرض 

لدراسة  المتعددالمتغیرات المستقلة والمتغیر التابع من خلال تحدید قوة واتجاه العلاقة، بالإضافة الانحدار 

  .أثر المتغیر المستقل على المتغیر التابع

  : اختبار الفرضية الفرعية الأولى  .أ 

يشير الواقع إلى أن هناك مستوى متوسط لإدراك ": الفرضیة الفرعیة الأولى على أنهتنص 

من أجل ". الزبائن لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي

اد ادراك اختبار صحة هذه الفرضیة قمنا بحساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة لإجمالي أبع

والتي یمكن . توضح ذلك) 8- 4(إلى غایة ) 4-4(درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة والجداول من 

  : إجمالها من خلال الجدول الموالي

  مستويات الادراك٬ الصورة وولاء الزبائن الحاليين ): 11-4(جدول رقم 

  مستوى الادراك   المتوسط الحسابي   البعد

  عالي  2.41  عيالأخلاقيات والعطاء المجتم

  عالي  2.37  أخلاقيات الإعلان

  عالي  2.37  الضمان

  عالي  2.41  التعبئة والتغليف والبيانات الإيضاحية

  عالي  2.39  البعد الاخلاقي

  متوسط  2.09  البعد البيئي

  متوسط  2.31  ادراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية

  عالية  2.45  صورة المؤسسة

  متوسط  2.24  ولاء الزبائن الحاليين

  .الاستبیان تحلیل نتائجالطالبة بناءا على  إعدادمن  :المصدر

حیث نجد أن الزبائن الحالیین للمؤسسة محل الدراسة لدیهم مستوى إدراك عالي لدرجة تبني  

؛ ومستوى إدراك )2.39(مؤسسة كوندور إلكترونیك للبعد الاخلاقي، حیث بلغت قیمة المتوسط الحسابي 

وبالرجوع إلى نفس الجدول نجد أن ). 2.09(البعد البیئي والتي یقابلها متوسط حسابي  متوسط فیما یخص

هناك مستوى إدراك متوسط لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي 

الزبائن  يشير الواقع إلى أن هناك مستوى متوسط لإدراك" القائلة ما يؤكد صحة الفرضيةوهذا . والبیئي

  . "لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي
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  : اختبار الفرضية الفرعية الثانية  .ب 

يشير الواقع إلى أن هناك صورة حسنة يحملها الزبائن ": تنص الفرضیة الفرعیة الثانیة على أنه

  ". الحاليين في أذهانهم عن المؤسسة محل الدراسة

هدف اختبار صحة هذه الفرضیة قمنا بحساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ب

وبالعودة إلى . یوضح ذلك) 9- 4(لفقرات ولإجمالي بعد صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالین، والجدول رقم 

یث بلغت نجد أن هناك مستوى عالي لصورة المؤسسة في أذهان الزبائن الحالیین ح) 11- 4(الجدول رقم 

يشير الواقع إلى أن هناك صورة "القائلة  ما يؤكد صحة الفرضيةوهذا ). 2.45(قیمة المتوسط الحسابي 

  ".حسنة يحملها الزبائن الحاليين في أذهانهم عن المؤسسة محل الدراسة

  : اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  .ج 

من  متوسطراسة بمستوى  تحضى المؤسسة محل الد": تنص الفرضیة الفرعیة الثالثة على أنه

  ". ولاء الزبائن الحاليين

وبغرض اختبار صحة هذه الفرضیة قمنا بحساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

وبالعودة إلى الجدول رقم . یوضح ذلك) 10-4(لفقرات ولإجمالي بعد ولاء الزبائن الحالیین والجدول رقم 

لاء الزبائن الحالیین للمؤسسة محل الدراسة، حیث بلغت قیمة نجد أن هناك مستوى متوسط لو ) 4-11(

تحضى المؤسسة محل الدراسة "القائلة  ما يؤكد صحة الفرضيةوهذا ). 2.24(المتوسط الحسابي 

  ". من ولاء الزبائن الحاليين متوسطبمستوى  

  : اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  .د 

لاقة ارتباط ايجابي ذا دلالة احصائية بين إدراك هناك ع"تنص الفرضیة الفرعیة الرابعة على أن 

الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي وولائه 

  ".لها

إدراك لقیاس العلاقة بین  )R(ولاختبار صحة هذه الفرضیة اعتمدنا على معامل الارتباط بیرسون 

 ؛والولاءمحل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي الزبون لدرجة تبني المؤسسة 

  : الموالي یوضح ذلك) 12-4(والجدول رقم 
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  مصفوفة معاملات ارتباط بيرسون بين ادراك المسؤولية الاجتماعية والولاء): 12-4(جدول رقم 

  ولاء الزبائن الحاليين  البعد 

  وية مستوى المعن  معامل إرتباط بيرسون 

  0.000  **0.42  الأخلاقيات والعطاء المجتمعي

  0.000  **0.53  أخلاقيات الإعلان

  0.000  **0.44  الضمان

  0.000  **0.49  التعبئة والتغليف والبيانات الإيضاحية

  0.000  **0.59  البعد الاخلاقي

  0.000  **0.41  البعد البيئي

  0.000  **0.61  ادراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية
              0.01الإرتباط دال عند مستوى معنویة **

  .الاستبیان تحلیل نتائجالطالبة بناءا على  إعدادمن  :المصدر

أنه یوجد إرتباط ایجابي ذا دلالة إحصائیة بین كل من  الجدول أعلاه نلاحظمعطیات ومن خلال 

ة والتغلیف والبیانات الایضاحیة؛ الاخلاقیات والعطاء المجتمعي؛ أخلاقیات الاعلان؛ الضمان؛ التعبئ(

وولاء الزبائن حیث بلغت قیمة معاملات ارتباط بیرسون الموافقة لذلك ) البعد الاخلاقي والبعد البیئي

على التوالي وهي كلها معاملات ارتباط دالة ) 0.41؛  0.59؛  0.49؛  0.44؛  0.53؛  0.42(

یجابي ذا دلالة إحصائیة بین إدراك إإرتباط  قةعلا أن هناككما .   0.01احصائیا عند مستوى معنویة 

. الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي وولائه لها

 0.01وهو ارتباط ایجابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة ) R=0.61(حیث بلغ معامل ارتباط بیرسون 

هناك علاقة ارتباط ايجابي ذا دلالة احصائية بين إدراك الزبون "قائلة ال ما يؤكد صحة الفرضيةوهذا 

  ".لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي وولائه لها

  : اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  .ه 

بين  لة احصائيةارتباط ايجابي ذا دلا  علاقةهناك "تنص الفرضیة الفرعیة الخامسة على أن 

لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي  الزبونإدراك 

  ".وصورتها الحسنة

لقیاس العلاقة بین  )R(بغرض اختبار صحة هذه الفرضیة اعتمدنا على معامل الارتباط بیرسون 

والصورة لیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤو 

  :الموالي یوضح ذلك) 13-4(والجدول رقم  ؛الحسنة للمؤسسة لدى الزبائن
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  مصفوفة معاملات ارتباط بيرسون بين ادراك المسؤولية الاجتماعية والصورة): 13-4(جدول رقم 

  صورة المؤسسة لدى الزبائن الحاليين  البعد 

  مستوى المعنوية   بيرسون معامل إرتباط 

  0.000  **0.49  الأخلاقيات والعطاء المجتمعي

  0.000  **0.55  أخلاقيات الإعلان

  0.000  **0.52  الضمان

  0.000  **0.55  التعبئة والتغليف والبيانات الإيضاحية

  0.000  **0.66  البعد الاخلاقي

  0.000  **0.34  البعد البيئي

  0.000  **0.65  تماعيةادراك درجة تبني المسؤولية الاج
              0.01الإرتباط دال عند مستوى معنویة **

  .الاستبیان تحلیل نتائجالطالبة بناءا على  إعدادمن  :المصدر

أنه یوجد إرتباط ایجابي ذا دلالة إحصائیة أعلاه  )13- 4(رقم  الجدولمعطیات من خلال یتضح 

قیات الاعلان؛ الضمان؛ التعبئة والتغلیف والبیانات الاخلاقیات والعطاء المجتمعي؛ أخلا(بین كل من 

حیث بلغت . والصورة الحسنة للمؤسسة لدى الزبائن الحالیین) الایضاحیة؛ البعد الاخلاقي والبعد البیئي

على ) 0.34؛  0.66؛  0.55؛  0.52؛  0.55؛  0.49(قیمة معاملات ارتباط بیرسون الموافقة لذلك 

ومن خلال نفس الجدول أیضا .   0.01باط دالة احصائیا عند مستوى معنویة التوالي وكلها معاملات ارت

یجابي ذا دلالة إحصائیة بین إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل إإرتباط  علاقة هناك نجد أن

حیث بلغ . والصورة الحسنة للمؤسسة محل الدراسةالدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي 

ما وهذا  0.01وهو ارتباط ایجابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة ) R=0.65(امل ارتباط بیرسون مع

لدرجة تبني  الزبونبين إدراك  ارتباط ايجابي ذا دلالة احصائية علاقةهناك "القائلة  يؤكد صحة الفرضية

  ".الحسنةوصورتها المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي 

  : اختبار الفرضية الفرعية السادسة  .و 

بين إرتباط ايجابي ذا دلالة احصائية علاقة هناك "تنص الفرضیة الفرعیة السادسة على أن 

  ".م لهامؤسسة محل الدراسة وولائهالصورة الحسنة التي يحملها الزبائن عن ال

لقیاس العلاقة بین  )R( بغرض اختبار صحة هذه الفرضیة اعتمدنا على معامل الارتباط بیرسون

) 14-4(؛ والجدول رقم م لهامؤسسة محل الدراسة وولائهالصورة الحسنة التي یحملها الزبائن عن ال

  : الموالي یوضح ذلك
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  مصفوفة معاملات ارتباط بيرسون بين صورة المؤسسة والولاء): 14-4(جدول رقم 

  ولاء الزبائن الحاليين للمؤسسة   البعد 

  مستوى المعنوية   بيرسون معامل إرتباط 

  0.000  **0.61  صورة المؤسسة لدى الزبائن الحاليين
              0.01الإرتباط دال عند مستوى معنویة **

  .الاستبیان تحلیل نتائجالطالبة بناءا على  إعدادمن  :المصدر

حصائیة یجابي ذا دلالة إإإرتباط  علاقة هناك نجد أن) 14- 4(ومن خلال معطیات الجدول رقم 

حیث بلغ معامل ارتباط . م لهامؤسسة محل الدراسة وولائهالصورة الحسنة التي یحملها الزبائن عن البین 

ما يؤكد صحة وهذا  0.01وهو ارتباط ایجابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة ) R=0.61(بیرسون 

الحسنة التي يحملها الزبائن الصورة بين إرتباط ايجابي ذا دلالة احصائية علاقة هناك "القائلة  الفرضية

 ".م لهامؤسسة محل الدراسة وولائهعن ال

  : ةالسابع اختبار الفرضية الفرعية  .ز 

هناك أثر ايجابي ذا دلالة احصائية لإدراك الزبون "تنص الفرضیة الفرعیة السابعة على أن 

  ".على ولائه لها لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الاخلاقي والبيئي

الانحدار الخطي المتعدد التدریجي طریقة  من أجل إختبار صحة هذه الفرضیة نستخدم

(Stepwise)و  هذه الطریقة هي الأفضل والأكثر استخداما، وفي هذه الطریقة یتم إدخال المتغیرات ؛

رتباط الأقوى مع المستقلة إلى معادلة الانحدار على خطوات بحیث یتم إدخال المتغیر المستقل ذي الا

یحقق شرط الدخول إلى معادلة ( المتغیر التابع بشرط أن یكون هذا الارتباط ذا دلالة إحصائیة 

، وفي الخطوات التالیة یتم إدخال المتغیر المستقل ذي الارتباط الجزئي الأعلى الدال إحصائیا )الانحدار

المعادلة، ثم فحص المتغیرات الموجودة في  ىلمع المتغیر التابع بعد استبعاد اثر المتغیرات التي دخلت إ

أم لا، ) ذات دلالة إحصائیا( معادلة الانحدار فیما إذا لازالت تحقق شروط البقاء في معادلة الانحدار 

فإذا لم یحقق أحدهما شرط البقاء في المعادلة فانه یخرج من المعادلة، تنتهي عملیة إدخال أو إخراج 

  .1لا یبقى أي متغیر یحقق شرط الدخول إلى المعادلة أو شرط البقاء فیهاالمتغیرات المستقلة عندما 

بین ؛ (Stepwise)حیث أن الجداول الموالیة توضح نتائج الانحدار الخطي المتعدد بطریقة 

المتغیرات المستقلة إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي والمتغیر التابع 

  . الزبائن الحالیین لمؤسسة كوندورمستوى ولاء 

                                                        
 .115:، ص2012 دائرة التعلیم المستمر، الجامعة الاسلامیة، غزة،٬ SPSSالتحليل الإحصائي باستخدام برنامج ، نافذ محمد بركات 1
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دراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية): 15-4(الجدول رقم    الاحصاءات الوصفية للولاء وإ

  الانحراف المعياري  المتوسط  العنصر

  0.47  2.24  ولاء الزبائن

  0.45  2.41  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي 

  0.52  2.37  اخلاقيات الاعلان

  0.55  2.37  الضمانات

  0.50  2.41  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية

  0.42  2.09  البعد البيئي

  N  420حجم العينة 

  . من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر 

یوضح الجدول أعلاه الاحصاءات الوصفیة التي أدخلت في معادلة الانحدار المتعدد، وهي 

: البعد الاخلاقي(والمتغیرات المستقلة ) الزبائن الحالیین لمؤسسة كوندور إلكترونیكولاء ( المتغیر التابع 

الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، اخلاقیات الاعلان، الضمانات، التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة؛ 

  ).بالاضافة إلى البعد البیئي

وهو ) 0.47(بانحراف معیاري ) 2.24(وتشیر النتائج إلى أن متوسط ولاء الزبائن الحالیین بلغ 

الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، اخلاقیات (أما إدراك درجة تبني البعد الاخلاقي . مستوى ولاء متوسط

فقد بلغت المتوسطات الحسابیة الخاصة بها ) الاعلان، الضمانات، التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة

 0.52؛  0.45(بانحراف معیاري وصل الى ) 2.41؛  2.37؛  2.37؛  2.41(على الترتیب كما یلي 

في حین كان مستوى . عل التوالي وكلها على المستوى المرتفع من درجة الادراك) 0.50؛  0.55؛ 

والانحراف المعیاري ) 2.09(إدراك درجة تبني البعد البیئي بمستوى متوسط حیث بلغ المتوسط الحسابي 

صفوفة الارتباطات الجزئیة بین المتغیر التابع والمتغیرات المستقلة والجدول الموالي یوضح م). 0.42(

الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، اخلاقیات الاعلان، الضمانات، التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة؛ (

  ).البعد البیئي
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  مصفوفة الارتباطات الجزئية بين الولاء والمتغيرات المستقلة): 16-4(الجدول رقم 

  ولاء الزبائن الحاليين  

  مستوى المعنوية  معامل ارتباط بيرسون 

  0.000  0.42  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي 

  0.000  0.53  اخلاقيات الاعلان

  0.000  0.44  الضمانات

  0.000  0.49  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية

  0.000  0.41  البعد البيئي

  N  420حجم العينة 

  . عداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیانمن إ : المصدر

یوضح الجدول أعلاه مصفوفة الارتباطات الجزئیة بین ولاء الزبائن الحالیین كمتغر تابع 

ومتغیرات إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي كمتغیرات مستقلة وقیمة 

دراك درجة تبني ویتضح م. الدلالة الاحصائیة للارتباط ن خلاله أن الارتباط بین ولاء الزبائن الحالیین وإ

الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، اخلاقیات الاعلان، الضمانات، التعبئة والتغلیف (المسؤولیة الاجتماعیة 

والجدول الموالي . هو ارتباط دال إحصائیا متوسط ومقبول عموما) والبیانات الایضاحیة؛ البعد البیئي

النماذج المقترحة لاثر إدراك المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي على ولاء الزبائن  یوضح

  .الحالیین امؤسسة كوندور إلكترونیك

  النماذج المقترحة لاثر ادراك المسؤولية الاجتماعية والولاء): 17-4(الجدول رقم 

رقم 

  النموذج

معامل   المتغيرات الداخلة في النموذج

ارتباط 

بيرسون 

R  

معامل 

التحديد 

للنموذج 

R2 

الخطأ 

  المعياري

 Fقيمة 

المحسوبة 

  للنموذج

مستوى 

المعنوية 

للنموذج 

sig 

  0.000  160.10  0.40  0.27  0.53  .أخلاقيات الاعلان  1

أخلاقيات الاعلان؛ التعبئة والتغليف والبيانات   2

  .الايضاحية

0.58  0.34  0.38  106.78  0.000  

التعبئة والتغليف والبيانات  أخلاقيات الاعلان؛  3

  .الايضاحية؛ البعد البيئي

0.60  0.36  0.37  78.28  0.000  

أخلاقيات الاعلان؛ التعبئة والتغليف والبيانات   4

الايضاحية؛ البعد البيئي؛ الاخلاقيات والعطاء 

  .المجتمعي

0.62  0.38  0.37  63.00  0.000  

  α  %5 = مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة   

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: مصدرال
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من خلال الجدول أعلاه نجد أن أفضل نموذج یقیس أثر إدراك المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها 

والذي یتكون ) 4(الاخلاقي والبیئي على ولاء الزبائن الحالیین لمؤسسة كوندور إلكترونیك هو النموذج رقم 

أخلاقیات الاعلان؛ التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة؛ البعد البیئي؛ (تقلة وهي من أربعة متغیرات مس

أما معامل التحدید )  =0.62R(؛ حیث بلغ معامل الارتباط لهذا النموذج )الاخلاقیات والعطاء المجتمعي

الحالیین  من ولاء الزبائن %38أي أن المتغیرات الداخلة في هذا النموذج تفسر  (R2= 0.38)فقد بلغ 

ویمثل الجدول الموالي نتائج تحلیل التباین لمعرفة تأثیر . تفسرها عوامل أخرى (%62)والنسبة الباقیة أي 

  .المتغیرات المستقلة مجتمعة في المتغیر التابع ولاء الزبائن

  تحليل التباين لقياس تأثير إدراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية على الولاء): 18-4(جدول رقم 

مصدر 

  التباين

مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

R2   قيمةF 

  المحسوبة

مستوى 

 sigالمعنوية 

  0.000  63.00  0.38  8.77  4  35.08  الانحدار 

        0.14  415  57.78  البواقي 

          419  92.86  المجموع

  α  %5 = مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة

  .اءا على نتائج تحلیل الاستبیانمن إعداد الطالبة بن: المصدر

لاختبار معنویة نموذج الانحدار المعتمد في هذه  (ANOVA) یوضح الجدول أعلاه نتائج تحلیل التباین

وهي أقل من ) 0.000(بمستوى معنویة ) 63.00(المحسوبة للنموذج  (F)بلغت قیمة الدراسة؛ حیث 

وفیما یلي .  ما یدل على معنویة نموذج الانحداروهذا ) α %5 =(مستوى المعنویة المعتمد في الدراسة  

  . نقدم معاملات الانحدار للنموذج النهائي المتعلق بإدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة وولاء الزبائن

  أثر أبعاد ادراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية على الولاء): 19- 4(جدول رقم 

معامل   المتغير

  الانحدار

B 

ياري الخطأ المع

  لمعامل الانحدار

معامل الانحدار 

 Betaالمعياري 

  T قيمة

  المحسوبة

مستوى 

  المعنوية

sig  

  0.001  3.305  -  0.124  0.411  الثابت 

  0.000  5.378  0.270  0.046  0.245  أخلاقيات الاعلان 

  0.000  3.930  0.195  0.047  0.183  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية 

  0.000  4.101  0.182  0.049  0.200  البعد البيئي

  0.001  3.365  0.157  0.048  0.163  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي 

  α  %5 = مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر



 اعية وأثر ذلك على ولائهقياس إدراك الزبون لدرجة تبني مؤسسة كوندور إلكترونيك للمسؤولية الاجتم        الفصل الرابع

 

236 
 

لنظرا لعدم ) اتالضمان(حیث تم استبعاد متغیر مستقل واحد فقط من هذا النموذج وهو متغیر 

وهي أكبر من ) 0.20(حیث بلغ مستوى المعنویة الموافق لذلك حوالي  (T)حسب اختبار  1معنویته

كما أن معامل الارتباط الجزئي الخاص بهذا المتغیر كان ) α%5 =(مستوى المعنویة المعتمد في الدراسة 

المحسوبة  (T)لجمیع قیم اختبار ومن خلال الجدول أعلاه نجد أن مستوى الدلالة ). 0.062(ضعیفا جدا 

 .المعتمد في الدراسة، الامر الذي یشیر الى المعنویة الجزئیة للنموذج) α %5 =(أقل من مستوى الدلالة 

الموجبة الخاصة بجمیع المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع إلى  (B)تشیر إشارة معامل الانحدار

الاجتماعیة للمؤسسة ببعدیها الاخلاقي والبیئي وولاء الزبائن أن العلاقة بین إدراك درجة تبني المسؤولیة 

أخلاقیات الاعلان؛ التعبئة (هي علاقة طردیة، بمعنى أنه كلما كان إلتزام بالاسس الاخلاقیة والبیئیة 

فإن ذلك یؤدي إلى تحسین ) والتغلیف والبیانات الایضاحیة؛ البعد البیئي؛ الاخلاقیات والعطاء المجتمعي

 :وتعني قیمة معامل الانحدار أن. لاء الزبائن عینة الدراسةمستوى و 

§ (B=0.245)  أن زیادة تفعیل والالتزام بأخلاقیات الاعلان بقیمة وحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي

 ؛%24.5في تحسین مستوى ولاء الزبائن بنسبة 

§ )B=0.183 (الایضاحیة بوحدة  أن الاهتمام الكبیر بالتعبئة والتغلیف والحرص على وضع البیانات

 ؛%18.3واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین مستوى ولاء الزبائن بنسبة 

§ )B=0.200 ( أن الاهتمام بالمساهمات البیئیة والحرص المحافظة على البیئة وتقدیم منتجات تضمن

زبائن السلامة العقلیة والجسدیة للزبائن بوحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین مستوى ولاء ال

 ؛%20بنسبة 

§ )B=0.163 ( أن الاهتمام بالاخلاقیات والعطاء المجتمعي والمبادرات الخیریة والمساهمة في انشاء

المرافق العمومیة بوحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین مستوى ولاء الزبائن بنسبة 

16.3% . 

   :ج الانحدار كما یلينموذ  یمكن صیاغة معادلة )19- 4(رقم  وبالتالي؛ ومن خلال الجدول

 

  

هناك أثر ايجابي ذا دلالة احصائية لإدراك "أن  الفرضیة القائلةتتأكد صحة وبناءا على ما سبق 

الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الاخلاقي والبيئي على ولائه 

    ".لها

                                                        
 . أنظر قائمة الملاحق المتعلقة بمخرجات التحليل الاحصائي 1

 0.200) + التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية( 0.183) + الاعلانأخلاقيات ( 0.245+  0.411=  الحاليين ولاء الزبائن

  ).الاخلاقيات والعطاء المجتمعي( 0.163) + البعد البيئي(
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  : الثامنة اختبار الفرضية الفرعية  .ح 

هناك أثر ايجابي ذا دلالة احصائية لإدراك الزبون لدرجة "یة الفرعیة الثامنة على أن تنص الفرض

تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي في تحسين صورة 

  ". المؤسسة

 ؛ (Stepwise)لإختبار صحة هذه الفرضیة نستخدم طریقة الانحدار الخطي المتعدد التدریجي

بین المتغیرات ؛ (Stepwise)حیث أن الجداول الموالیة توضح نتائج الانحدار الخطي المتعدد التدریجي 

المستقلة إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي والمتغیر التابع الصورة الحسنة 

 . لمؤسسة كوندور لدى زبائنها الحالیین

دراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعيةالاحص): 20-4(الجدول رقم    اءات الوصفية لصورة المؤسسة وإ

  الانحراف المعياري  المتوسط  العنصر

  0.51  2.45  صورة المؤسسة

  0.45  2.41  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي 

  0.52  2.37  اخلاقيات الاعلان

  0.55  2.37  الضمانات

  0.50  2.41  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية

  0.42  2.09  البعد البيئي

  N  420حجم العينة 

  . من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر 

التدریجي المتعدد،   یوضح الجدول أعلاه الاحصاءات الوصفیة التي أدخلت في معادلة الانحدار

البعد (والمتغیرات المستقلة ) یینصورة مؤسسة كوندور إلكترونیك لدى الزبائن الحال( وهي المتغیر التابع 

الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، اخلاقیات الاعلان، الضمانات، التعبئة والتغلیف والبیانات : الاخلاقي

  ).الایضاحیة؛ بالاضافة إلى البعد البیئي

) 2.45(وتشیر النتائج إلى أن متوسط صورة مؤسسة كوندور إلكترونیك لدى الزبائن الحالیین بلغ 

الاخلاقیات (أما إدراك درجة تبني البعد الاخلاقي . وهو مستوى عالي لصورة) 0.51(راف معیاري بانح

فقد بلغت ) والعطاء المجتمعي، اخلاقیات الاعلان، الضمانات، التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة

بانحراف ) 2.41؛  2.37؛  2.37؛  2.41(المتوسطات الحسابیة الخاصة بها على الترتیب كما یلي 

عل التوالي وكلها على المستوى المرتفع من درجة ) 0.50؛  0.55؛  0.52؛  0.45(معیاري وصل الى 

في حین كان مستوى إدراك درجة تبني البعد البیئي بمستوى متوسط حیث بلغ المتوسط الحسابي . الادراك

  ).0.42(والانحراف المعیاري ) 2.09(
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صفوفة الارتباطات الجزئیة بین المتغیر التابع والمتغیرات في حین أن الجدول الموالي یوضح م 

الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، اخلاقیات الاعلان، الضمانات، التعبئة والتغلیف والبیانات (المستقلة 

  ).الایضاحیة؛ البعد البیئي

  مصفوفة الارتباطات الجزئية بين الصورة والمتغيرات المستقلة): 21-4(الجدول رقم 

  المؤسسة لدى الزبائن الحاليين صورة  

  مستوى المعنوية  معامل ارتباط بيرسون 

  0.000  0.49  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي 

  0.000  0.54  اخلاقيات الاعلان

  0.000  0.52  الضمانات

  0.000  0.55  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية

  0.000  0.34  البعد البيئي

  N  420حجم العينة 

  . من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: درالمص

یوضح الجدول أعلاه مصفوفة الارتباطات الجزئیة بین صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین 

كمتغر تابع ومتغیرات إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي كمتغیرات مستقلة 

ویتضح من خلاله أن الارتباط بین صورة المؤسسة لدى الزبائن . یة للارتباطوقیمة الدلالة الاحصائ

دراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة  الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، اخلاقیات الاعلان، (الحالیین وإ

قبول هو ارتباط دال إحصائیا متوسط وم) الضمانات، التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة؛ البعد البیئي

  .عموما

والجدول الموالي یوضح النماذج المقترحة لقیاس اثر إدراك المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها  

  .الاخلاقي والبیئي على صورة مؤسسة كوندور إلكترونیك لدى الزبائن الحالیین

  

  

  

  

  



 اعية وأثر ذلك على ولائهقياس إدراك الزبون لدرجة تبني مؤسسة كوندور إلكترونيك للمسؤولية الاجتم        الفصل الرابع

 

239 
 

  النماذج المقترحة لاثر ادراك المسؤولية الاجتماعية وصورة المؤسسة): 22-4(الجدول رقم 

معامل   المتغيرات الداخلة في النموذج  رقم ال

ارتباط 

بيرسون 

R  

معامل 

التحديد 

للنموذج 

R2 

الخطأ 

  المعياري

 Fقيمة 

المحسوبة 

  للنموذج

مستوى 

المعنوية 

للنموذج 

sig 

  0.000  186.16  0.42  0.30  0.55  .التعبئة والتغليف والبيانات  1

  0.000  135.86  0.40  0.39  0.63  .التعبئة والتغليف والبيانات٬ أخلاقيات الاعلان  2

التعبئة والتغليف والبيانات٬ أخلاقيات الاعلان٬   3

  .الاخلاقيات والعطاء المجتمعي

0.65  0.43  0.39  103.33  0.000  

التعبئة والتغليف والبيانات٬ أخلاقيات الاعلان٬   4

  .الاخلاقيات والعطاء المجتمعي٬ الضمان

0.66  0.44  0.39  82.37  0.000  

  α  %5 = الدلالة المعتمد في الدراسةمستوى    

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر

من خلال الجدول أعلاه نجد أن أفضل نموذج یقیس أثر إدراك المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها 

و النموذج رقم الاخلاقي والبیئي على صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین لمؤسسة كوندور إلكترونیك ه

التعبئة والتغلیف والبیانات، أخلاقیات الاعلان، (والذي یتكون من أربعة متغیرات مستقلة وهي ) 4(

أما )  =0.66R(؛ حیث بلغ معامل الارتباط لهذا النموذج )الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، الضمان

من صورة  %44النموذج تفسر  أي أن المتغیرات الداخلة في هذا (R2= 0.44)معامل التحدید فقد بلغ 

  .تفسرها عوامل أخرى (%56)المؤسسة لدى الزبائن الحالیین والنسبة الباقیة أي 

ویمثل الجدول الموالي نتائج تحلیل التباین لمعرفة تأثیر المتغیرات المستقلة مجتمعة في المتغیر 

  .التابع صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین

  لتباين لقياس تأثير إدراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية على الصورةتحليل ا): 23-4(جدول رقم 

مصدر 

  التباين

مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

R2   قيمةF 

  المحسوبة

مستوى 

 sigالمعنوية 

  0.000  82.37  0.44  12.33  4  49.35  الانحدار 

        0.15  415  62.15  البواقي 

          419  111.50  المجموع

  α  %5 = مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر
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لاختبار معنویة نموذج الانحدار المعتمد في هذه  (ANOVA) یوضح الجدول أعلاه نتائج تحلیل التباین

وهي أقل من ) 0.000( بمستوى معنویة) 82.37(المحسوبة للنموذج  (F)بلغت قیمة الدراسة؛ حیث 

  . وهذا ما یدل على معنویة نموذج الانحدار) α %5 =(مستوى المعنویة المعتمد في الدراسة  

وفیما یلي نقدم معاملات الانحدار للنموذج النهائي المتعلق بإدراك درجة تبني المسؤولیة  

  . الاجتماعیة وصورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین

  أبعاد ادراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية على صورة المؤسسة أثر): 24- 4(جدول رقم 

معامل   المتغير

  الانحدار

B 

الخطأ المعياري 

  لمعامل الانحدار

معامل الانحدار 

 Betaالمعياري 

  T قيمة

  المحسوبة

مستوى 

  المعنوية

sig  

  0.001  3.52  -  0.117  0.41  الثابت 

  0.000  5.74  0.27  0.048  0.28  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية 

  0.000  4.17  0.21  0.049  0.21  أخلاقيات الاعلان

  0.000  4.31  0.19  0.051  0.22  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي

  0.001  3.41  0.16  0.045  0.15  الضمان

  α  %5 = مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة

  .تبیانمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاس: المصدر

لنظرا لعدم ) البعد البیئي(حیث تم استبعاد متغیر مستقل واحد فقط من هذا النموذج وهو متغیر 

وهي أكبر من ) 0.185(حیث بلغ مستوى المعنویة الموافق لذلك حوالي  (T)حسب اختبار  1معنویته

بهذا المتغیر كان  كما أن معامل الارتباط الجزئي الخاص) α%5 =(مستوى المعنویة المعتمد في الدراسة 

  ). 0.065(ضعیفا جدا 

المحسوبة أقل من مستوى  (T)ومن خلال الجدول أعلاه نجد أن مستوى الدلالة لجمیع قیم اختبار 

 .المعتمد في الدراسة، مما یشیر الى المعنویة الجزئیة للنموذج) α %5 =(الدلالة 

یرات المستقلة والمتغیر التابع إلى الموجبة الخاصة بجمیع المتغ (B)وتشیر إشارة معامل الانحدار

أن العلاقة بین إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة وصورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین هي علاقة 

التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة، (طردیة، بمعنى أنه كلما كان إلتزام بالاسس والمبادئ الاخلاقیة 

فإن ذلك یؤدي إلى تحسین مستوى ولاء ) والعطاء المجتمعي، الضمان أخلاقیات الاعلان، الاخلاقیات

 :وتعني قیمة معامل الانحدار أن. الزبائن عینة الدراسة

                                                        
 . حق المتعلقة بمخرجات التحليل الاحصائيأنظر قائمة الملا 1
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§ (B=0.28)  أن الاهتمام الكبیر بالتعبئة والتغلیف والحرص على وضع البیانات الایضاحیة بوحدة

 ؛ %28ن الحالیین بنسبة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین صورة المؤسسة لدى الزبائ

§ (B=0.21)  أن زیادة تفعیل والالتزام بأخلاقیات الاعلان بقیمة وحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي

 ؛%21في تحسین صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین بنسبة 

§  )B=0.22 ( أن الاهتمام بالاخلاقیات والعطاء المجتمعي والمبادرات الخیریة والمساهمة في انشاء

مرافق العمومیة بوحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین صورة المؤسسة لدى الزبائن ال

 .%22الحالیین بنسبة 

§ )B=0.200 ( أن السعي والحرص على تقدیم الضمانات الكافیة للزبائن عند شراء منتجات بالاضافة

مؤسسة لدى الزبائن في تحسین صورة ال الى مدة الضمان الكافیة بوحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي

 ؛%20الحالیین بنسبة 

   :نموذج الانحدار كما یلي  یمكن صیاغة معادلة )24- 4(رقم  وبالتالي؛ ومن خلال الجدول

 

  

هناك أثر ايجابي ذا دلالة "أن  الفرضیة القائلةتتأكد بشكل جزئي صحة وبناءا على ما سبق 

ة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الاخلاقي احصائية لإدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراس

  ".صورة المؤسسةوالبيئي على 

  : االتاسعة اختبار الفرضية الفرعية  .ط 

هناك أثر ايجابي ذا دلالة احصائية للصورة الذهنية "تنص الفرضیة الفرعیة التاسعة على أن 

  ".الحسنة للمؤسسة محل الدراسة في زيادة الولاء لها

حیث أن الجداول الموالیة الفرضیة نستخدم الانحدار الخطي البسیط، من أجل إختبار صحة هذه 

توضح نتائج الانحدار الخطي البسیط بین المتغیر المستقل الصورة الحسنة للمؤسسة لدى الزبائن الحالیین 

  :وولائهم لمؤسسة كوندور

  

 

الاخلاقيات ( 0.22)+ أخلاقيات الاعلان( 0.21) + والبيانات الايضاحية التعبئة والتغليف( 0.28+  0.412=  صورة المؤسسة

  .)الضمان( 0.20+  )والعطاء المجتمعي
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  الاحصاءات الوصفية لصورة المؤسسة وولاء الزبائن): 25-4(الجدول رقم 

  الانحراف المعياري  لمتوسطا  العنصر

  0.47 2.24  ولاء الزبائن الحاليين

  0.51  2.45  صورة المؤسسة 

  N  420حجم العينة 

  . من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر 

یوضح الجدول أعلاه الاحصاءات الوصفیة التي أدخلت في معادلة الانحدار الخطي البسیط، 

والمتغیر المستقل صورة المؤسسة ) ولاء الزبائن الحالیین لمؤسسة كوندور إلكترونیك( تابع وهي المتغیر ال

وتشیر النتائج إلى أن متوسط صورة مؤسسة كوندور إلكترونیك لدى الزبائن . لدى الزبائن الحالیین

لاء فكان أما فیما یتعلق بالو . وهو مستوى عالي لصورة) 0.51(بانحراف معیاري ) 2.45(الحالیین بلغ 

  ).0.47(بانحراف معیاري بلغ ) 2.24(بمستوى متوسط حیث بلغ المتوسط الحسابي الموافق لذلك 

في حین أن الجدول الموالي یوضح مصفوفة الارتباطات الجزئیة بین المتغیر التابع الولاء 

  .والمتغیر المستقل صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین

  لارتباطات الجزئية بين الولاء وصورة المؤسسةمصفوفة ا): 26-4(الجدول رقم   

  الزبائن الحاليينولاء   

  مستوى المعنوية  معامل ارتباط بيرسون 

  0.000  0.61  صورة المؤسسة لدى الزبائن الحاليين 

  N  420حجم العينة 

  . من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر

رتباطات الجزئیة بین صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین یوضح الجدول أعلاه مصفوفة الا

ویتضح . كمتغر مستقل وولاء الزبائن الحالیین كمتغیر تابع بالاضافة إلى قیمة الدلالة الاحصائیة للارتباط

.  من خلاله أن الارتباط بین صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین والولاء هو ارتباط  قوي ودال إحصائیا

  . ول الموالي یوضح النماذج المقترحة لقیاس اثر الصورة الحسنة للمؤسسة على ولاء الزبائن لهاوالجد

  النماذج المقترحة لاثر صورة المؤسسة في ولاء الزبائن الحاليين): 27-4(الجدول رقم 

المتغيرات الداخلة   الرقم 

  في النموذج

معامل ارتباط 

  Rبيرسون 

معامل التحديد 

 R2للنموذج 

الخطأ 

  المعياري

المحسوبة  Fقيمة 

  للنموذج

مستوى المعنوية 

 sigللنموذج 

  0.000  242.98  0.37  0.37 0.61  صورة المؤسسة  1

  α  %5 = مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة   

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر
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أي أن  (R2= 0.37)امل التحدید فقد بلغ أما مع)  =0.61R(بلغ معامل الارتباط لهذا النموذج 

 (%63)ولاء الزبائن الحالیین والنسبة الباقیة أي  من %37صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین تفسر 

  .تفسرها عوامل أخرى

صورة المؤسسة على    ویمثل الجدول الموالي نتائج تحلیل التباین لمعرفة تأثیر المتغیر المستقل

  .ء الزبائن الحالیینالمتغیر التابع ولا

  تحليل التباين لقياس تأثير الصورة على الولاء): 28-4(جدول رقم 

مصدر 

  التباين

مجموع 

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

R2   قيمةF 

  المحسوبة

مستوى 

 sigالمعنوية 

  0.000  24.98  0.37  34.14  1 34.14  الانحدار 

        0.14  418  58.73  البواقي 

          419  92.87  المجموع

  α  %5 = مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر

حیث لاختبار معنویة نموذج الانحدار؛  (ANOVA) یوضح الجدول أعلاه نتائج تحلیل التباین

ي أقل من مستوى المعنویة وه) 0.000(بمستوى معنویة ) 24.98(المحسوبة للنموذج  (F)بلغت قیمة 

  . وهذا ما یدل على معنویة نموذج الانحدار) α %5 =(المعتمد في الدراسة  

وفیما یلي نقدم معاملات الانحدار للنموذج النهائي المتعلق بصورة المؤسسة لدى الزبائن  

  . الحالیین والولاء للمؤسسة

  ن على الولاءأثر صورة المؤسسة لدى الزبائن الحاليي): 30- 4(جدول رقم 

معامل   المتغير

  الانحدار

B 

الخطأ المعياري 

  لمعامل الانحدار

معامل الانحدار 

 Betaالمعياري 

  T قيمة

  المحسوبة

مستوى 

  المعنوية

sig  

  0.000  9.99  -  0.089  0.89  الثابت 

  0.000  15.58  0.606  0.035  0.55  صورة المؤسسة لدى الزبائن الحاليين 

  α  %5 = في الدراسة مستوى الدلالة المعتمد

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان: المصدر

المحسوبة أقل من  (T)ومن خلال الجدول أعلاه نجد أن مستوى الدلالة الموافقة قیمة اختبار 

 .المعتمد في الدراسة، مما یشیر الى المعنویة الجزئیة للنموذج) α %5 =(مستوى الدلالة 
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الموجبة الخاصة إلى أن العلاقة بین الصورة الحسنة لدى  (B)معامل الانحداروتشیر إشارة 

الزبائن الحالیین والولاء للمؤسسة هي علاقة طردیة، بمعنى أنه كلما كانت صورة المؤسسة لدى الزبائن 

وبالتالي؛ ومن ).  %55(حسنة، وكلما زاد مستوى الصورة بوحدة واحدة كلما زاد مستوى الولاء بنسبة 

   :نموذج الانحدار كما یلي  یمكن صیاغة معادلة )30- 4(رقم  لال الجدولخ

 

  

هناك أثر ايجابي ذا دلالة احصائية للصورة "أن  الفرضیة القائلةتتأكد صحة وبناءا على ما سبق 

  ".الذهنية الحسنة للمؤسسة محل الدراسة في زيادة الولاء لها

   :العاشرة اختبار الفرضية الفرعية

 إجاباتفي  إحصائيةتوجد اختلافات ذات دلالة لا " یة الفرعیة العاشرة على أنه تنص الفرض

الجنس٬ السن٬ (عينة الدراسة حول ولاء الزبائن الحاليين للمؤسسة تعزى للمتغيرات الديموغرافية 

ومن أجل إختبار هذه الفرضیة نقسمها كما  .")المستوى التعليمي٬ عدد سنوات التعامل مع المؤسسة

  : یلي

 الجنسلمتغير دالة إحصائيا في اجابات عينة الدراسة تعزى  توجد فروقاتلا  -1

لتحدید فیما إذا كانت توجد فروق بین متوسطي إجابات الذكور والإناث من العینة نقوم بإجراء 

فیما یخص المتغیرات المستقلة والمتغیر  independent samples t-test ) ت(اختبار فرق المتوسطین 

  ).31-4(ذا حسب ما یوضحه الجدول رقم وه. التابع

والذي  independent samples t-test ) ت(اختبار فرق المتوسطین یوضح الجدول الموالي 

  : حیث ومن خلاله نلاحظ أن  . Levene's Test for Equality of Variances(یتضمن إختبار التجانس 

ة تبني المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها البیئي قیم المعنویة للبعد الاخلاقي، البعد البیئي، إدراك درج

على التوالي وهي كلها قیم أكبر من ) 0.681؛  0.364؛  0.438؛  0.133(والاخلاقي، الولاء  تساوي 

مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة مما یشیر إلى عدم وجود فروقات في اجابات عینة الدراسة ) 0.05(

في حین أن قیمة مستوى المعنویة لمتغیر صورة . تغیر الدیمغرافي الجنسمتعلقة بهاته المتغیرات تعزى للم

مما یشیر إلى وجود فروقات ) 0.05(وهي قیمة أقل من ) 0.009(المؤسسة لدى الزبائن الحالیین تساوي 

  .في إجابات العینة تعزى لمتغیر الجنس بخصوص صورة المؤسسة

  

)الصورة( 0.55+  0.89=  ولاء الزبائن الحاليين  
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  ة التي تعزى لمتغير الجنسالفروق ذات الدلالة الإحصائي): 31-4(جدول رقم 

  اختبار   المتوسط الحسابي  المحور
Levene's Test for Equality of Variances  

  
  إناث  ذكور

   sig  مستوى المعنوية  Fقيمة 

  0.092  2.84  2.48  2.35  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي

  0.051  3.84  2.41  2.34  أخلاقيات الاعلان

  0.027  4.90  2.45  2.29  الضمان

  0.742  0.11  2.44  2.38  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية

  0.133  2.26  2.45  2.34  البعد الاخلاقي

 0.438 0.60 2.12 2.07  البعد البيئي

 0.364 0.82 2.35 2.26  ادراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية

 0.009 6.98 2.53 2.37  الصورة

 0.681 0.17 2.27 2.22  الولاء

 0.400 0.71 2.37 2.27  ع المتغيرات جمي

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان :المصدر

مستوى ) 0.05(؛ وهي قیمة أكبر من )0.400(إلا أن قیمة المعنویة لجمیع المتغیرات تساوي  

العینة المعنویة المعتمد في الدراسة، وهذا یدل على عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في إجابات 

ما وهذا . تعزى لمتغیر الجنس؛ أي أنه یوجد تجانس في إجابات كل من الذكور والاناث عینة الدراسة

لا توجد فروقات دالة إحصائيا في اجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير "القائلة أنه  يؤكد صحة الفرضية

  ".الجنس

 تغير السنلا توجد فروقات دالة إحصائيا في اجابات عينة الدراسة تعزى لم -2

لتحدید الفروقات ذات الدلالة الإحصائیة في إجابات عینة الدراسة والتي تعزى لمتغیر السن 

   ؛)32- 4(وذلك كما یوضحه الجدول رقم  one-way Anovaنستخدم اختبار تحلیل التباین الاحادي 

أظهرت  ، ومن خلاله) one-way Anova(تحلیل التباین الاحادي   اختباریوضح الجدول الموالي 

النتائج أن قیم مستوى المعنویة لكل من المتغیرات البعد الاخلاقي، البعد البیئي، إدراك درجة تبني 

) 0.094؛ 0.162؛  0.622؛  0.141(المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها البیئي والاخلاقي، الولاء تساوي 

وهذا یشیر إلى عدم ) 0.05( على الترتیب وهي كلها قیم أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة

كما نلاحظ أن مستوى الدلالة المتعلق بمتغیر الصورة . وجود فروقات دالة إحصائیا تعزى لمتغیر السن
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مما یدل على وجود فروقات في اجابات العینة فیما یخص ) 0.05(وهي قیمة أقل من ) 0.036(یساوي 

  . صورة المؤسسة تعزى للمتغیر الدیمغرافي السن

  الفروق ذات الدلالة الإحصائية التي تعزى لمتغير السن): 32-4(م جدول رق

مستوى  Fقیمة   المتوسط الحسابي  المجال

  30-20  المعنویة
  سنة

31- 40  
  سنة

41- 50  
  سنة

  مــــن رثــــأك
  سنة  50

  0.206  1.52  2.69  2.35  2.43 2.38  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي

  0.125  1.92  2.65  2.47  2.40  2.33  أخلاقيات الاعلان

  0.059  2.49  2.25  2.50  2.43  2.30  الضمان

  0.354  1.08  2.65  2.42  2.44  2.38  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية

  0.141  1.82  2.57  2.43  2.42  2.35  البعد الاخلاقي

  0.622  0.59  2.26  2.13  2.10  2.08  البعد البيئي

  0.162  1.72  2.49  2.35  2.33  2.27  ادراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية

  0.036  2.87  2.70  2.50  2.51  2.38  الصورة

  0.094  2.14  2.55  2.33  2.26  2.20  الولاء

  0.049  2.64  2.54  2.37  2.35  2.28  جميع المتغيرات

  . من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الاستبیان :المصدر

وهي أقل من مستوى الدلالة ) 0.049(إلا أن قیمة مستوى المعنویة لجمیع المتغیرات تساوي 

وبناءا على . المعتمد في الدراسة مما یدل على عدم وجود تجانس في إجابات العینة تعزى لمتغیر السن

لا توجد فروقات دالة إحصائيا في اجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير "القائلة أنه  نرفض الفرضيةهذا 

 ".لسنا

 المستوى التعليميبات عينة الدراسة تعزى لمتغير لا توجد فروقات دالة إحصائيا في اجا -3

لتحدید الفروقات ذات الدلالة الإحصائیة في إجابات عینة الدراسة والتي تعزى لمتغیر المستوى 

وذلك كما یوضحه الجدول الموالي رقم  one-way Anovaالتعلیمي نستخدم اختبار تحلیل التباین الاحادي 

)4 -33(.   
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  لفروق ذات الدلالة الإحصائية التي تعزى لمتغير المستوى التعليميا): 33-4(جدول رقم 

مستوى  Fقیمة   المتوسط الحسابي  المجال

  دراسات علیا  جامعي  ثانوي أو أقل  المعنویة

  0.016  4.16  2.48  2.40  2.28  الاخلاقيات والعطاء المجتمعي

  0.543  0.61  2.33  2.40  2.39  أخلاقيات الاعلان

  0.117  2.15  2.45  2.32  2.36  الضمان

  0.768  0.26  2.43  2.41  2.38  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية

  0.432  0.84  2.42  2.38  2.35  البعد الاخلاقي

  0.004  5.50  2.00  2.12  2.19  البعد البيئي

  0.979 0.02  2.30  2.31  2.30  إدراك درجة تبني المسؤولية الاجتمماعية

  0.619 0.48  2.49  2.43  2.44  الصورة

  0.234  1.45  2.20  2.25  2.32  الولاء

  0.938  0.06  2.31  2.32  2.33  جميع المتغيرات

  . من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان :المصدر

أظهرت  ، ومن خلاله) one-way Anova(تحلیل التباین الاحادي   اختباریوضح الجدول أعلاه 

لكل من المتغیرات البعد الاخلاقي، إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة النتائج أن قیم مستوى المعنویة 

؛  0.979؛  0.432(ببعدیها البیئي والاخلاقي، صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین، الولاء تساوي 

وهذا ) 0.05(على الترتیب وهي كلها قیم أكبر من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ) 0.234؛ 0.619

كما نلاحظ أن مستوى الدلالة . ر إلى عدم وجود فروقات دالة إحصائیا تعزى لمتغیر المستوى التعلیميیشی

مما یدل على وجود فروقات في ) 0.05(وهي قیمة أقل من ) 0.004(المتعلق بالبعد البیئي یساوي 

  . اجابات العینة فیما یخص هذا البعد تعزى للمتغیر الدیمغرافي المستوى التعلیمي

وهي أكبر من مستوى الدلالة ) 0.938( أن قیمة مستوى المعنویة لجمیع المتغیرات تساوي إلا

وبناءا . المعتمد في الدراسة مما یدل على وجود تجانس في إجابات العینة تعزى لمتغیر المستوى التعلیمي

دراسة تعزى لمتغير لا توجد فروقات دالة إحصائيا في اجابات عينة ال"القائلة أنه  نقبل الفرضيةعلى هذا 

  ".المستوى التعليمي

  

 



 اعية وأثر ذلك على ولائهقياس إدراك الزبون لدرجة تبني مؤسسة كوندور إلكترونيك للمسؤولية الاجتم        الفصل الرابع

 

248 
 

عدد سنوات التعامل مع لا توجد فروقات دالة إحصائيا في اجابات عينة الدراسة تعزى لمتغير  -4

 المؤسسة

لتحدید الفروقات ذات الدلالة الإحصائیة في إجابات عینة الدراسة والتي تعزى لمتغیر عدد سنوات 

وذلك كما یوضحه الجدول  one-way Anovaیل التباین الاحادي التعامل مع المؤسسة نستخدم اختبار تحل

   .)34-4(رقم 

  الفروق ذات الدلالة الإحصائية التي تعزى لمتغير عدد سنوات التعامل مع المؤسسة): 34-4(جدول رقم 

مستوى  Fقیمة   المتوسط الحسابي  المجال

 04- 03  سنة إلى سنتین  المعنویة

  سنوات

 05أكثر من 

  سنوات

  0.073  2.63  2.46  2.41  2.34  خلاقيات والعطاء المجتمعيالا

  0.000  8.33  2.50  2.36  2.24  أخلاقيات الاعلان

  0.035  3.37  2.45  2.37  2.27  الضمان

  0.014  4.28  2.50  2.41  2.32  التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية

  0.001  7.04  2.48  2.39  2.29  البعد الاخلاقي

  0.338  1.08  2.09  2.13  2.05  البعد البيئي

  0.005 5.43  2.37  2.32  2.23  إدراك درجة تبني المسؤولية الاجتمماعية

  0.000 9.32  2.57  2.46  2.31  الصورة

  0.000  17.71  2.42  2.21  2.09  الولاء

 0.000  11.34  2.42  2.32  2.21  جميع المتغيرات

  . من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان :المصدر

أظهرت  ، ومن خلاله) one-way Anova(تحلیل التباین الاحادي   اختباریوضح الجدول أعلاه 

النتائج أن قیم مستوى المعنویة لكل من المتغیرات البعد الاخلاقي، إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة 

؛  0.005؛ 0.001(ببعدیها البیئي والاخلاقي، صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین، الولاء تساوي 

وهذا ) 0.05(على الترتیب وهي كلها قیم أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ) 0.000؛ 0.000

كما نلاحظ أن . یشیر إلى وجود فروقات دالة إحصائیا تعزى لمتغیر عدد سنوات التعامل مع المؤسسة

مما یدل على عدم ) 0.05(كبر من وهي قیمة أ) 0.338(مستوى الدلالة المتعلق بالبعد البیئي یساوي 

وجود فروقات في اجابات العینة فیما یخص هذا البعد تعزى للمتغیر الدیمغرافي عدد سنوات التعامل مع 

  . المؤسسة
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وهي أقل من مستوى الدلالة ) 0.000(كما أن قیمة مستوى المعنویة لجمیع المتغیرات تساوي 

تجانس في إجابات العینة تعزى للمتغیر عدد سنوات التعامل المعتمد في الدراسة مما یدل على عدم وجود 

لا توجد فروقات دالة إحصائيا في اجابات "القائلة أنه  نرفض الفرضيةوبناءا على هذا . مع المؤسسة

  ".عدد سنوات التعامل مع المؤسسةمتغير لعينة الدراسة تعزى ل

  نتائجها  اختبار الفرضية الرئيسية الثانية ومناقشة: المطلب الثاني

تتوسط الصورة الذهنية للمؤسسة علاقة تأثير إدراك "تنص الفرضیة الرئیسیة الثانیة على أنه 

  ."ولائه للمؤسسة علىببعديها الاخلاقي والبيئي الزبون لدرجة تبني المسؤولية الاجتماعية 

  الوساطةنوع إختبار  :أولا

 :الدراسات والبحوث العلمیة حیث نجدیمكن الحدیث عن أنواع متعدد من المتغیرات عند القیام ب

  :المتغير المستقل  .أ 

فهو الذي یؤثر . الذي یؤثر على الظاهرة وعلى المتغیر التابع ولا یتأثر بهما يوهو المتغیر السبب

 .ولا یتأثَّر بالمتغیر التابع

  :المتغيرات الوسيطية  .ب 

ح كیفیة أو سبب تأثیر متغیر ، المتغیر الذي یساعد في شر )المتغیر الوسیط(ا ینعتبر متغیرًا وسیط

یسمى أیضا بالمتغیر الثالث، وهو یقع بین المتغیر المستقل والمتغیر التابع، و  1.مستقل على المتغیر التابع

هو ف .ویؤثر أو یعدل في المتغیر التابع، بمعنى انه لولا المتغیر الوسیط لما كانت العلاقة كما هي علیه

 أثیر لى المتغیر التابع، ولولا وجوده، لَمَا استطاع المتغیر المستقل التالذي قد یكون له دور في التأثیر ع

 ؛في المتغیر التابع

 

 :المتغيرات التابعة  .ج 

 وهي المتغیرات التي .ؤثر فیهماتتأثر بالظاهرة وبالمتغیر المستقل ولا ت يالنتیجة، وبذلك فه يوه 

 .من قبل المتغیر أو المتغیرات المستقلة ایتم التأثیر علیه

  

                                                        
1 Douglas Gunzler, Introduction to mediation analysis with structural equation modeling, Shanghai Arch 
Psychiatry,Vol 25, N=0 6,Pp: 390–394, 2013, p:390. 
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إدراك الزبائن لدرجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة ( X المتغیر وعند الأخذ بعین الاعتبار

ولاء الزبائن ( Y یسبب متغیر آخر هفترض أنالذي یُ و  )المستقل( السببي المتغیر) ببعدیها الاخلاقي والبیئي

   : كما هو موضح في النموذج الموالي). التابع( بالنتیجة الذي یسمىو ) الحالیین لمؤسسة كوندور إلكترونیك

  

    

یبقى  قدحیث أنه  . المباشر وبدون وساطة في النموذج أعلاه التأثیر الكلي  Cیسمى المسار

بواسطة عملیة أو  Y على X تأثیرأو تدخل قد یتم توسط و  ؛Cوفق المسار   Yى عل X المتغیر تأثیر

وهنا یكون . X بالمتغیر المستقل Mتَأثر الوسیط  بعد أنY لیؤثر في المتغیر التابع) وسیط( M متغیر

  : كما یلي النموذجحیث یصبح ، التأثیر غیر مباشر

  

  

  

  

  

  التأثير غير المباشر            

  :1والوساطة نوعان. المباشر التأثیرهنا   Cیسمى المسار

بعد  Y علىیؤثر  X لمتغیرفیها ا لم یعدالحالة التي  هي  :Complete Mediationلية الك ةطاالوس .1

 .ر أي أن هذا المسار غیر دال إحصائیاصف  C، مما یجعل المسار M وتدخل المتغیر الوسیطتحكم 

   إلى  Xینخفض فیها التأثیر المباشر من هي الحالة التي  :Partial Mediationالوساطة الجزئية   .2

Y  المسار ، أي أنلكنه لا یزال مختلفًا عن الصفر عند إدخال الوسیطC  دال إحصائیا . 

  

 

 

                                                        
 .تحت الاعداد والنشر، برنامج أموس -تطبيقات نمذجة المعادلة البنائيةناصر العريقي، 1

X                                                                                             Y 

 التأثير المباشر
C 

M 

X 
Y 

c 

ba 
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  :خطوات التأكد من الوساطة: ثانيا

للتأكد من عملیة الوساطة یمكن استخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

)Statistical Package for Social Sciences ( Spss وأشهر هذه الطرق . خطواتد من المن خلال عد

  :  الطریقة التي قدمها كل من

  1 (Baron and Kenny, 1986)2 ; (Judd and Kenny, 1981)3 ; (James and Brett, 1984) 

(Frazier, Tix, Barron, 2004)4  . والتي تتألف من أربع خطوات هي:  

 Y ، حیث نستخدمYبالمتغیر التابع مرتبط   X أن المتغیر السببي نتأكد من :الخطوة الأولى  .أ 

هذه الخطوة أن  ه؛ وتثبتأعلا لنموذجا كما هو في  cمسارالتقدیر في معادلة الانحدار ل تابعكمتغیر 

 ؛ قد یكون بوساطة اهناك تأثیر 

 كمتغیر M الوسیط ستخدمنو  M مرتبط بالوسیط  Xأن المتغیر السببي  نتأكد من :الخطوة الثانية .ب 

. نموذج أعلاهكما یوضح ال. a مسارالتنبئ لتقدیر تغیر كم X و ؛المعادلة في معادلة الانحدارتابع في 

 تابع؛هذه الخطوة تنطوي أساسا على علاج الوسیط كما لو كان متغیر و 

 ستخدمحیث ن.   Yالتابع یؤثر على متغیر  M الوسیط المتغیر أن نتأكد من :الخطوة الثالثة  .ج 

Y   و تابعكمتغیر X و M مسارالفي معادلة الانحدار لتقدیر  تغیرات تنبؤیةكم b  في النموذج  كما

قد یكونا مترابطین لأن كلاهما ناتج عن  لتابعلأن الوسیط وا تابعلا یكفي فقط ربط الوسیط بالو  .أعلاه

 .بتحكم المتغیر السببي التابعالمتغیر  تحدید تأثیر المتغیر الوسیط علىیجب  ؛ ولهذا X المتغیر السببي

 X ن تأثیریجب أن یكو و ،  Yو X بین  یتوسط تماماً العلاقة M إثبات أن :الخطوة الرابعة  .د 

 ).صفراً یصبح   Cالمسارأي أن ( Mبواسطة تحكم الم Y على

  

  

 

                                                        
1 James Lawrence R  & Brett Jeanne M, Mediators, moderators and tests for mediation. Journal of Applied 
Psychology, Vol 69,N=0 2, 1984,  307-321.  
2 Baron Reuben M & Kenny David A, The moderator-mediator variable distinction in social psychological 
research: Conceptual, strategic and statistical considerations, Journal of Personality and Social Psychology,Vol 
51, N=0 6, 1986, Pp:1173-1182.  
3 Judd Charles M & Kenny David A, Process analysis: Estimating mediation in treatment evaluations. 
Evaluation Review,Vol  5, N=0 5, 1981,Pp: 602-619. 
4 Frazier Patricia A, Tix Andrew P & Barron  Kenneth E, Testing moderator and mediator effects in counseling 
psychology research, Journal of Counseling Psychology, Vol 51, N=0  01, 2004, Pp : 115-134. 
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 Mفإذا تم استفاء جمیع هذه الخطوات الأربعة، فإن البیانات تتفق مع الفرضیة القائلة بأن المتغیر 

ذا تم استیفاء الخطوات الثلاث الأولى فقط دون الخطوة الرابعة فإن . Y و Xیتوسط تماما العلاقة بین  وإ

  :وبناءا علیه نفترض أن. ك یشیر إلى وساطة جزئیةذل

صورة المؤسسة لدى الزبائن الحاليين تتوسط جزئيا علاقة تأثير إدراك درجة تبني المؤسسة " 

ومن خلال الجداول  ".للمسؤولية الاجتماعية ببعديها البيئي والاخلاقي على ولاء الزبائن الحاليين

  : یة أم أنها وساطة كلیةالموالیة نتأكد من الوساطة هل هي جزئ

إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة ( X أن المتغیر السببي من خلال الجدول الموالي نجد  .1

علاقة طردیة دالة ) ولاء الزبائن الحالیین( Yبالمتغیر التابع  تربطه) الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي

  .إحصائیا
  المسؤولية الاجتماعية ببعديها الاخلاقي والبيئي على الولاء أثر إدراك درجة تبني): 35-4(الجدول رقم 

  النتيجة  R R2  F  B  sig  الفرضية

درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة يوجد أثر دال إحصائيا لإدراك 

  .ببعدیها الأخلاقي والبیئي على ولاء الزبائن

  قبول  0.000  0.80  248.97  0.37  0.61

  .بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان من إعداد الطالبة :المصدر

وهذا یشیر إلى علاقة طردیة قویة  (R=0.61)لبیرسون هي حیث نجد أن قیمة معامل الارتباط  

وولاء الزبائن الحالیین  إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي بین

دالة  )F=248.97(؛ كما أن الإحصائیة )R2= 0.37(للمؤسسة محل الدراسة؛ كما أن معامل التحدید 

تؤكد ذلك  (B= 0.80)والإشارة الموجبة لمعامل الانحدار ). 0.01(احصایئا عند مستوى الدلالة أقل من 

  .أیضا

إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها ( Xوبالتالي فإن المتغیر المستقل 

تأثیر قد یكون ؛ وبالتالي فإن هذا ال)ولاء الزبائن الحالیین( Yلمتغیر التابع یؤثر في ا) الأخلاقي والبیئي

  .بوساطة

إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة ( X أن المتغیر السببي أما الجدول الموالي یوضح  .2

) نصورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیی( Mبالمتغیر الوسیط  تربطه) الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي

 .علاقة طردیة دالة إحصائیا
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أثر إدراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية ببعديها الاخلاقي والبيئي على صورة ): 36-4(الجدول رقم 

  المؤسسة

  النتيجة  R R2  F  B  sig  الفرضية

درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة يوجد أثر دال إحصائيا لإدراك 

  .ى صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیینببعدیها الأخلاقي والبیئي عل

  قبول  0.000  0.94  304.09  0.42 0.65

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان :المصدر

وهذا یشیر إلى علاقة طردیة قویة  (R=0.65)لبیرسون هي حیث نجد أن قیمة معامل الارتباط 

وصورة المؤسسة لدى   عیة ببعدیها الأخلاقي والبیئيإدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتما بین

؛ كما أن الإحصائیة      )R2= 0.42(الزبائن الحالیین للمؤسسة محل الدراسة؛ كما أن معامل التحدید 

)F= 304.09(  دالة احصایئا عند مستوى الدلالة أقل من)والاشارة الموجبة لمعامل الانحدار   ). 0.01

(B= 0.94) تؤكد ذلك أیضا.  

إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها ( Xوبالتالي فإن المتغیر المستقل 

  ).صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین( Mیؤثر في المتغیر الوسیط ) الأخلاقي والبیئي

) صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین( M الوسیط المتغیر أن نتأكد من خلال الجدول الموالي .3

تغیرات كم M و X و تابعكمتغیر  Y حیث إستخدمنا). ولاء الزبائن الحالیین(  Yالتابع على متغیر  یؤثر

  .في معادلة الانحدار تنبؤیة
أثر إدراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية ببعديها الاخلاقي والبيئي وصورة المؤسسة ): 37-4(الجدول رقم 

  على ولاء الزبائن الحاليين

  النتيجة  R R2  F  B  sig  الفرضية

درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة يوجد أثر دال إحصائيا لإدراك 

  .ببعدیها الأخلاقي والبیئي وصورة المؤسسة على ولاء الزبائن الحالیین

0.67 0.45  170.14  0.49 

0.33  

  قبول  0.000

  .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان :المصدر

وهذا یشیر إلى علاقة طردیة قویة  (R=0.67)لبیرسون هي قیمة معامل الارتباط  حیث نجد أن

وولاء  وصورة المؤسسة إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي بین

  ؛ كما أن الإحصائیة   )R2= 0.45(الزبائن الحالیین للمؤسسة محل الدراسة؛ كما أن معامل التحدید 

)F= 170.14(  دالة احصایئا عند مستوى الدلالة أقل من)والإشارة الموجبة لمعاملات الانحدار ). 0.01

(B1= 0.49 , B2= 0.33)   ؤكد ذلك أیضات.  
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 یؤثر على المتغیر التابع) صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین( Mالمتغیر الوسیط وبالتالي فإن 

Y  )ولاء الزبائن الحالیین( أثیر دال إحصائیا وهذا في ظل تأثیر المتغیر المستقل وهو ت X) إدراك درجة

الذي بقي دال إحصائیا مما یشیر إلى أن ) تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي

صورة المؤسسة لدى الزبائن ": القائلة نقبل الفرضية؛ وعلیه )لا یساوي صفر(لم یختفي  cالمسار 

ن تتوسط جزئيا علاقة تأثير إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها البيئي الحاليي

    ".والأخلاقي على ولاء الزبائن الحاليين

من  AMOSهل هي جزئیة أم أنها وساطة كلیة باستخدام برنامج   كما یمكن التأكد من الوساطة

  : خلال خطوة واحدة وذلك كما یوضحه الشكل الموالي

  اختبار الوساطة) 3-4(الشكل رقم 

 

 
 
 
 
 

  

  

 

 

 

 

 

 

  

  )23AMOS برنامجمخرجات (من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان  :المصدر

  

إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة ( Xمن خلال الشكل أعلاه نلاحظ أن المتغیر المستقل 

صورة المؤسسة لدى الزبائن ( M یؤثر على المتغیر الوسیط ) ئيالاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبی

وهو تأثیر دال إحصائیا حیث بلغت قیمة مستوى الدلالة الموافق ) %65(ومقدار هذا التأثیر هو ) الحالیین

  ). 0.000(لذلك 

 

صورة المؤسسة لدى الزبائن 

 الحاليين

زبائن الحالينولاء ال إدراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية  

 ببعديها الاخلاقي والبيئي

e1 

e2 

.38 

.65 .36 
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  Y بدوره على المتغیر التابع) صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین( Mویؤثر المتغیر الوسیط 

بمستوى دلالة ) %36(تأثیر دال إحصائیا حیث بلغ حجم هذا التأثیر حوالي ) ولاء الزبائن الحالیین(

إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها ( Xكما أن تأثیر المتغیر المستقل ). 0.000(

إحصائیا، وقد بلغ حجم التأثیر بقي دال ) ولاء الزبائن الحالیین(  Yعلى المتغیر التابع ) الأخلاقي والبیئي

صورة "وهذا ما یدل على أن  C؛ مما یشیر إلى عدم اختفاء المسار )0.000(بمستوى دلالة ) 38%(

المؤسسة لدى الزبائن الحاليين تتوسط جزئيا علاقة تأثير إدراك درجة تبني المؤسسة للمسؤولية 

  ".لحاليينالاجتماعية ببعديها البيئي والأخلاقي على ولاء الزبائن ا

  تحليل مسار الوساطة لمتغيرات الدراسة: ثالثا

هي جملة طرق  Structural Equation Modeling (SEM)النمذجة بالمعادلات البنائیة،   

واستراتیجیات إحصائیة متقدمة في تحلیل البیانات بهدف اختبار صحة شبكة العلاقات بین المتغیرات 

حث، جملة واحدة بدون الحاجة إلى تجزيء العلاقات المفترضة إلى التي یفترضها البا) النماذج النظریة(

ختبار صحة كل جزء من العلاقات على حدى ذلك أن اختبار صحة العلاقات المفترضة في . أجزاء، وإ

النموذج بین المتغیرات والمفاهیم ككل، بدون تفصیصها أو تجزئتها إلى علاقات جزئیة أقوى على إمداد 

فتركیبة الواقع المعقدة تجعل من المستحیل استقطاع . ن سلوك المتغیرات الحقیقیيالباحث بصورة أدق ع

أجزاء بسیطة من نسیج العلاقات بین المتغیرات، لأن استقطاع علاقة واحدة مثلا من نسیج العلاقات بین 

والغالب وهو الوضع السائد (المتغیرات، كدراسة العلاقات الارتباطیة بین متغیرین، أو دراسة الفروقات 

تمد الباحث بنتائج فسیفسائیة، ومبتورة، ومبتسرة ) على طبیعة التنظیر والفرضیات المبثوثة في البحوث

ولقد عرفت هذه الطرق الاحصائیة بمسمیات . التي قد لا تعكس السلوك الحقیقي للمتغیرات في الواقع

تغیرات الكامنة، النمذجة السببة أخرى منها مثلا تحلیل بنیة التغایر، نمذجة بنیة التغایر، نمذجة الن

أونمذجة العلاقات السببیة أو نمذجة العلاقات العلیة،  وهذا الاسم الأخیر إلتحم تاریخیا بالطرق 

 Structuralغیر أن تعبیر النمذجة باستعمال المعادلات البنائیة . الاحصائیة المعروفة بتحلیل المسار

Equation Modeling (SEM) نتشاراصار التعبیر أو ا نمذجة بالمعادلة الف .1لمصطلح الأكثر إستعمالا، وإ

وتستخدم نموذجًا مفاهیمیًا ومخططًا  .هي تقنیة متعددة المتغیرات عامة جدًا وقویة جدً  (SEM) البنائیة

للمسار ونظامًا لمعادلات نمط انحدار مرتبطة لالتقاط العلاقات المعقدة والدینامیكیة ضمن شبكة من 

  .2اهدة وغیر المشاهدةالمتغیرات المش

                                                        
، دار  LISREL و ليزرل SPSS مفاهيمهما ومنهجيتهما بتوظيف حزمة: التحليل العاملي الاستكشافي والتوكيديأمحمد بوزیان تیغزة،  1

  .115: ، ص2012، 1المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الاردن، ط
2 Douglas Gunzler, op. cit, p:390. 
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تتكون نماذج الانحدار من متغیرات مشاهدة فقط حیث یتم فیها تفسیر متغیر مشاهد تابع أو 

أسالیب كثیرة ومتنوعة ولهذه النماذج . 1التنبؤ به من خلال واحد أو أكثر من المتغیرات المشاهدة المستقلة

اذج الانحدار تقیس العلاقات المباشرة بین مما جعلها محط إهتمام الكثیر من الباحثین، فالعدید من نم

ذلك معادلة انحدار بسیطة أو  وآخر تابع فتتكون على إثر (Independent variable)متغیر مستقل 

متعددة، بینما هناك مجالات تطبیقیة تشمل قیاسها للعلاقات غیر المباشرة نتیجة لتعقد الظواهر المدروسة 

 (SME)هذه الحالة یستخدم نموذج یسمى نموذج المعادلة الهیكلیة  وتشابكها في علاقات متداخلة، ففي 

(Structural Equation Model)   لانه الاسلوب الاكثر ملائمة وفعالیة في اختبار الظواهر المعقدة، فمن

خلاله یختبر مدى صدق النموذج المبني على اساس ظاهرة معینة من خلال عدة اسالیب احصائیة منها 

هذا بالاضافة إلى النماذج  .Confirmatory Factor Analysis(2( (CFA)لي التوكیديالتحلیل العام

 Structural Analysis ، النماذج البنائیةExploratory Factor Analysis Modelsالعاملیة الاستكشافیة 

Models ، ونماذج تحلیل المسارPath Analysis Models3 .  تتضمن نماذجو SEM  كلا المتغیرات

 SEM تعمل المتغیرات الداخلیة كمتغیر تابع في واحدة على الأقل من معادلات حیث. ةخلیة والخارجیالدا

ستجابة لأنها قد تصبح متغیرات مستقلة في المعادلات الا؛ تسمى المتغیرات الداخلیة بدلا من متغیرات 

.  SEM ي معادلاتلمتغیرات الخارجیة هي دائما متغیرات مستقلة فأما ا SEM الأخرى داخل معادلات

العلاقات السببیة بین المتغیرات الداخلیة والخارجیة والعلاقات السببیة بین  SEM تعادل معادلاتو 

  .4المتغیرات الداخلیة

في  Linear Relationshipsتحلیل المسار هو نموذج ینطوي على شبكة من العلاقات الخطیة 

متغیرات مقاسة أخرى في إتجاه واحد، بحیث أن اتجاه واحد بحیث تدل على تأثیر متغیرات مقاسة على 

من خلال  SEM یتم تمثیل أفضل نماذج. 5كل علاقة تأثیر یرمز لها بسهم وحید الاتجاه یدعى بالمسار

یتكون الرسم البیاني للمسار من عقد تمثل المتغیرات والأسهم التي تبین العلاقات بین و . مخططات المسار

المتغیرات الكامنة بواسطة دائرة أو شكل بیضوي ویتم تمثیل المتغیرات یتم تمثیل  حیث هذه المتغیرات

یشیر سهم  حیث. تتُستخدم الأسهم عادة لتمثیل العلاقات بین المتغیراو . عة  بمستطیل أو مربالمشاهد

شیر سهمان منفصلان في وی. مأساس السهم إلى رأس السه) بدایة(واحد مستقیم إلى علاقة سببیة من 

یشیر السهم المنحني ذو في حین . بین متغیرین إلى علاقة سببیة متبادلة انربطیارضین اتجاهین متع

                                                        
، 40، عدد  15مجلة التربیة والتنمیة، السنة  لمعادلة البنائية وتطبيقاتها في بحوث الادارة التعليمية٬منهجية النمذجة بایاسر فتحي الهنداوي،  1

 .23:،ص2007، 41-9: ص-ص
مجلة العلوم الاقتصادیة اختبار الوساطة الاحصائية في أنموذج المعادلات الهيكلية مع تطبيق عملي٬ ، وبشرى سعد جاسم غفران اسماعیل كمال 2

 .454: ، ص2017، 472-453:ص-، بغداد، العراق، ص23، مجلد 98ة، العدد والاداری
  .136: ض مرجع سبق ذكره٬  أمحمد بوزیان تیغزة، 3

4 Douglas Gunzler, op. cit, p:390. 
 .145: ض مرجع سبق ذكره٬  أمحمد بوزیان تیغزة، 5
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الخطأ للمتغیر في الرسم التخطیطي للمسار عن  قیمیتم إدراج  .الرأسین إلى وجود ارتباط بین المتغیرین

  1.الخطأطریق رسم سهم من قیمة الخطأ للمتغیر الذي یرتبط به 

  :دلة الهيكلية بدلاً من أساليب الانحدار القياسية لتحليل الوساطةمزايا استخدام نمذجة المعا

الفرق الاساسي بین نموذج المسار ونموذج الانحدار أنه في تحلیل المسار یستطیع الباحث إیجاد 

بغض النظر عن كون هذه المتغیرات مستقلة أو –علاقات التأثیر والتأثر بین المتغیرات التي یقوم ببحثها 

في تحلیل المسار فیستطیع الباحث التعرف على تأثیر المتغیرات المستقلة على المتغیرات  أما - تابعة

وبذلك . التابعة فقط، ولا تمكنه نماذج الانحدار من بحث تأثیر المتغیرات التابعة على بعضها البعض

  .   2تختبر نماذج المسار عادة نماذج أكثر تعقیدا من نماذج الانحدار

التي تناولت تحلیل الوساطة، باختبار  دراستهمفي  )Baron and Kenny, 1986(وقد قام كل من 

السببیة  من ومع ذلك، تفترض الوساطة كلا .عملیة الوساطة باستخدام سلسلة من معادلات الانحدار

ي نظرًا لأن المتغیرات ف ).والمستقلوالوسیط  التابعأي (والترتیب الزمني بین المتغیرات الثلاثة قید الدراسة 

العلاقة السببیة یمكن أن تكون أسبابًا وتأثیرات على حدٍ سواء، فإن نموذج الانحدار القیاسي غیر مناسب 

  توفر نمذجة المعادلة الهیكلیةو . لنمذجة هذه العلاقة نظرًا لتخصیصها الأولي لكل متغیر كسبب أو تأثیر

(SEM)   حیث  .3ى من التحلیلات السببیةإطار استنتاج أكثر ملاءمة لتحلیلات الوساطة ولأنواع أخر

نستطیع الحصول على كل نتائج العلاقات مهما كان عدد العوامل المتأثرة من خلال عملیة تحلیل واحدة 

 .  4ولیس من الضروري إعادة التحلیل لكل عامل متأثر بشكل منفرد

ي نموذج ما عندما یحتو ف. ةفي سیاق تحلیل الوساط SEM هناك العدید من المزایا لاستخدام إطار

اختبار فرضیات الوساطة لأنها  تبسط كما بسهولة التفسیر والتقدیر SEM على متغیرات كامنة، تسمح

عند  SEM یمكن استخدامكما  .مصممة، جزئیًا ، لاختبار نماذج التوسط الأكثر تعقیدًا في تحلیل واحد

قض هذا مع الانحدار القیاسي، یتناو . تابعةأو  یطیةتوسیع عملیة التوسط لعدة متغیرات مستقلة أو وس

تعتمد كما  .حیث یجب استخدام الأسالیب المخصصة للاستدلال على التأثیرات غیر المباشرة والإجمالیة

ویثیر هذا الأمر  .هذه الطرق المخصصة على الجمع بین معادلتین أو أكثر لاشتقاق التباین التقاربي

المفقودة في معادلات الانحدار المختلفة التي تمثل  مشكلة خاصة عند وجود أعداد مختلفة من الملاحظات

أیضا، في الانحدار القیاسي، نقوم بمعالجة البیانات المفقودة عن طریق حذف القائمة لأنه  . عملیة توسط

 میزة أخرى مهمة منوهناك  .(OLS)  لا توجد آلیة بیانات مفقودة مدمجة عند استخدام المربعات الصغرى

                                                        
1 Douglas Gunzler, op. cit, p:390. 

 .30:صذكره٬  مرجع سبقیاسر فتحي الهنداوي،  2
3 Douglas Gunzler, op. cit, p:391. 

، إثراء للنشر  (AMOS)دليل المبتدئين في استخدام التحليل الاحصائي باستخدام برنامج أموس عباس البرق وعايد المعلا وأمل سليمان،  4
 .  44: ، ص2013، 1والتوزيع، عمان، الاردن، ط
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SEM  نحدار القیاسیة هو أن نهج تحلیلعلى أسالیب الا SEM  یوفر معلومات نموذجیة مناسبة حول

فتراضات السببیة التي الاالمفترض إلى البیانات والأدلة من أجل معقولیة  mediational اتساق نموذج

  .1خذت عند بناء نموذج الوساطةاتُ 

یجاد علاقات على تطویر اطار نظري جدید للدراسة من خلال تعدیل المؤشرا SEMیساعد  ت وإ

أنه حتى عندما یتم ) Bollen and Pearl( كل من وأخیرًا ، لاحظ .2جدیدة بین العوامل المقبولة نظریا

وفي تحلیل الانحدار، فإن النتائج ستكون مختلفة لأنها تستند إلى  SEM استخدام نفس المعادلة في

علاقة إحصائیة تستند إلى قیمة متوقعة  ینطوي تحلیل الانحدار المعیاري على.  افتراضات مختلفة تمامًا

إلى علاقة وظیفیة یتم التعبیر عنها عبر نموذج مفاهیمي، ورسم تخطیطي  SEM مشروطة، بینما تشیر

وبالتالي، فإن العلاقات السببیة في عملیة الوساطة المفترضة، والطبیعة  .للمسار، ومعادلات ریاضیة

، والدور المزدوج الذي یلعبه الوسیط كسبب للنتیجة وتأثیر التدخل  المتزامنة للآثار المباشرة وغیر المباشرة

 .3یتم التعبیر عنه بشكل مناسب باستخدام المعادلات البنیویة من استخدام تحلیل الانحدار

  :حسن مطابقة نموذج المعادلة الهيكلية -

لبنائیة وتتعلق القضایا الهامة جدا في النمذجة بالمعادلة ا من (Fitness)قضیة المطابقة  تعتبر

، وهناك العدید من مؤشرات حسن )الواقع(بالمدى الذي یطابق فیه النموذج النظري البیانات المیدانیة 

غیر دالة فإن معظم مؤشرات  )2كا(أهم مؤشرات حسن المطابقة فإذا كانت قیمة  )2كا(المطابقة، ویعد 

والجدول الموالي یوضح أبرز مؤشرات حسن المطابقة الأخرى ستقع في المدى المثالي لهذه المؤشرات، 

  .4حسن المطابقة

یرفض النموذج ویعدل في حالة عدم صحة : "والجدیر بالذكر هنا أن القاعدة المتبعة هي أن 

العلاقة المفترضة بین متغیرات النموذج بسبب عدم وقوع محاكات المؤشرات المذكورة سابقا في المدى 

  . 5"النموذج الملائم لكل منها، وعكس ذلك یتم قبول

  

  

                                                        
1 Douglas Gunzler, op. cit, p:391. 

 .  102: ، صمرجع سبق ذكرهالبرق وعايد المعلا وأمل سليمان،  عباس 2
3 Douglas Gunzler, op. cit, p:391. 

 .25:،صمرجع سبق ذكرهياسر فتحي الهنداوي، 4
ء نموذج البنا: ومعالجة صدق المقاييس في البحوث النفسية والتربوية  (SEM)النمذجة البنائية عبد الله صحراوي وعبد الحكیم بوصلب،  5

، 91-61: ص-، ص2016، 2، عدد3، مجلة العلوم النفسیة والتربویة ، مجلد العاملي لعلاقات كفاءات التسيير الاداري بالمؤسسة التعليمية

 .71:ص
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   SEMمؤشرات حسن المطابقة حسب نموذج المعادلات الهيكلية ): 38-4(جدول رقم 

  أفضل قیمة مطابقة   القیمة المقبولة   المؤشر

ومستوى  Chi-squareكاي تربیع 

  الدلالة

  . غیر دالة) Chi-square(أن تكون قیمة 

  القیمة المرتفعة تشیر إلى تطابق غیر حسن

  .غیر دالة) Chi-square(أن تكون قیمة 

  أفضلالقیمة المنخفظة تشیر الى تطابق 

  القیمة المنخفضة تشیر الى تطابق أفضل  قبول وتطابق حسن 5أقل من   )Chi-square/df(نسبة قیمة 

  .مؤشر حسن المطابقة
(Goodness of fit index) (GFI) 

 الواحد الصحیح   أو أكبر 0.90

  مؤشر حسن المطابقة المعدل
(Adjusted Goodness of fit 
index) (AGFI) 

  الواحد الصحیح   أو أكبر 0.90

  مؤشر حسن المطابقة النسبي 
(Relattive Fit Index) (RFI) 

  الواحد الصحیح  أو أكبر 0.90

  . مؤشر المطابقة المقارن
(Comparativ fit index) (CFI) 

  الواحد الصحیح   أو أكبر 0.90

  الواحد الصحیح  أو أكبر 0.90 (NFI)مؤشر المطابقة المعیاري 

  مؤشر تاكر لویس 
(Tucker & Lewis, 1973) (TLI) 

  الواحد الصحیح  أو أكبر 0.90

الجذر التربیعي لمتوسط خطأ 

  الاقتراب
(Root Mean Square Error of 
Approximation) (RMSEA) 

  الصفر   0.05أقل من 

 جذر متوسط مربعات البواقي
(Root Mean Square Residuals) 
(RMR) 

  الصفر   0.05أقل من 

 و  .25:ص ،مرجع سبق ذكرهیاسر فتحي الهنداوي،  :المصدر  جاسم،  سعد  وبشرى مرجع سبق غفران اسماعيل كمال
  .456: ، صذكره

 ،AMOS23 في هذه الدراسة تم الاعتماد على اسلوب تحلیل المسار باستخدام البرنامج الاحصائي
التوصل الى النموذج النهائي لتحلیل المسار وذلك كما ومن خلال تحلیل بیانات الدراسة تم 

  : یلي
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 مسار الوساطة لمتغيرات الدراسة): 4-4(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

 تطابق النموذج مع البياناتقيم مؤشرات                                                                                                                 
ــــع كاي 3.61   مربـــــــ
  درجات الحرية  1
  مستوى الدلالة 0057
  مربع كاي المعياري 3.61
  مؤشر المطابقة المقارن 0.986
لويس - مؤشر توكر 0.919   
  مؤشر رمسي0.09

 
 ).23AMOSمخرجات برنامج (من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان : المصدر

لحساب علاقات التأثیر بین  Path Analysis  وقد تم الاعتماد على اسلوب تحلیل المسار فقط

التحلیل () SEM(المتغیرات المستقلة والوسیطیة والتابعة ولم یتم استخدام اسلوب النمذجة بالمعادلة البنائیة 

متوسطات لحساب قیم كل متغیر ؛  ولذلك تم استخدام أسلوب ال)نموذج آموس المتكاملالعاملي التوكیدي 

 ؛   2(Ching Chen & G.Quester, 2009)؛ 1)2012آمنة أبو النجا محمد، (كما في دراسة كل من 
(Zhilin Yang & Robin T Peterson, 2004)3.  

ولاء الزبائن  صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین - جمیع المتغیرات التي تتأثر بمتغیرات أخرى 

تغیرات داخلیة، في حین أن المتغیرات التي تعطي تأثیرًا فقط على المتغیرات الأخرى دون هي م - الحالیین

هي  - إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي -أن تتأثر بمتغیرات أخرى 

یث یتم یتم ملاحظتها بح هذه الدراسةترض أن جمیع المتغیرات الثلاثة في كما نف. متغیرات خارجیة

                                                        
ة العامة، دراسة تطبیقیة، دوریة الادار  :رضا العملاء كمتغير وسيط في العلاقة بين أبعاد تسويق العلاقات وولاء العملاءآمنة أبو النجا محمد،  1

  .367-329: ص-ص، 2012، 1، عدد 53مجلد 
2  Shu-Ching Chen & Pascale G.Quester, A value-based perspective of market orientation and customer 
service, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol 16, N=0 3, 2009, Pp: 197-206. 
3 Zhilin Yang & Robin T Peterson, Customer perceived value, satisfaction, and loyalty: The role of switching 
costs, Psychology & Marketing, Vol 21, N=0 10, 2004, Pp: 799-822. 

 

 البيئيإدراك البعد 
 للمسؤولية الاجتماعية 

 الاخلاقيإدراك البعد 
ولية الاجتماعيةللمسؤ  

صورة المؤسسة لدى  0.39
 الزبائن الحاليين

 -0.04  

0.58 

ولاء الزبائن 
 الحاليين

0.06 

0.32 
0.17 

e1 e2 

0.37 
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والجدول الموالي یمثل مؤشرات الجودة الكلیة  .لتمثیل المتغیرات) ولیس الدوائر(استخدام المستطیلات 

  .لنموذج تحلیل المسار

  مؤشرات الجودة الكلية لنموذج تحليل المسار):39-4(جدول رقم 

  النتیجة /التفسیر   لاختبارقیمة ا  جودة النموذج مؤشر

 X2 = 3.61  ى الدلالةومستو  Chi-squareكاي تربیع 

P- value = 0.057 

  .غیر دالة) Chi-square(قیمة 

   محقق /أفضلالقیمة المنخفظة تشیر الى تطابق 

  محقق/  5القیمة أقل من   Chi-square/df(  3.61( المعیاريكاي تربیع 

  .مؤشر حسن المطابقة
(Goodness of fit index) (GFI) 

  محقق /  0.90القیمة أكبر من   أو أكبر 0.993

  مؤشر حسن المطابقة المعدل
(Adjusted Goodness of fit index) 
(AGFI) 

   محقق/  0.90القیمة أكبر من    0.933

  مؤشر حسن المطابقة النسبي 
(Relattive Fit Index) (RFI) 

   محقق غير/  0.90القیمة أقل من    0.891

  . مؤشر المطابقة المقارن
(Comparativ fit index) (CFI) 

  محقق /  0.90القیمة أكبر من    0.986

  محقق/  0.90القیمة أكبر من    0.982 (NFI)مؤشر المطابقة المعیاري 

  مؤشر توكر لویس 
(Tucker & Lewis, 1973) (TLI) 

  محقق/  0.90القیمة أكبر من    0.919

  الجذر التربیعي لمتوسط خطأ الاقتراب
(Root Mean Square Error of 
Approximation) (RMSEA) 

   غير محقق/  0.05القیمة أكبر من   0.09

 جذر متوسط مربعات البواقي
(Root Mean Square Residuals) (RMR) 

  محقق /  0.05القیمة أقل من   0.003

  .) amos23مخرجات برنامج (من إعداد الطالبة بناءا على نتائج تحلیل الاستبیان : المصدر

ن المطابقة للنموذج نجد أن معظم قیم الاختبارات ومن خلال الجدول أعلاه لمؤشرات حس

وتفسیراتها توضح أن النموذج الذي تم التوصل إلیه للعلاقة بین متغیرات البحث تعكس درجة عالیة من 

عند مستویات الدلالة  غیر دالة  )Chi-square= 3.61(حیث أن قیمة . الجودة والصلاحیة لمسار العلاقات

مما یشیر الى حسن مطابقة ) 0.919( بلغ القیمة ) لویس - توكر(مؤشر ؛ كما نجد أن 0.01و  0.05

؛  0.986(هي  (NFI) مؤشر المطابقة المعیاريو  (CFI)مؤشر المطابقة المقارن للنموذج؛ كما أن قیم 

أیضا نجد أن . مما یشیر الى حسن مطابقة للنموذج 0.90على التوالي وهي كلها قیم أكبر من ) 0.982

كانت قیمها على  ،(AGFI)، ومؤشر حسن المطابقة المعدل (GFI)المطابقة  كل من مؤشر حسن

  .مما یشیر الى حسن مطابقة عالیة للنموذج 0.90وهي كلها قیم أكبر من ) 0.933؛ 0.993(الترتیب 
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حجم التأثیرات المباشرة وغیر المباشرة  (AMOS23)وتعطي مخرجات التحلیل الاحصائي ببرنامج 

  : یرات الكلیة بین متغیرات النموذج وذلك كما یليبالاضافة إلى التأث

  التأثيرات المباشرة وغير المباشرة والكلية لادراك درجة تبني المسؤولية الاجتماعية على الولاء): 40-4(جدول رقم 

صورة المؤسسة لدى : التأثیر من خلال المتغیر الوسیط  المتغیر المستقل

  الزبائن الحالیین

  المتغیر التابع

  التأثیر الكلي  التأثیر غیر المباشر   أثیر المباشرالت

ولاء الزبائن   0.41  0.036  0.37  إدراك درجة تبني البعد الاخلاقي للمسؤولیة الاجتماعیة

  0.002-   0.002-   0.000  إدراك درجة تبني البعد البیئي للمسؤولیة الاجتماعیة  الحالیین 

  .amos23برنامج من إعداد الطالبة بناءا على مخرجات  :المصدر

ومن خلال الجدول أعلاه نجد أن متغیر إدراك درجة تبني البعد البیئي للمسؤولیة الاجتماعیة لم 

من خلال ) 0.02-(وكان له تأثیر غیر مباشر سلبي . یكن له أي تأثیر مباشر على ولاء الزبائن الحالیین

ائن الحالیین للممارسات البیئیة المسؤولة المتغیر الوسیط صورة المؤسسة وهذا الامر راجع لعدم إدراك الزب

  .التي تقوم بها المؤسسة

ومن جهة أخرى نجد أن هناك أثرا مباشرا قویا لادراك درجة تبني البعد الاخلاقي على ولاء  

وفي ظل المتغیر . ، وهو دلالة على وجود علاقة مباشرة بین المتغیرین)0.37(الزبائن الحالیین قدر بـ 

) 0.036(كان هناك أثرا غیر مباشر بلغ قیمة تقدر بــــ ) مؤسسة لدى الزبائن الحالیینصورة ال(الوسیط 

وهذا ما یدل على وجود علاقة غیر مباشرة بین المتغیرین حیث تؤدي صورة المؤسسة لدى الزبائن 

یستدعي  وهو ما) 0.41(كما بلغ التأثیر الكلي بینهما قیمة . الحالیین دور الوسیط الجزئي بین المتغییرین

ضرورة الاهتمام بالممارسات الاخلاقیة والاستمرار فیها لما له من تأثیر فعال على ولاء الزبائن الحالیین 

 .وكذلك لما له من انعكاسات على صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین
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  : خلاصة

ن الحالیین لمؤسسة وولاء الزبائ للمؤسساتالدراسة العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة  تناولت

إدراك الزبائن لدرجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة الدراسة بین آثار  هذه كما جمعت . كوندور

تساهم المسؤولیة الاجتماعیة حیث . صورة المؤسسة لدى هؤلاء الزبائن على ولائهم لمؤسسة كوندور

وعلیه . كسب ولائهم والمحافظة علیهم للمؤسسة في تحسین صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین ومن ثم

ویكمن القول أن نجاح المؤسسات في الحفاظ على زبائنها . یجب دعم مبادرات المسؤولیة الاجتماعیة

الحالیین وكسب ولائهم، والحصول على زبائن جدد، لا یمكن تحقیقه إلا من خلال تحسین صورة المؤسسة 

إلى أنه من الواجب أن تعمل هذه المؤسسات على تبني هذا بالإضافة . لدیهم، بشتى الطرق والوسائل

 .جملة من االمبادرات التي تدخل ضمن المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة

فنجاح المؤسسات المؤسسة في الحفاظ على زبائنها الحالیین وكسب ولائهم، والحصول على زبائن 

تعلق بالبعد البیئي والبعد  جدد، یمكن تحقیقه من خلال الممارسات المسؤولة اجتماعیا خاصة ما

حیث یجب على المؤسسة أن تبني جملة من الاستراتیجیات والسیاسات التي تترجم السلوك . الاخلاقي

  .الاخلاقي والمسؤول اجتماعیا
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 المتكاملة والمبادرات عن مجموعة من الأبعاد والأنشطة تعبر المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة

مع الزبائن والمحافظة على تلك  ومربحة مستمرة علاقات تدعیم بناء، و المستمرة، والتي تسعى إلى

فتبني . بین المؤسسة من جهة والمجتمع من جهة أخرى متبادلة ووعود منافع تحقیق العلاقات، ومن أجل

المسؤولیة الاجتماعیة بمختلف أبعادها، یمكن المؤسسة من تحقیق أهدافها، وهذا یرجع لكون أن مبادرات 

لیة الاجتماعیة هي الوسیلة التي بواسطتها یتم تحقیق أهداف المؤسسة وترك إنطباعات حسنة لدى المسؤو 

  .الزبائن وكسب ولائهم

ومن خلال هذه الدراسة تمت معالجة إشكالیة إدراك زبائن مؤسسة كوندور إلكترونیك لدرجة تبني 

قمنا بتوضیح الدور الذي یمكن أن  هذه الاخیرة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي، حیث

یلعبه إدراك الزبون للمسؤولیة الاجتماعیة في مستوى ولائه لهذه المؤسسة، وقد تم طرح الإشكالیة الرئیسیة 

ما مدى تأثير إدراك الزبون لدرجة تبني مؤسسة كوندور إلكترونيك للمسؤولية : للدراسة كما یلي

وهذا بالموازاة مع . ولائه لها٬ وما أثر صورة المؤسسة في ذلك؟ في الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي

للمسؤولية الاجتماعية  الزبون لدرجة تبني المؤسسةيؤثر إدراك : إختبار صحة الفرضیة الرئیسیة التالیة

  .لها ولائه علىايجابيا  ببعديها الأخلاقي والبيئي

  نتائج الدراسة: أولا

والثالث، حیث حاولنا التطرق من خلالهم إلى الأسس الأول، الثاني  الفصول النظرية ضمن

النظریة المتعلقة بموضوع إدراك الزبائن لدرجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة وأثر ذلك على الولاء 

  :تم التوصل إلى العدید من النتائج التالیة نذكر منا ما یليللمؤسسة، وقد 

� عز ینبع مصدر وأساس الالتزام بالمسؤولیة المج  .1 تمعیة في الإسلام من قوة إیمان المسلمین با

وجل، وحقیقة أن الإسلام قد وضع للبشریة جمعاء مجموعة من القیم والمبادئ والتعالیم التي بلغها لهم 

خاتم الأنبیاء صلى الله علیه وسلم، لتكون منهاجا لحیاتهم یحتم علیهم المشاركة في الأعمال الصالحة 

خیرات والامتناع عن الأعمال الضارة والأمر بالصدقة والمعروف والمساعدة في والمبادرة إلى فعل ال

 الإصلاح والتحسین والتطویر على كافة الأصعدة؛ 

أربعة أبعاد مختلفة للمسؤولیة  )Carroll(اقترح رائد الأبحاث في مجال المسؤولیة الاجتماعیة   .2

وهذه الفئات الأربع ). التقدیریة(والخیریة  خلاقیة،الأ الاقتصادیة، القانونیة، الاجتماعیة، وهي المسؤولیات

لا تستبعد بعضها بعضا، كما أنها لا تصور سلسلة متصلة من المخاوف الاقتصادیة من طرف واحد 

بل یتم ترتیبها شكلا فقط . أي أنها لیست تراكمیة ولا مضافة .ومن مشاغل اجتماعیة من جهة أخرى

وعلى الرغم من أن جمیع هذه  .ساسي وأهمیتها في التطویرلاقتراح ما یمكن أن یسمى دورها الأ
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المسؤولیات كانت دائما موجودة في وقت واحد بالنسبة لمنظمات الأعمال، إلا أن تاریخ الأعمال یشیر 

إلى التركیز على الجوانب الاقتصادیة ومن ثم الجوانب القانونیة والاهتمام الآخر بالجوانب الأخلاقیة 

لى ذلك، فإن أي مسؤولیة أو عمل معین من الأعمال التجاریة یمكن أن یكون له والخیریة وعلاوة ع

 دوافع اقتصادیة أو قانونیة أو أخلاقیة أو تقدیریة متجسدة فیه؛

لتحسین الصورة المؤسسیة وتعزیز المیزة التنافسیة من  احافز  للمنظماتالمسؤولیة الاجتماعیة تعد  .3

 ؛ الاجتماعیة اتخلال السیاس

. یف فوائد منظمات الأعمال من المسؤولیة الاجتماعیة إلى منافع مالیة وغیر مالیةیمكن تصن .4

وتتمثل الفوائد المالیة في الآثار المالیة المباشرة فضلا عن الفوائد التي لا تؤدي مباشرة إلى التدفقات 

مة التجاریة بسبب ومن الأمثلة على ذلك زیادة قیمة العلا المالیة، ولكن یمكن قیاسها من الناحیة المالیة،

 المسؤولیة الاجتماعیة للمنظمات؛ 

 منظمات الأعمال سلوك في النظر إلى إمعان الستینات في الاجتماعي أدى تزاید الوعي حیث .5

 الاجتماعیة الحركات وقد أدى ظهور. للمنظمات الاجتماعیة أكبر أمام المسؤولیة وطرح تحدیات التجاریة

 ارتفاع مستوى إلى البیئة حمایة ومجال المستهلك وحقوق المرأة، وحقوق المدنیة الحقوق مجالات في

 الحركات هذه حیث كانت. للمنظمات الاجتماعیة الحدیثة للمسؤولیة الحركة متطلبات أهم بوصفها النشاط

 الأعمال من منظمات المزید من المسؤولیات تتوقع والتي كانت المتزایدة التوقعات ثورة بدافع الاجتماعیة

 أن لفكرة أقوى شكل والمواطنین والمستهلكین العمال توقعات أعطت هذه الفترة، وخلال. ةالتجاری

 المساهمین؛  بخلاف المصلحة أصحاب بعض مسؤولیات تتحمل المنظمات

شهدت المنظمات استجابة لأهم القضایا التي طُرحت في الستینات؛ حیث تم  السبعینیات أوائل في .6

 ولجنة إدارة العمل، تكافؤ فرص الاستهلاكیة، ولجنة المنتجات سلامة نةولج البیئة، حمایة وكالة إنشاء

 وأضفت الاجتماعیة الأنظمة باسم تعرف التي الجدیدة القوانین هذه وجاءت .المهنیة والصحة السلامة

  الاجتماعیة؛ الحركات في مجال الأعمال منظمات مسؤولیات بعض على الرسمي الطابع

قرار شراء العلامة التجاریة لأن  ئي،السلوك الشرابیة لا یمكن أن یقاس فقط علامة التجار للولاء أن ال .7

وبالمثل، فإن البعد النفسي المعبر . ةمتغیرات أخرى مثل المعاییر الاجتماعیة والعوامل الظرفیبتأثر یقد 

 ؛ عنه في شكل موقف أو تفضیل یجب أن یدرج أیضا في مفهوم الولاء
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غیر أنه اعتمادا على الولاء . ولاء الزبائن في سلوك شرائي متكرر یلخص التیار السلوكي مفهوم .8

یمكن  السلوكي، لا یمكن فهم العلاقة الحقیقیة بین الزبون والمنتج أو العلامة التجاریة أو المنظمة، حیث 

  ان یكون تكرار السلوك الشرائي راجع إلى غیاب المتاح من عروض العلامات التجاریة الأخرى؛ 

الرئیسي الموجه لمفهوم ولاء الزبون في مقاربة المواقف هو عجزها عن تفسیر السلوك والانتقاد  .9

الفعلي لولاء الزبون، فافتراض وجود اتجاهات ومواقف ایجابیة للزبون نحو المنتج أو العلامة التجاریة أو 

 المؤسسة لا یضمن تكرار السلوك الشرائي فعلیا؛

ة السلوكیة ومقاربة المواقف عن اعطاء مفهوم صحیح ویرجع ظهور الولاء المركب بعجز المقارب .10

لولاء الزبون، لأن المواقف الایجابیة للزبون نحو المنتج أو العلامة التجاریة أو المؤسسة غیر كافیة 

اضافة إلى ذلك فتكرار السلوك . وحدها لمقاومة عروض المنافسة، ولا تضمن تكرار السلوك الشرائي فعلیا

 ر مؤشرا حقیقیا لولاء الزبون؛ الشرائي وحده لا یعتب

 المنظماتسیكون له تأثیر على وفاء  للمنظماتدعم المسؤولیة الاجتماعیة ل الزبائنمیل  نإ .11

 خصائص تدیرهماوالتقییم المؤسسي  للمنظماتأن المسؤولیة الاجتماعیة كما  .بمسؤولیاتها الاجتماعیة

 للمنظمات؛ ماعیة الذین یدعمون سلوكیات المسؤولیة الاجت الزبائن ومستوى

 علاقة ارتباط لیست الزبونواستجابة  للمنظماتسلوكیات المسؤولیة الاجتماعیة علاقة ن إ .12

 تختلف من زبون إلى آخر؛ للمنظماتللمسؤولیة الاجتماعیة  الزبائن اتستجابوأن إ بسیطة،

وقــد . اتللمنظمـلمسـؤولیة الاجتماعیـة اهـم أحـد أصـحاب المصـلحة الـذین یتـأثرون بأنشـطة  الزبـائن .13

، نیـــة الشـــراء، الزبـــونالســـابقة أن المســـؤولیة الاجتماعیـــة یمكـــن أن تـــؤثر علـــى موقـــف  الدراســـاتأظهـــرت 

قــرار الفــي مبــادرات المســؤولیة الاجتماعیــة تــؤثر أیضــا علــى  للمنظمــةكمــا أن المشــاركة النشــطة  .والــولاء

 .للمستهلك ئيالشرا

وقد . لى إشكالیات الدراسة واختبار فرضیاتهاحاولنا الإجابة ع ومن خلال الفصل الرابع التطبيقي  

ما هو واقع إدراك الزبائن لدرجة تبني : "والتي مفادها) 03؛ 02؛ 01(تم معالجة الاشكالیات الفرعیة رقم 

ما هو مستوى الصورة التي " ؛"المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الاخلاقي والبيئي؟

ما هو مستوى ولاء الزبائن "و  ؛"في أذهانهم عن المؤسسة محل الدراسة؟ يحملها الزبائن الحاليين

الفرضیات الفرعیة رقم بالموازاة مع اختبار صحة  وهذا. على التوالي" الحاليين للمؤسسة محل الدراسة؟

يشير الواقع إلى أن هناك مستوى متوسط لإدراك الزبائن لدرجة تبني "على الترتیب ) 03؛ 02؛ 01(

يشير الواقع إلى أن هناك " ؛"محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئيالمؤسسة 
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تحضى المؤسسة "؛ "صورة حسنة يحملها الزبائن الحاليين في أذهانهم عن المؤسسة محل الدراسة

نها وقد تم التوصل إلى عدة نتائج نذكر م ؛"من ولاء الزبائن الحاليين متوسطمحل الدراسة بمستوى  

  :التالي

بإدراك الزبائن عينة الدراسة لدرجة تبني المسؤولية الاجتماعية ببعديها الاخلاقي فيما يتعلق : أولا

  :والبيئي

 :الاخلاقيات والعطاء المجتمعي .1

 موافقة عالیة حیث كانت قیمة المتوسط الحسابيبدرجة لإجمالي هذا المحور  الإدراككان مستوى 

تحترم مؤسسة كوندور ") 04(نجد أن الفقرة رقم ). 0.45(بحوالي  وانحراف معیاري یقدر )2.41(

وانحراف ) 2.52(جاءت في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي " المبادئ الاخلاقية السائدة في المجتمع

أعتبر أن مؤسسة كوندور مواطن صالح يقوم بما هو ") 02(؛  وقد جاءت الفقرة رقم )0.71(معیاري 

؛ أما الفقرة رقم )0.69(وانحراف معیاري ) 2.51(بمتوسط حسابي  المرتبة الثانیة في" متوقع منه أخلاقيا

فقد جاءت في المرتبة الثالثة  "تلتزم مؤسسة كوندور بالأعراف والقيم السائدة في المجتمع") 01(

تحترم مؤسسة ) "05(؛  في حین أن الفقرة رقم )0.73(وانحراف معیاري ) 2.48(بمتوسط حسابي 

وانحراف معیاري ) 2.46(جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " دات وتقاليد المجتمعكوندور عا

في " تساعد مؤسسة كوندور في تحسين نوعية الحياة في المجتمع) "07(؛ تلیها الفقرة رقم )0.74(

تدعم مؤسسة ) "06(؛ فالفقرة رقم )0.76(وانحراف معیاري ) 2.44(المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي 

وانحراف ) 2.40(في المرتبة السادسة بمتوسط حسابي " وندور الانشطة الثقافية والفنية والرياضيةك

لا تتمتع مؤسسة كوندور بقدر من النزاهة الأخلاقية اتجاه ) "03(؛ وأخیرا الفقرة رقم )0.72(معیاري 

  ). 0.85(وانحراف معیاري ) 2.07(في المرتبة السابعة والأخیرة  بمتوسط حسابي " المجتمع

 :أخلاقيات الاعلان .2

 )2.37( موافقة عالیة حیث كانت قیمة المتوسط الحسابيبدرجة لاجمالي المحور  الادراككان مستوى 

اعلانات مؤسسة كوندور لا تتضمن  ") 13(فنجد أن الفقرة رقم ). 0.52(وانحراف معیاري یقدر بحوالي 

؛ )0.65(وانحراف معیاري ) 2.68(ط حسابي جاءت في المرتبة الاولى بمتوس" ايحاءات مخلة بالحياء

" معلومات كاملة عن المنتجات للزبونمؤسسة كوندور يقدم الموظفين في ") 11(وقد جاءت الفقرة رقم 

اعلانات ") 09(؛ أما الفقرة رقم )0.79(وانحراف معیاري ) 2.36(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة

فقد جاءت  "بين منتجاتها والمنتجات المنافسة عند الشراءمؤسسة كوندور تساعدني في اجراء مقارنة 

) 08(؛  في حین أن الفقرة رقم )0.80(وانحراف معیاري ) 2.36(في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 

جاءت في المرتبة الرابعة " اعلانات مؤسسة  كوندور  توفر معلومات كافية  وصادقة عن المنتجات"
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 برامجمؤسسة كوندور تقدم ) "12(؛ تلیها الفقرة رقم )0.82(ف معیاري وانحرا) 2.30(بمتوسط حسابي 

في المرتبة الخامسة بمتوسط " استخدامه ومجالات وطرق المنتوج بخصائص الزبائن لتعريف إعلامية

تقدم اعلانات مؤسسة كوندور ) "10(؛ وأخیرا الفقرة رقم )0.81(وانحراف معیاري ) 2.29(حسابي 

وانحراف ) 2.29(في المرتبة السادسة والاخیرة بمتوسط حسابي " ة عن المنتجاتمعلومات واضحة ودقيق

  ).0.82(معیاري 

 :الضمان .3

 حیث بلغت قیمة المتوسط الحسابي. موافقة عالیة بدرجةلاجمالي المحور  الادراككان مستوى 

مؤسسة توفر لي  ") 14(حیث نجد أن الفقرة رقم ). 0.55(وانحراف معیاري یقدر بحوالي ) 2.37(

صلاح لصيانة خدمة مراكز كوندور ) 2.44(جاءت في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي "  المنتوج وإ

الضمانات الكافية عند مؤسسة كوندور تقدم لي  ") 15(؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.82(وانحراف معیاري 

؛ أما الفقرة رقم )0.82(وانحراف معیاري ) 2.40(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة" شرائي لمنتجاتها

فقد جاءت في  "بإصلاح أي عيب أو خلل في حالة وجوده في المنتجات تتعهد مؤسسة كوندور") 17(

) 18(؛  في حین أن الفقرة رقم )0.80(وانحراف معیاري ) 2.36(المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي 

في المرتبة الرابعة بمتوسط جاءت " تعمل على تحسين المنتجات وفق متطلبات الزبائن مؤسسة كوندور"

قطع الغيار المتعلقة بمنتجات ) "16(؛ تلیها الفقرة رقم )0.78(وانحراف معیاري ) 2.35(حسابي 

) 2.30(في المرتبة الخامسة والاخیرة بمتوسط حسابي " متوفرة في حالة حدوث أي خللمؤسسة كوندور 

  ).0.83(وانحراف معیاري 

 : ضاحيةالتعبئة والتغليف والبيانات الاي .4

 حیث بلغت قیمة المتوسط الحسابي. موافقة عالیةبدرجة لاجمالي المحور  الادراككان مستوى 

 تضع مؤسسة كوندور  ") 21(نجد أن الفقرة رقم ). 0.50(وانحراف معیاري یقدر بحوالي ) 2.41(

توسط حسابي جاءت في المرتبة الاولى بم" الاستخدام ومخاطر بحدود للتعريف المنتج عبوة على بيانات

بتقديم    كوندور تلتزم مؤسسة ") 19(؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.72(وانحراف معیاري ) 2.50(

وانحراف ) 2.42(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة"  البيانات الحقيقية والكاملة عن المنتج في العبوة

 التعرض احتمالات تقليل إلى ييؤد بشكل المنتجات تتم تعبئة ") 22(؛ أما الفقرة رقم )0.78(معیاري 

وانحراف معیاري ) 2.41(فقد جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  "الاستخدام عند إصابة لأي

إن المعلومات المتوفرة على عبوات منتجات مؤسسة كوندور   ) "23(؛  في حین أن الفقرة رقم )0.70(

وانحراف معیاري ) 2.40(بعة بمتوسط حسابي جاءت في المرتبة الرا" تساعدنى فى إتخاذ قرار الشراء

في " تلتزم مؤسسة كوندور  بتقديم البيانات الحقيقية عن هوية المنتج ) "20(؛ تلیها الفقرة رقم )0.70(

  ).0.77(وانحراف معیاري ) 2.35(المرتبة الخامسة والاخیرة بمتوسط حسابي 
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 :البعد البيئي .5

حیث بلغت قیمة المتوسط الحسابي . متوسطةدرجة بلاجمالي المحور  الادراكوقد كان مستوى 

أعلاه نجد أن الفقرة رقم ) 3-9(من خلال الجدول رقم ). 0,42(وانحراف معیاري یقدر بحوالي ) 2,09(

جاءت في " آمنة ولا تهدد الصحة العقلية ولا البدنية للمشترين منتجات مؤسسة  كوندور") 24(

منتجات ") 28(؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.75(نحراف معیاري وا) 2.32(المرتبة الاولى بمتوسط حسابي 

؛ )0.68(وانحراف معیاري ) 2.23(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة" صديقة للبيئة مؤسسة كوندور

بطريقة آمنة عند انتهاء  بامكاني التخلص من منتجات مؤسسة كوندور") 32(أما الفقرة رقم 

؛  في حین )0.74(وانحراف معیاري ) 2.18(لثالثة بمتوسط حسابي فقد جاءت في المرتبة ا "صلاحيتها

المعلومات الكافية بشأن المخاطر المرتبطة باستخدام  تقدم مؤسسة كوندور) "26(أن الفقرة رقم 

؛ أما الفقرة رقم )0.80(وانحراف معیاري ) 2.18(جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " منتجاتها

في المرتبة العاشرة  فقد جاءت" لا تؤثر سلبيا على البيئة الطبيعية كوندورمنتجات مؤسسة ) "27(

  ).0.75(وانحراف معیاري ) 1.87(والاخیرة بمتوسط حسابي 

ومن خلال كل ما سبق وبالرجوع الى الدراسة المیدانیة نجد أن هناك مستوى إدراك متوسط 

ما يؤكد صحة وهذا . عدیها الاخلاقي والبیئيلدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة بب

يشير الواقع إلى أن هناك مستوى متوسط لإدراك الزبائن لدرجة تبني المؤسسة محل " القائلة الفرضية

  . "الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي

  .فيما يتعلق بصورة المؤسسة محل الدراسة لدى الزبائن الحاليين: ثانيا

حیث بلغت قیمة المتوسط . عالیةبدرجة اجمالي المحور  اتجاه أفراد عینة الدراسة نحوكان 

تترك هذه  ") 35(نجد أن الفقرة رقم ). 0.51(وانحراف معیاري یقدر بحوالي ) 2.45( الحسابي

ط جاءت في المرتبة الاولى بمتوس" المؤسسة انطباعا جيدا من خلال إعلاناتها ووسائل الإعلام الأخرى

هذه المؤسسة لها سمعة طيبة ") 34(؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.66(وانحراف معیاري ) 2.62(حسابي 

 ") 39(؛ أما الفقرة رقم )0.69(وانحراف معیاري ) 2.62(بمتوسط حسابي  في المرتبة الثانیة" بشكل عام

ي المرتبة الثالثة فقد جاءت ف "بقدر معرفتي بالسوق٬ فإن هذه المؤسسة لها مكانة رائدة في السوق

حسب رأيي٬ فإن ) "40(؛  في حین أن الفقرة رقم )0.73(وانحراف معیاري ) 2.56(بمتوسط حسابي 

وانحراف معیاري ) 2.54(جاءت في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي " هذه المؤسسة قوية ونطاقها واسع

في المرتبة التاسعة  فقد جاءت" تعمل هذه المؤسسة بمبدأ الشفافية ) "36(؛ أما الفقرة رقم )0.72(

  ).0.69(وانحراف معیاري ) 2.19(والاخیرة بمتوسط حسابي 
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يشير الواقع إلى أن هناك صورة حسنة يحملها الزبائن "القائلة  ما يؤكد صحة الفرضيةوهذا 

 ".الحاليين في أذهانهم عن المؤسسة محل الدراسة

   مستوى ولاء الزبائن الحاليينجد أن ن، بولاء الزبائن عينة الدراسةفيما يتعلق : ثالثا

نت ، وقد كاكان بدرجة متوسطة للمؤسسة محل الدراسة مستوى ولاء الزبائن الحالييننجد أن 

حیث نجد أن الفقرة رقم ). 0.47(وانحراف معیاري یقدر بحوالي ) 2.24( قیمة المتوسط الحسابي المرجح

" بقصد حلها لى العاملين في مؤسسة كوندورإذا واجهتني أي مشكلة فسوف أنقلها مباشرة إ") 53(

؛ وقد جاءت الفقرة رقم )0.74(وانحراف معیاري ) 2.54(جاءت في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي 

بمتوسط  في المرتبة الثانیة" سأحاول تجربة المنتجات الجديدة التي تقدمها مؤسسة كوندور) "46(

أتحدث عادة بإيجابية عندما يسألني ") 43(قرة رقم ؛ أما الف)0.74(وانحراف معیاري ) 2.50(حسابي 

وانحراف معیاري ) 2.43(فقد جاءت في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي  "الآخرون عن مؤسسة كوندور

أمام الآخرين  كوندور أتحدث  بشكل ايجابي عن مؤسسة ) "42(؛ في حین أن الفقرة رقم )0.78(

؛  أما )0.86(وانحراف معیاري ) 2.03(اشرة بمتوسط حسابي جاءت في المرتبة الع" ومعارفي وأصدقائي

في المرتبة الحادیة عشر  فقد جاءت" تكرار شراء منتجات مؤسسة كوندور لا أنوي) "48(الفقرة رقم 

لا أنوي استخدام ") 45(؛ وأخیرا جاءت الفقرة رقم )0.83(وانحراف معیاري ) 2.02(بمتوسط حسابي 

وانحراف ) 1.98(في المرتبة الثانیة عشر والاخیرة بمتوسط حسابي  "مستقبلا منتجات مؤسسة كوندور

  .)0.86(معیاري 

من ولاء الزبائن  متوسطتحضى المؤسسة محل الدراسة بمستوى "القائلة  ما يؤكد صحة الفرضيةوهذا 

  ".الحاليين

اعية وولائهم أما بخصوص علاقات الارتباط بين إدراك الزبائن لدرجة تبني المسؤولية الاجتم: رابعا

 :للمؤسسة فقد توصلنا إلى النتائج التالية

هناك علاقة ارتباط ايجابي ذا " حاولنا اختبار صحة الفرضیة الفرعیة الرابعة، والتي مفادها أن

دلالة احصائية بين إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها 

حیث تم التوصل إلى أنه یوجد إرتباط ایجابي ذا دلالة إحصائیة بین كل . "لهاالأخلاقي والبيئي وولائه 

الاخلاقیات والعطاء المجتمعي؛ أخلاقیات الاعلان؛ الضمان؛ التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة؛ (من 

لذلك  وولاء الزبائن حیث بلغت قیمة معاملات ارتباط بیرسون الموافقة) البعد الاخلاقي والبعد البیئي

على التوالي وهي كلها معاملات ارتباط دالة ) 0.41؛  0.59؛  0.49؛  0.44؛  0.53؛  0.42(

یجابي ذا دلالة إحصائیة بین إدراك إإرتباط  علاقة أن هناككما .   0.01احصائیا عند مستوى معنویة 
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. والبیئي وولائه لها الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي

  . 0.01وهو ارتباط ایجابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة ) R=0.61(حیث بلغ معامل ارتباط بیرسون 

هناك علاقة ارتباط ايجابي ذا دلالة احصائية بين إدراك "القائلة  ما يؤكد صحة الفرضيةوهذا 

ببعديها الأخلاقي والبيئي وولائه الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية 

  ".لها

ارتباط ايجابي ذا  علاقةهناك "حاولنا اختبار صحة الفرضیة الفرعیة الخامسة، والتي مفادها أن 

لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها  الزبونبين إدراك  دلالة احصائية

أنه یوجد إرتباط ایجابي ذا دلالة إحصائیة  م التوصل إلىحیث ت". وصورتها الحسنةالأخلاقي والبيئي 

الاخلاقیات والعطاء المجتمعي؛ أخلاقیات الاعلان؛ الضمان؛ التعبئة والتغلیف والبیانات (بین كل من 

حیث بلغت . والصورة الحسنة للمؤسسة لدى الزبائن الحالیین) الایضاحیة؛ البعد الاخلاقي والبعد البیئي

على ) 0.34؛  0.66؛  0.55؛  0.52؛  0.55؛  0.49(تباط بیرسون الموافقة لذلك قیمة معاملات ار 

ومن خلال نفس الجدول أیضا .   0.01التوالي وكلها معاملات ارتباط دالة احصائیا عند مستوى معنویة 

یجابي ذا دلالة إحصائیة بین إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل إإرتباط  علاقة هناك نجد أن

حیث بلغ . والصورة الحسنة للمؤسسة محل الدراسةراسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببعدیها الأخلاقي والبیئي الد

  . 0.01وهو ارتباط ایجابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة ) R=0.65(معامل ارتباط بیرسون 

إدراك  بين ارتباط ايجابي ذا دلالة احصائية علاقةهناك "القائلة  ما يؤكد صحة الفرضيةوهذا 

وصورتها لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي والبيئي  الزبون

  ".الحسنة

إرتباط ايجابي ذا علاقة هناك "حاولنا اختبار صحة الفرضیة الفرعیة السادسة، والتي مفادها أن 

". م لهاسة محل الدراسة وولائهمؤسالصورة الحسنة التي يحملها الزبائن عن البين دلالة احصائية 

الصورة الحسنة التي یحملها یجابي ذا دلالة إحصائیة بین إإرتباط  علاقة هناكأن  حیث تم التوصل إلى

وهو ارتباط ) R=0.61(حیث بلغ معامل ارتباط بیرسون . م لهامؤسسة محل الدراسة وولائهالزبائن عن ال

  . 0.01ایجابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة 

الصورة بين إرتباط ايجابي ذا دلالة احصائية علاقة هناك "القائلة  ما يؤكد صحة الفرضيةوهذا 

 ".م لهامؤسسة محل الدراسة وولائهالحسنة التي يحملها الزبائن عن ال

وبخصوص إختبار أثر إدراك الزبائن لدرجة تبني المسؤولية الاجتماعية وولائهم للمؤسسة : خامسا

  :تائج التاليةفقد توصلنا إلى الن
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 إحصائيةهناك أثر ايجابي ذا دلالة "حاولنا اختبار صحة الفرضیة الفرعیة السابعة، والتي مفادها أن 

والبيئي  الأخلاقيلإدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها 

دراك درجة تبني المسؤولیة أفضل نموذج یقیس أثر إأن  حیث تم التوصل إلى". على ولائه لها

الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي على ولاء الزبائن الحالیین لمؤسسة كوندور إلكترونیك هو النموذج 

أخلاقیات الاعلان؛ التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة؛ (الذي یتكون من أربعة متغیرات مستقلة وهي 

أما )  =0.62R(؛ حیث بلغ معامل الارتباط لهذا النموذج )معيالبعد البیئي؛ الاخلاقیات والعطاء المجت

من ولاء  %38أي أن المتغیرات الداخلة في هذا النموذج تفسر  (R2= 0.38)معامل التحدید فقد بلغ 

  . تفسرها عوامل أخرى (%62)الزبائن الحالیین والنسبة الباقیة أي 

المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع إلى  الموجبة الخاصة بجمیع (B)تشیر إشارة معامل الانحدار

أن العلاقة بین إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة ببعدیها الاخلاقي والبیئي وولاء الزبائن 

أخلاقیات الاعلان؛ التعبئة (هي علاقة طردیة، بمعنى أنه كلما كان إلتزام بالاسس الاخلاقیة والبیئیة 

فإن ذلك یؤدي إلى تحسین ) یضاحیة؛ البعد البیئي؛ الاخلاقیات والعطاء المجتمعيوالتغلیف والبیانات الا

 :وتعني قیمة معامل الانحدار أن. مستوى ولاء الزبائن عینة الدراسة

§ (B=0.245)  أن زیادة تفعیل والالتزام بأخلاقیات الاعلان بقیمة وحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي

 ؛%24.5سبة في تحسین مستوى ولاء الزبائن بن

§ )B=0.183 ( أن الاهتمام الكبیر بالتعبئة والتغلیف والحرص على وضع البیانات الایضاحیة بوحدة

 ؛%18.3واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین مستوى ولاء الزبائن بنسبة 

§ )B=0.200 ( أن الاهتمام بالمساهمات البیئیة والحرص المحافظة على البیئة وتقدیم منتجات تضمن

مة العقلیة والجسدیة للزبائن بوحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین مستوى ولاء الزبائن السلا

 ؛%20بنسبة 

§ )B=0.163 ( أن الاهتمام بالاخلاقیات والعطاء المجتمعي والمبادرات الخیریة والمساهمة في انشاء

لزبائن بنسبة المرافق العمومیة بوحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین مستوى ولاء ا

16.3%. 

   :نموذج الانحدار كما یلي  ویمكن صیاغة معادلة

 

 

 0.200) + التعبئة والتغليف والبيانات الايضاحية( 0.183) + أخلاقيات الاعلان( 0.245+  0.411=  الحاليين ولاء الزبائن

  ).الاخلاقيات والعطاء المجتمعي( 0.163) + البعد البيئي(
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هناك أثر ايجابي ذا دلالة احصائية لإدراك "أن  الفرضیة القائلةتتأكد صحة وبناءا على ما سبق 

الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الاخلاقي والبيئي على ولائه 

    ".لها

هناك أثر ايجابي ذا دلالة "حاولنا اختبار صحة الفرضیة الفرعیة الثامنة، والتي مفادها أن 

احصائية لإدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ببعديها الأخلاقي 

المسؤولیة  أن أفضل نموذج یقیس أثر إدراكحیث تم التوصل إلى ". والبيئي في تحسين صورة المؤسسة

الاجتماعیة ببعدیها الاخلاقي والبیئي على صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین لمؤسسة كوندور 

التعبئة والتغلیف والبیانات (إلكترونیك هو النموذج الذي یتكون من أربعة متغیرات مستقلة وهي 

ث بلغ معامل الارتباط لهذا ؛ حی)الایضاحیة، أخلاقیات الاعلان، الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، الضمان

أي أن المتغیرات الداخلة في هذا  (R2= 0.44)أما معامل التحدید فقد بلغ )  =0.66R(النموذج 

تفسرها عوامل  (%56)من صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین والنسبة الباقیة أي  %44النموذج تفسر 

  . أخرى

بجمیع المتغیرات المستقلة والمتغیر التابع إلى الموجبة الخاصة  (B)وتشیر إشارة معامل الانحدار

أن العلاقة بین إدراك درجة تبني المسؤولیة الاجتماعیة وصورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین هي علاقة 

التعبئة والتغلیف والبیانات الایضاحیة، (طردیة، بمعنى أنه كلما كان إلتزام بالاسس والمبادئ الاخلاقیة 

فإن ذلك یؤدي إلى تحسین مستوى ولاء ) الاخلاقیات والعطاء المجتمعي، الضمان أخلاقیات الاعلان،

  :وتعني قیمة معامل الانحدار أن. الزبائن عینة الدراسة

§ (B=0.28)  أن الاهتمام الكبیر بالتعبئة والتغلیف والحرص على وضع البیانات الایضاحیة بوحدة

 ؛ %28لدى الزبائن الحالیین بنسبة  واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین صورة المؤسسة

§ (B=0.21)  أن زیادة تفعیل والالتزام بأخلاقیات الاعلان بقیمة وحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي

 ؛%21في تحسین صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین بنسبة 

§  )B=0.22 ( في انشاء أن الاهتمام بالاخلاقیات والعطاء المجتمعي والمبادرات الخیریة والمساهمة

المرافق العمومیة بوحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي في تحسین صورة المؤسسة لدى الزبائن 

 .%22الحالیین بنسبة 

§ )B=0.200 ( أن السعي والحرص على تقدیم الضمانات الكافیة للزبائن عند شراء منتجات بالاضافة

سین صورة المؤسسة لدى الزبائن في تح الى مدة الضمان الكافیة بوحدة واحدة یؤدي إلى تغیر طردي

 ؛%20الحالیین بنسبة 

   :نموذج الانحدار كما یلي  ویمكن صیاغة معادلة
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هناك أثر ايجابي ذا دلالة احصائية "أن  الفرضیة القائلةتتأكد بشكل جزئي صحة وبناءا على ما سبق 

بعديها الاخلاقي والبيئي لإدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة محل الدراسة للمسؤولية الاجتماعية ب

  ".صورة المؤسسةعلى 

  

هناك أثر ايجابي ذا دلالة احصائية "حاولنا اختبار صحة الفرضیة الفرعیة التاسعة، والتي مفادها أن 

بلغ معامل الارتباط لهذا حیث ". للصورة الذهنية الحسنة للمؤسسة محل الدراسة في زيادة الولاء لها

أي أن صورة المؤسسة لدى الزبائن  (R2= 0.37)التحدید فقد بلغ  أما معامل)  =0.61R(النموذج 

  . تفسرها عوامل أخرى (%63)ولاء الزبائن الحالیین والنسبة الباقیة أي  من %37الحالیین تفسر 

الموجبة الخاصة إلى أن العلاقة بین الصورة الحسنة لدى  (B)وتشیر إشارة معامل الانحدار

مؤسسة هي علاقة طردیة، بمعنى أنه كلما كانت صورة المؤسسة لدى الزبائن الزبائن الحالیین والولاء لل

  ). %55(حسنة، وكلما زاد مستوى الصورة بوحدة واحدة كلما زاد مستوى الولاء بنسبة 

   :نموذج الانحدار كما یلي  یمكن صیاغة معادلة و

 

  

ذا دلالة احصائية للصورة  هناك أثر ايجابي"أن  الفرضیة القائلةتتأكد صحة وبناءا على ما سبق 

  ".الذهنية الحسنة للمؤسسة محل الدراسة في زيادة الولاء لها

  اختبار الوساطة: سادسا

تتوسط الصورة الذهنية للمؤسسة علاقة تأثير إدراك "تنص الفرضیة الرئیسیة الثانیة على أنه 

وقد تم  ."ولائه للمؤسسة علىببعديها الاخلاقي والبيئي الزبون لدرجة تبني المسؤولية الاجتماعية 

  :التوصل الى ما یلي

ولاء (  Y یؤثر على المتغیر التابع) صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین( Mالمتغیر الوسیط إن 

إدراك درجة تبني (X وهو تأثیر دال إحصائیا وهذا في ظل تأثیر المتغیر المستقل  )الزبائن الحالیین

 نقبل الفرضيةوعلیه الذي بقي دال إحصائیا؛ ) دیها الأخلاقي والبیئيالمؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة ببع

الاخلاقيات ( 0.22)+ أخلاقيات الاعلان( 0.21) + والبيانات الايضاحية عبئة والتغليفالت( 0.28+  0.412=  صورة المؤسسة

  .)الضمان( 0.20+  )والعطاء المجتمعي

)الصورة( 0.55+  0.89=  ولاء الزبائن الحاليين  
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صورة المؤسسة لدى الزبائن الحاليين تتوسط جزئيا علاقة تأثير إدراك درجة تبني المؤسسة ": القائلة

   ".للمسؤولية الاجتماعية ببعديها البيئي والأخلاقي على ولاء الزبائن الحاليين

بقة للنموذج نجد أن معظم قیم الاختبارات وتفسیراتها توضح أن ومن خلال مؤشرات حسن المطا

النموذج الذي تم التوصل إلیه للعلاقة بین متغیرات البحث تعكس درجة عالیة من الجودة والصلاحیة 

؛ كما 0.01و  0.05عند مستویات الدلالة  غیر دالة  )Chi-square= 3.61(حیث أن قیمة . لمسار العلاقات

مما یشیر الى حسن مطابقة للنموذج؛ كما أن قیم ) 0.919( بلغ القیمة ) لویس -وكرت(نجد أن مؤشر 

على التوالي ) 0.982؛  0.986(هي  (NFI) مؤشر المطابقة المعیاريو  (CFI)مؤشر المطابقة المقارن 

أیضا نجد أن كل من مؤشر حسن . مما یشیر الى حسن مطابقة للنموذج 0.90وهي كلها قیم أكبر من 

؛ 0.993(كانت قیمها على الترتیب  ،(AGFI)، ومؤشر حسن المطابقة المعدل (GFI)قة المطاب

  .مما یشیر الى حسن مطابقة عالیة للنموذج 0.90وهي كلها قیم أكبر من ) 0.933

ومن جهة أخرى نجد أن هناك أثرا مباشرا قویا لادراك درجة تبني البعد الاخلاقي على ولاء 

وفي ظل المتغیر . ، وهو دلالة على وجود علاقة مباشرة بین المتغیرین)0.37(الزبائن الحالیین قدر بـ 

) 0.036(كان هناك أثرا غیر مباشر بلغ قیمة تقدر بــــ ) صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین(الوسیط 

وهذا ما یدل على وجود علاقة غیر مباشرة بین المتغیرین حیث تؤدي صورة المؤسسة لدى الزبائن 

وهو ما یستدعي ) 0.41(كما بلغ التأثیر الكلي بینهما قیمة . ن دور الوسیط الجزئي بین المتغییرینالحالیی

ضرورة الاهتمام بالممارسات الاخلاقیة والاستمرار فیها لما له من تأثیر فعال على ولاء الزبائن الحالیین 

 .وكذلك لما له من انعكاسات على صورة المؤسسة لدى الزبائن الحالیین

وبخصوص إختبار الفروقات ذات الدلالة الاحصائية في اجابات عينة الدراسة والتي تعزى : بعاسا

  :للمتغيرات الديمغرافية

 إحصائيةتوجد اختلافات ذات دلالة لا "حاولنا اختبار صحة الفرضیة الفرعیة العاشرة، والتي مفادها أن 

الجنس٬ (سة تعزى للمتغيرات الديموغرافية عينة الدراسة حول ولاء الزبائن الحاليين للمؤس إجاباتفي 

  :حیث تم التوصل إلى ما یلي". )السن٬ المستوى التعليمي٬ عدد سنوات التعامل مع المؤسسة

لا توجد فروقات دالة إحصائیا في اجابات عینة الدراسة تعزى لمتغیر "قبول الفرضیة القائلة أنه  -

 ؛ "الجنس

ات دالة إحصائیا في اجابات عینة الدراسة تعزى لمتغیر لا توجد فروق"رفض الفرضیة القائلة أنه  -

 لسن؛ ا
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لا توجد فروقات دالة إحصائیا في اجابات عینة الدراسة تعزى لمتغیر "قبول الفرضیة القائلة أنه  -

 المستوى التعلیمي؛ 

متغیر للا توجد فروقات دالة إحصائیا في اجابات عینة الدراسة تعزى ل"رفض الفرضیة القائلة أنه  -

 . عدد سنوات التعامل مع المؤسسة

  

  التوصيات : ثانيا 

من الضروري أن تسعى المؤسسة إلى ممارسة وتبني السلوك المسؤول اجتماعیا بمختلف الابعاد 

وخاصة تلك التي تكون للزبائن القدرة على إدراكها، وبناءا علیه نقترح جملة التوصیات التي نسعى من 

فعالیة لابعاد المسؤولیة الاجتماعیة على مستوى ولاء الزبائن الحالیین ورائها إلى ضمان زیادة ثأثیر وب

  :للمؤسسة، وذلك كما یلي

 المشاركة والمساهمة بفعالیة أكثر في العطاء المجتمي والخیري؛ .1

 ضرورة تبني الأخلاق في الاعلان؛ .2

وتوفیر قطع ضرورة التركیز على منح الزبون المزید من الضمانات  فیما یخص سلامة أداء المنتج  .3

 الغیار؛

 ضرورة توفیر مراكز لصیانة الاجهزة وتقدیم خدمات ما بعد البیع؛ .4

ضرورة الالتزام بشروط التعبئة والتغلیف التي تحافظ على البیئة وتضمن امن وسلامة المنتجات؛  .5

 ضرورة التركیز والایفاء بالالتزامات البیئیة؛ وضرورة اعلام الزبائن بتلك الممارسات؛ 

 لتزام بالاخلاقیات السائدة في المجتمع؛ضرورة الا .6

 ضرورة الافصاح عن الممارسات المسؤولة اجتماعیا التي تتبناها المؤسسة؛ .7

 ضرورة المساهمة في المبادرات الخیریة والتي ترجع بالفائدة للصالح العام؛ .8

 یجب أن یدرك مسیري المؤسسة أن النفقات ومصاریف الاجتماعیة هي استثمار له عائد ولیست .9

 تكالیف من الواجب تقلیلها؛ 

 ضرورة اتباع مختلف الأسالیب التي من شأنها أن تساعد على تحسین صورة المؤسسة؛ .10

 زیادة التركیز على برامج الولاء من أجل الحفاظ على الزبائن؛  .11

 . تفعیل وتنمیة اتصالات المسؤولیة الاجتماعیة نحو الزبائن .12

  آفاق الدراسة: ثالثا

ة محل البحث والتي تتضمن تأثیر إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة بعد معالجة الإشكالی

للمسؤولیة الاجتماعیة على ولائه لها، ومن خلال المعالجة والتحلیل برزت العدید من الجوانب والإشكالیات 
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  : الجدیرة بمواصلة البحث فیها لأهمیتها النظریة والتطبیقیة، نذكر منها

 ي المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة على ثقته بها؛ تأثیر إدراك الزبون لدرجة تبن .1

 تأثیر إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة على مستوى رضاه؛   .2

 تأثیر إدراك الزبون لدرجة تبني المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة في تحسین صورة المؤسسة ؛  .3

 الاجتماعیة وولاء الزبائن؛  الدور الوسیط للثقة في العلاقة بین إدراك المسؤولیة .4

 . الدور الوسیط للرضا في العلاقة بین إدراك المسؤولیة الاجتماعیة وولاء الزبائن .5
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 إستمارة الاستبيان): 01(الملحق رقم 

  جامعة قاصدي مررباح ورقلة 
  ركلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيي

                                                                                                        السیدة الفاضلة، السید الفاضل                                                                           

  : تحية طيبة وبعد

 یمكن  إحرازه إلا من خلال ربط الجانب النظري بالجوانـب الواقعیـة والتطبیقیـة ، وحیـث أننـا إن  التطور و التقدم العلمي لا  

، فـإن تعـاونكم الفعـال " أثر إدراك الزبون لدرجة تبني المسؤولية الاجتماعيـة علـى ولائـه للمؤسسـة "بصدد القیام بإجراء دراسة حول 

وأود أن أحیط سیادتكم علماً بأن كـل مـا تـدلون بـه مـن آراء أو بیانـات    . ج معنا سیكون له بالغ الأثر في الحصول على أفضل النتائ

وأننـي إذ أشــكر لكــم حســن تعــاونكم معـي لكــم منــي كــل تحیــة . سـتكون موضــع اهتمامنــا ولــن تسـتخدم إلا لأغــراض البحــث العلمــي فقــط

  . وتقدیر

في إثراء هذا الموضوع بأجوبتكم الصادقة،  و نشكركم مسبقا على مساهمتكم القیمة وعلى مشاركتكم الفعالة           

  .والتي ستساهمون من خلالها بفعالیة في تحقیق أهداف الدراسة
�� فطيمة: من إعداد الطالبة  �ا

Kahi_fatima@yahoo.fr 

 :ملاحظة       §
E  یرجى وضع علامة(X) ة على كل العباراتفي المكان المناسب للإجابة، والاجاب. 

  إدراك المستهلك لأبعاد المسؤولية الاجتماعية والولاء: الجزء الأول
I- إدراك المستهلك للمسؤولية الاجتماعية للمنظمة اتجاهه  

  البعد الأخلاقي :أولا
  موافق  محايد  غير موافق  الأخلاقيات والعطاء المجتمعي  -1

        في المجتمع تلتزم مؤسسة كوندور بالأعراف والقیم السائدة  1
        أعتبر أن مؤسسة كوندور مواطن صالح یقوم بما هو متوقع منه أخلاقیا  2
        لا تتمتع مؤسسة كوندور بقدر من النزاهة الاخلاقیة اتجاه المجتمع  3
        تحترم مؤسسة كوندور المبادئ الاخلاقیة السائدة في المجتمع  4
        عتحترم مؤسسة كوندور عادات وتقالید المجتم  5
        تدعم مؤسسة كوندور الانشطة الثقافیة والفنیة والریاضیة  6
        في تحسین نوعیة الحیاة في المجتمع  تساعد مؤسسة كوندور  7

  موافق  محايد  غير موافق  أخلاقيات الإعلان  -2
        اعلانات مؤسسة كوندور توفر معلومات كافیة  وصادقة عن المنتجات  8
اعدني في اجراء مقارنة بین منتجاتها والمنتجات المنافسة عند اعلانات مؤسسة كوندور تس  9

  الشراء
      

        تقدم اعلانات مؤسسة كوندور معلومات واضحة ودقیقة عن المنتجات  10
        معلومات كاملة عن المنتجات للزبونمؤسسة كوندور یقدم الموظفین في   11
 ومجالات وطرق المنتوج خصائصب الزبائن تعریفل إعلامیة برامجمؤسسة كوندور تقدم  12

  استخدامه
      

        اعلانات مؤسسة كوندور لا تتضمن ایحاءات مخلة بالحیاء  13
  موافق  محايد  غير موافق  الضمانات -3

صلاح لصیانة خدمة مراكزمؤسسة كوندور توفر لي   14         المنتوج وإ
        الضمانات الكافیة عند شرائي لمنتجاتهامؤسسة كوندور تقدم لي   15
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        متوفرة في حالة حدوث أي خللمؤسسة كوندور قطع الغیار المتعلقة بمنتجات   16
        تتعهد مؤسسة كوندور  بإصلاح أي عیب أو خلل في حالة وجوده في المنتجات  17
        مؤسسة كوندور  تعمل على تحسین المنتجات حسب رغبات الزبون  18

  موافق  محايد  قغير مواف  التعبئة والتغليف والبيانات الإيضاحية -4
        تلتزم مؤسسة كوندور  بتقدیم البیانات الحقیقیة والكاملة عن المنتج في العبوة  19
        تلتزم مؤسسة كوندور  بتقدیم البیانات الحقیقیة عن هویة المنتج  20
         الاستخدام ومخاطر بحدود للتعریف المنتج عبوة على بیانات تضع مؤسسة كوندور   21
         الاستخدام عند إصابة لأي التعرض احتمالات تقلیل إلى یؤدي بشكل المنتجات تتم تعبئة  22
إن المعلومات المتوفرة على عبوات منتجات مؤسسة كوندور  تساعدنى  في  إتخاذ  قرار   23

  الشراء 
      

  موافق  محايد  غير موافق  البعد البيئي: ثانيا

        عقلیة ولا البدنیة للمشترینمنتجات مؤسسة كوندور  آمنة ولا تهدد الصحة ال  24
        منتجات مؤسسة كوندور  تخلو من أي خطر أو ضرر  25
        تقدم مؤسسة كوندور  المعلومات الكافیة بشأن المخاطر المرتبطة باستخدام منتجاتها  26
        منتجات مؤسسة كوندور تؤثر سلبیا على البیئة الطبیعیة  27
        یئةمنتجات مؤسسة كوندور  صدیقة للب  28
        تستغل مؤسسة كوندور  الطاقات المتجددة في عملیات الإنتاج بما یتوافق مع البیئة  29
        منتجات مؤسسة كوندور  غیر ملائمة للبیئة  30
        تفصح مؤسسة كوندور  لزبائنها عن ممارساتها البیئیة  31
        ء صلاحیتهابامكاني التخلص من منتجات مؤسسة كوندور  بطریقة آمنة عند انتها  32

-II موافق  محايد  غير موافق  صورة المؤسسة  

        هذه المؤسسة رائدة في مجال صناعتها  33
        هذه المؤسسة لها سمعة طیبة بشكل عام  34
        تترك هذه المؤسسة انطباعا جیدا من خلال إعلاناتها ووسائل الإعلام الأخرى  35
        تعمل هذه المؤسسة بمبدأ الشفافیة  36
        غالبا ما أولي إهتماما كبیرا وأتابع التقاریر الواردة في وسائل الاعلام عن هذه المؤسسة  37
        معروف عن هذه المؤسسة أنها تراعي الاهتمام بزبائنها وبشكل جید  38
        بقدر معرفتي بالسوق، فإن هذه المؤسسة لها مكانة رائدة في السوق  39
        ة ونطاقها واسعحسب رأیي، فإن هذه المؤسسة قوی  40
        حسب رأیي، فإن طاقات وقدرات هذه المؤسسة قویة  41

-III موافق  محايد  غير موافق  ولاء الزبائن  

          أتحدث  بشكل ایجابي عن مؤسسة كوندور  أمام الآخرین ومعارفي وأصدقائي   42
        أتحدث عادة بإیجابیة عندما یسألني الآخرون عن مؤسسة كوندور   43
        ما أوصي أصدقائي ومعارفي بمنتجات مؤسسة كوندور  عندما یطلبون نصیحتي دو   44
        لا أنوي استخدام منتجات مؤسسة كوندور  مستقبلا  45
        سأحاول تجربة المنتجات الجدیدة التي تقدمها مؤسسة كوندور   46
        أنا فخور لاستخدامي منتجات مؤسسة كوندور    47
        منتجات مؤسسة كوندور  لا أنوي تكرار شراء   48
        أنا ملتزم اتجاه المؤسسة لقناعتي بمنتجاتها  49
        لفترة طویلة من الزمن  مؤسسة كوندورأرغب في التعامل مع   50
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        أشعر بالارتیاح عند التعامل مع مؤسسة كوندور    51
        أنا راضي عن قراري بالتعامل مع مؤسسة كوندور   52
        .  مشكلة فسوف أنقلها مباشرة إلى العاملین في مؤسسة كوندور  بقصد حلها إذا واجهتني أي  53

 
  :   المعلومات الشخصية: الجزء الثاني

                   
  
  
  
  
  
  
  

  
  

  .وشكرا لتعاونكم
  

 قائمة الأساتذة المحكمين: )02(الملحق رقم 
  مؤسسة العمل  التخصص  الدرجة العلمية  المحكم  الرقم

  جامعة الشلف  المسؤولية الاجتماعية/ إدارة أعمال  "أ"أستاذ محاضر   محمد فلاق  01
  ورقلة–جامعة قاصدي مرباح   إدارة أعمال  "أ"أستاذ محاضر   مناصرية رشيد  02
  ورقلة–جامعة قاصدي مرباح   أقتصاد وتسيير البيئة  "ب"أستاذ محاضر   خامرة الطاهر  03
  ورقلة–ح جامعة قاصدي مربا   تسويق  "أ"أستاذ محاضر   بن تفات عبد الحق   04
  ورقلة-جامعة قاصدي مرباح   علوم التسيير   أستاذ  عرابة الحاج  05
  ورقلة–جامعة قاصدي مرباح   قياس اقتصادي  أستاذ  بختي ابراهيم  06
  ورقلة–جامعة قاصدي مرباح   إدارة أعمال  أستاذ  بن عيشاوي أحمد   07
  ورقلة –ح جامعة قاصدي مربا   علم النفس   "أ"أستاذ محاضر   خميس محمد سليم  08

  

    مخرجات التحليل الاحصائي): 03(الملحق رقم 
Correlations 

 صورةالمؤسسة 

 الاخلاقيات

 والعطاء

الاعلان أخلاقيات المجتمعي والتغليف التعبئة الضمانات   البعدالبيئي 

Pearson Correlation 341. 555. 519. 545. 494. 1.000 صورةالمؤسسة 

 الاخلاقيات

يالمجتمع والعطاء  

.494 1.000 .511 .458 .451 .200 

الاعلان أخلاقيات  .545 .511 1.000 .584 .534 .393 

 364. 542. 1.000 584. 458. 519. الضمانات

    أنثى  ذكر  الجنس

    

    الولاية 

ــن   سنة 50- 41  سنة 40-31  سنة30 -20من   السن ـــ ـــ ــر مــــ ــــ ـــ ـــ أكث
  سنة50

  

        

  دراسات عليا  جامعي  ثانوي أو أقل  المستوى التعليمي
      

عدد سنوات 
التعامل مع 
  المؤسسة 

  فأكثر سنوات 05  سنوات 04إلى  03من   من سنة إلى سنتين
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فوالتغلي التعبئة  .555 .451 .534 .542 1.000 .444 

 1.000 444. 364. 393. 200. 341. البعدالبيئي

Sig. (1-tailed) 000. 000. 000. 000. 000. . صورةالمؤسسة 

الاخلاقياتوالعطاءال

 مجتمعي

.000 . .000 .000 .000 .000 

الاعلان أخلاقيات  .000 .000 . .000 .000 .000 

 000. 000. . 000. 000. 000. الضمانات

 000. . 000. 000. 000. 000.  والتغليف التعبئة

 . 000. 000. 000. 000. 000. البعدالبيئي

N مؤسسةصورةال  420 420 420 420 420 420 

الاخلاقياتوالعطاءال

 مجتمعي

420 420 420 420 420 420 

 420 420 420 420 420 420 أخلاقياتالاعلان

 420 420 420 420 420 420 الضمانات

التعبئةوالتغليفوالبيا

 ناتا

420 420 420 420 420 420 

 420 420 420 420 420 420 البعدالبيئي

  
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 :Stepwise (Criteria . التعبئةوالتغليفوالبياناتا 1

Probability-of-F-to-

enter <= .050, 

Probability-of-F-to-

remove >= .100). 

 :Stepwise (Criteria . أخلاقياتالاعلان 2

Probability-of-F-to-

enter <= .050, 

Probability-of-F-to-

remove >= .100). 

 :Stepwise (Criteria . الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي 3

Probability-of-F-to-

enter <= .050, 

Probability-of-F-to-

remove >= .100). 

 :Stepwise (Criteria . الضمانات 4

Probability-of-F-to-

enter <= .050, 

Probability-of-F-to-

remove >= .100). 
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a. Dependent Variable: صورةالمؤسسة 

 
Model Summarye 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .555a .308 .306 .42960 

2 .628b .395 .392 .40237 

3 .653c .427 .423 .39190 

4 .665d .443 .437 .38700 

a. Predictors: (Constant), التعبئةوالتغليفوالبياناتا 

b. Predictors: (Constant), أخلاقياتالاعلان ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا 

c. Predictors: (Constant), الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي ,أخلاقياتالاعلان ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا 

d. Predictors: (Constant), البياناتاالتعبئةوالتغليفو  ,الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي ,أخلاقياتالاعلان ,

 الضمانات

e. Dependent Variable: صورةالمؤسسة 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 34.358 1 34.358 186.160 .000b 

Residual 77.146 418 .185   
Total 111.504 419    

2 Regression 43.992 2 21.996 135.861 .000c 

Residual 67.512 417 .162   
Total 111.504 419    

3 Regression 47.612 3 15.871 103.336 .000d 

Residual 63.891 416 .154   
Total 111.504 419    

4 Regression 49.351 4 12.338 82.379 .000e 

Residual 62.153 415 .150   
Total 111.504 419    

a. Dependent Variable: صورةالمؤسسة 

b. Predictors: (Constant), التعبئةوالتغليفوالبياناتا 

c. Predictors: (Constant), أخلاقياتالاعلان ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا 

d. Predictors: (Constant), الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي ,أخلاقياتالاعلان ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا 

e. Predictors: (Constant), الضمانات ,الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي ,أخلاقياتالاعلان ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations

B Std. Error Beta Zero-order Partial

1 (Constant) 1.077 .103  10.432 .000   
 555. 000. 13.644 555. 042. 571. التعبئةوالتغليفوالبياناتا

2 (Constant) .718 .107  6.692 .000   
 555. 000. 8.196 369. 046. 380. التعبئةوالتغليفوالبياناتا

لاعلانأخلاقياتا  .345 .045 .348 7.714 .000 .545 

3 (Constant) .451 .118  3.820 .000   
 555. 000. 6.969 316. 047. 324. التعبئةوالتغليفوالبياناتا

 545. 000. 5.656 266. 047. 264. أخلاقياتالاعلان

 494. 000. 4.855 216. 051. 246. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

4 (Constant) .412 .117  3.517 .000   
 555. 000. 5.737 268. 048. 276. التعبئةوالتغليفوالبياناتا

 545. 000. 4.172 207. 049. 205. أخلاقياتالاعلان

 494. 000. 4.310 192. 051. 219. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

 519. 001. 3.407 165. 045. 153. الضمانات

a. Dependent Variable: صورةالمؤسسة 

 

 
Excluded Variablesa 

Model Beta In t Sig. Partial Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

 306b 7.111 .000 .329 .797. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي 1

 348b 7.714 .000 .353 .715. أخلاقياتالاعلان

 310b 6.729 .000 .313 .707. الضمانات

 118b 2.621 .009 .127 .803. البعدالبيئي

 216c 4.855 .000 .232 .694. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي 2

 199c 4.063 .000 .195 .585. الضمانات

 053c 1.222 .222 .060 .769. البعدالبيئي

 165d 3.407 .001 .165 .570. الضمانات 3

 070d 1.653 .099 .081 .764. البعدالبيئي

 056e 1.326 .185 .065 .756. البعدالبيئي 4

a. Dependent Variable: صورةالمؤسسة 

b. Predictors in the Model: (Constant), التعبئةوالتغليفوالبياناتا 

c. Predictors in the Model: (Constant), أخلاقياتالاعلان ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا 

d. Predictors in the Model: (Constant), الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي ,أخلاقياتالاعلان ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا 

e. Predictors in the Model: (Constant), خلاقياتوالعطاءالمجتمعيالا ,أخلاقياتالاعلان ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا  الضمانات ,
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Casewise Diagnosticsa 

Case Number Std. Residual صورةالمؤسسة Predicted Value Residual 

3 4.324 3.00 1.3267 1.67333 

5 -3.818 1.00 2.4777 -1.47768 

36 3.423 3.00 1.6753 1.32471 

60 3.905 3.00 1.4888 1.51121 

113 -3.138 1.22 2.4368 -1.21455 

268 -3.267 1.00 2.2641 -1.26414 

a. Dependent Variable: صورةالمؤسسة 

 

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 1.3267 2.9382 2.4556 .34319 420 

Std. Predicted Value -3.289 1.406 .000 1.000 420 

Standard Error of Predicted 

Value 

.021 .091 .040 .013 420 

Adjusted Predicted Value 1.2779 2.9377 2.4554 .34371 420 

Residual -1.47768 1.67333 .00000 .38515 420 

Std. Residual -3.818 4.324 .000 .995 420 

Stud. Residual -3.865 4.386 .000 1.004 420 

Deleted Residual -1.51413 1.72209 .00011 .39171 420 

Stud. Deleted Residual -3.932 4.486 .000 1.009 420 

Mahal. Distance .205 22.420 3.990 3.358 420 

Cook's Distance .000 .116 .003 .011 420 

Centered Leverage Value .000 .054 .010 .008 420 

a. Dependent Variable: المؤسسةصورة  

 
Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 420 47080. 2.2488 ولاءالزبائن

 420 45326. 2.4116 الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

 420 52022. 2.3787 أخلاقياتالاعلان

 420 55930. 2.3719 الضمانات

 420 50168. 2.4157 التعبئةوالتغليفوالبياناتا

 420 42707. 2.0979 البعدالبيئي
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Correlations 

 ولاءالزبائن 

الاخلاقياتوالعطاءالمجتمع

البعدالبيئي التعبئةوالتغليفوالبياناتا الضمانات أخلاقياتالاعلان ي

Pearson Correlation 491. 438. 526. 420. 1.000 ولاءالزبائن 

 451. 458. 511. 1.000 420. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

 534. 584. 1.000 511. 526. أخلاقياتالاعلان

 542. 1.000 584. 458. 438. الضمانات

 1.000 542. 534. 451. 491. التعبئةوالتغليفوالبياناتا

 444. 364. 393. 200. 406. البعدالبيئي

Sig. (1-tailed) 000. 000. 000. 000. . ولاءالزبائن 

 000. 000. 000. . 000. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

 000. 000. . 000. 000. أخلاقياتالاعلان

 000. . 000. 000. 000. الضمانات

 . 000. 000. 000. 000. التعبئةوالتغليفوالبياناتا

 000. 000. 000. 000. 000. البعدالبيئي

N 420 420 420 420 420 ولاءالزبائن 

 420 420 420 420 420 الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

 420 420 420 420 420 أخلاقياتالاعلان

 420 420 420 420 420 الضمانات

 420 420 420 420 420 التعبئةوالتغليفوالبياناتا

 420 420 420 420 420 البعدالبيئي

 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

 :Stepwise (Criteria . أخلاقياتالاعلان 1

Probability-of-F-to-

enter <= .050, 

Probability-of-F-to-

remove >= .100). 

 :Stepwise (Criteria . التعبئةوالتغليفوالبياناتا 2

Probability-of-F-to-

enter <= .050, 

Probability-of-F-to-

remove >= .100). 

 :Stepwise (Criteria . البعدالبيئي 3

Probability-of-F-to-

enter <= .050, 

Probability-of-F-to-

remove >= .100). 
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 :Stepwise (Criteria . الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي 4

Probability-of-F-to-

enter <= .050, 

Probability-of-F-to-

remove >= .100). 

a. Dependent Variable: ولاءالزبائن 

 
Model Summarye 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .526a .277 .275 .40082 

2 .582b .339 .336 .38378 

3 .601c .361 .356 .37775 

4 .615d .378 .372 .37315 

a. Predictors: (Constant), أخلاقياتالاعلان 

b. Predictors: (Constant), التعبئةوالتغليفوالبياناتا ,أخلاقياتالاعلان 

c. Predictors: (Constant), البعدالبيئي ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا ,أخلاقياتالاعلان 

d. Predictors: (Constant), يئيالبعدالب ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا ,أخلاقياتالاعلان , 

 الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

e. Dependent Variable: ولاءالزبائن 

 

 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 25.721 1 25.721 160.104 .000b 

Residual 67.153 418 .161   
Total 92.874 419    

2 Regression 31.456 2 15.728 106.786 .000c 

Residual 61.418 417 .147   
Total 92.874 419    

3 Regression 33.512 3 11.171 78.282 .000d 

Residual 59.362 416 .143   
Total 92.874 419    

4 Regression 35.089 4 8.772 63.000 .000e 

Residual 57.785 415 .139   
Total 92.874 419    

a. Dependent Variable: ولاءالزبائن 

b. Predictors: (Constant), أخلاقياتالاعلان 

c. Predictors: (Constant), التعبئةوالتغليفوالبياناتا ,أخلاقياتالاعلان 

d. Predictors: (Constant), البعدالبيئي ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا ,أخلاقياتالاعلان 

e. Predictors: (Constant), تالاعلانأخلاقيا  الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي ,البعدالبيئي ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا ,
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Correlations

B Std. Error Beta Zero-order Partial

1 (Constant) 1.116 .092  12.176 .000   
 526. 000. 12.653 526. 038. 476. أخلاقياتالاعلان

2 (Constant) .788 .102  7.697 .000   
 526. 000. 7.839 369. 043. 334. أخلاقياتالاعلان

 491. 000. 6.240 294. 044. 276. التعبئةوالتغليفوالبياناتا

3 (Constant) .601 .112  5.358 .000   
 526. 000. 7.015 332. 043. 301. أخلاقياتالاعلان

 491. 000. 4.901 238. 046. 224. التعبئةوالتغليفوالبياناتا

 406. 000. 3.796 170. 049. 187. البعدالبيئي

4 (Constant) .411 .124  3.305 .001   
 526. 000. 5.378 270. 046. 245. أخلاقياتالاعلان

 491. 000. 3.930 195. 047. 183. التعبئةوالتغليفوالبياناتا

 406. 000. 4.101 182. 049. 200. البعدالبيئي

 420. 001. 3.365 157. 048. 163. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

a. Dependent Variable: لاءالزبائنو  

 
_______________________Excluded Variablesa 

Model Beta In t Sig. Partial Correlation 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance 

 204b 4.299 .000 .206 .739. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي 1

 199b 3.945 .000 .190 .659. الضمانات

اتاالتعبئةوالتغليفوالبيان  .294b 6.240 .000 .292 .715 

 236b 5.383 .000 .255 .846. البعدالبيئي

 142c 2.989 .003 .145 .694. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي 2

 108c 2.092 .037 .102 .585. الضمانات

 170c 3.796 .000 .183 .769. البعدالبيئي

 157d 3.365 .001 .163 .690. الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي 3

 092d 1.792 .074 .088 .580. الضمانات

 065e 1.262 .208 .062 .564. الضمانات 4

a. Dependent Variable: ولاءالزبائن 

b. Predictors in the Model: (Constant), أخلاقياتالاعلان 

c. Predictors in the Model: (Constant), ناتاالتعبئةوالتغليفوالبيا ,أخلاقياتالاعلان  

d. Predictors in the Model: (Constant), البعدالبيئي ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا ,أخلاقياتالاعلان 

e. Predictors in the Model: (Constant), الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي ,البعدالبيئي ,التعبئةوالتغليفوالبياناتا ,أخلاقياتالاعلان 
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T-Test 
 
 
 

Group Statistics 
 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean الجنس 

 03109. 45795. 2.3496 217 ذكر الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

 03086. 43973. 2.4778 203 أنثى

 03686. 54301. 2.3413 217 ذكر أخلاقياتالاعلان

 03459. 49290. 2.4187 203 أنثى

 03965. 58408. 2.2977 217 ذكر الضمانات

ىأنث  203 2.4512 .52136 .03659 

 03361. 49515. 2.3862 217 ذكر التعبئةوالتغليفوالبياناتا

 03565. 50789. 2.4473 203 أنثى

 02796. 41194. 2.3442 217 ذكر البعدالاخلاقي

 02699. 38460. 2.4500 203 أنثى

 02968. 43715. 2.0753 217 ذكر البعدالبيئي

 02918. 41574. 2.1221 203 أنثى

 02469. 36364. 2.2685 217 ذكر الادراك

 02429. 34608. 2.3578 203 أنثى

 03722. 54832. 2.3784 217 ذكر صورةالمؤسسة

 03272. 46612. 2.5380 203 أنثى

 03163. 46594. 2.2216 217 ذكر ولاءالزبائن

 03336. 47537. 2.2779 203 أنثى

total 02488. 36655. 2.2768 217 ذكر 

 02437. 34718. 2.3703 203 أنثى
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Independent Samples Test 
Levene's Test for 

Equality of Variances t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) Mean Difference Std. Error Difference 

95% Confidence Interval of the Differen

Lower 

Equal variances assumed 2.849 .092 -2.924 418 .004 -.12826 .04387 -.21448 

Equal variances not assumed   -2.928 417.712 .004 -.12826 .04381 -.21437 

Equal variances assumed 3.844 .051 -1.526 418 .128 -.07740 .05072 -.17709 

Equal variances not assumed   -1.531 417.626 .127 -.07740 .05055 -.17677 

Equal variances assumed 4.906 .027 -2.835 418 .005 -.15354 .05416 -.25999 

Equal variances not assumed   -2.846 417.094 .005 -.15354 .05395 -.25959 

Equal variances assumed .109 .742 -1.248 418 .213 -.06112 .04895 -.15734 

Equal variances not assumed   -1.247 414.476 .213 -.06112 .04900 -.15743 

Equal variances assumed 2.266 .133 -2.717 418 .007 -.10583 .03896 -.18241 

Equal variances not assumed   -2.723 417.999 .007 -.10583 .03887 -.18223 

Equal variances assumed .603 .438 -1.121 418 .263 -.04673 .04169 -.12867 

Equal variances not assumed   -1.123 417.884 .262 -.04673 .04162 -.12853 

Equal variances assumed .827 .364 -2.573 418 .010 -.08924 .03469 -.15743 

Equal variances not assumed   -2.577 417.874 .010 -.08924 .03463 -.15731 

Equal variances assumed 6.984 .009 -3.204 418 .001 -.15965 .04982 -.25758 

Equal variances not assumed   -3.222 414.267 .001 -.15965 .04956 -.25706 

Equal variances assumed .169 .681 -1.226 418 .221 -.05633 .04594 -.14664 

Equal variances not assumed   -1.225 414.869 .221 -.05633 .04597 -.14670 

Equal variances assumed .710 .400 -2.681 418 .008 -.09354 .03489 -.16212 

Equal variances not assumed   -2.686 417.934 .008 -.09354 .03483 -.16199 

 
Oneway 
 

Descriptives 

N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 

Minimum Maximum Lower Bound Upper Bound 
 3.00 1.00 2.4543 2.3242 03298. 47457. 2.3892 207 سنة30-20 من الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

 3.00 1.00 2.4981 2.3724 03185. 41766. 2.4352 172 سنة40 -31 من
 3.00 1.29 2.5353 2.1833 08640. 49631. 2.3593 33 سنة50 -41 من
 3.00 1.86 3.0184 2.3745 13616. 38513. 2.6964 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.4116 .45326 .02212 2.3681 2.4550 1.00 3.00 
نم  3.00 1.00 2.4053 2.2549 03813. 54860. 2.3301 207 سنة20-30 

 3.00 1.00 2.4759 2.3341 03592. 47109. 2.4050 172 سنة40 -31 من
 3.00 1.17 2.6751 2.2845 09588. 55082. 2.4798 33 سنة50 -41 من
 3.00 1.40 3.1214 2.1869 19760. 55889. 2.6542 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.3787 .52022 .02538 2.3288 2.4286 1.00 3.00 
 3.00 1.00 2.3805 2.2282 03862. 55558. 2.3043 207 سنة30-20 من
 3.00 1.00 2.5177 2.3474 04316. 56598. 2.4326 172 سنة40 -31 من
 3.00 1.00 2.6891 2.3291 08837. 50767. 2.5091 33 سنة50 -41 من
 3.00 1.40 2.7122 1.7878 19548. 55291. 2.2500 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.3719 .55930 .02729 2.3183 2.4255 1.00 3.00 

 3.00 1.00 2.4547 2.3086 03705. 53304. 2.3816 207 سنة30-20 من التعبئةوالتغليفوالبياناتا
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 3.00 1.00 2.5147 2.3736 03575. 46882. 2.4442 172 سنة40 -31 من
 3.00 1.20 2.5968 2.2517 08473. 48672. 2.4242 33 سنة50 -41 من
 3.00 2.00 2.9564 2.3436 12956. 36645. 2.6500 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.4157 .50168 .02448 2.3676 2.4638 1.00 3.00 
 2.96 1.09 2.4111 2.2963 02912. 41903. 2.3537 207 سنة30-20 من
 2.91 1.09 2.4858 2.3716 02892. 37931. 2.4287 172 سنة40 -31 من
 2.96 1.22 2.5765 2.2983 06827. 39220. 2.4374 33 سنة50 -41 من
 2.91 1.68 2.9160 2.2436 14219. 40217. 2.5798 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.3953 .40199 .01962 2.3568 2.4339 1.09 2.96 
 3.00 1.00 2.1439 2.0225 03081. 44329. 2.0832 207 سنة30-20 من
 3.00 1.00 2.1622 2.0381 03143. 41219. 2.1001 172 سنة40 -31 من
 3.00 1.11 2.2972 1.9789 07812. 44879. 2.1380 33 سنة50 -41 من
 2.56 2.13 2.3741 2.1572 04587. 12975. 2.2656 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.0979 .42707 .02084 2.0570 2.1389 1.00 3.00 
 2.94 1.06 2.3278 2.2274 02546. 36634. 2.2776 207 سنة30-20 من
 2.94 1.16 2.3881 2.2845 02624. 34412. 2.3363 172 سنة40 -31 من
 2.97 1.19 2.4840 2.2224 06421. 36889. 2.3532 33 سنة50 -41 من
 2.78 1.80 2.7521 2.2292 11057. 31273. 2.4906 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.3117 .35764 .01745 2.2773 2.3460 1.06 2.97 
 3.00 1.00 2.4581 2.3138 03660. 52663. 2.3859 207 سنة30-20 من
 3.00 1.00 2.5906 2.4443 03704. 48579. 2.5174 172 سنة40 -31 من
 3.00 1.00 2.7134 2.3035 10062. 57804. 2.5084 33 سنة50 -41 من
 3.00 1.78 3.0337 2.3830 13759. 38917. 2.7083 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.4556 .51587 .02517 2.4061 2.5050 1.00 3.00 
 3.00 1.00 2.2720 2.1427 03280. 47189. 2.2073 207 سنة30-20 من
 3.00 1.00 2.3366 2.1983 03503. 45938. 2.2674 172 سنة40 -31 من
 3.00 1.17 2.5189 2.1579 08861. 50901. 2.3384 33 سنة50 -41 من
 3.00 1.92 2.8993 2.2049 14684. 41533. 2.5521 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.2488 .47080 .02297 2.2037 2.2940 1.00 3.00 
 2.91 1.11 2.3304 2.2298 02550. 36688. 2.2801 207 سنة30-20 من
 2.89 1.09 2.4029 2.3000 02606. 34173. 2.3515 172 سنة40 -31 من
 2.83 1.23 2.5148 2.2376 06804. 39088. 2.3762 33 سنة50 -41 من
 2.79 1.89 2.8088 2.2855 11065. 31297. 2.5472 8 سنة50 من أكثر
Total 420 2.3220 .35995 .01756 2.2874 2.3565 1.09 2.91 

 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
 Between Groups .939 3 .313 1.529 .206 الاخلاقياتوالعطاءالمجتمعي

Within Groups 85.144 416 .205   
Total 86.083 419    

 Between Groups 1.552 3 .517 1.925 .125 أخلاقياتالاعلان
Within Groups 111.842 416 .269   
Total 113.394 419    

 Between Groups 2.317 3 .772 2.496 .059 الضمانات
Within Groups 128.751 416 .309   
Total 131.068 419    

 Between Groups .821 3 .274 1.088 .354 التعبئةوالتغليفوالبياناتا
Within Groups 104.635 416 .252   
Total 105.456 419    

 Between Groups .881 3 .294 1.828 .141 البعدالاخلاقي
Within Groups 66.827 416 .161   
Total 67.708 419    

 Between Groups .324 3 .108 .590 .622 البعدالبيئي
Within Groups 76.097 416 .183   
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Total 76.421 419    
 Between Groups .657 3 .219 1.722 .162 الادراك

Within Groups 52.934 416 .127   
Total 53.591 419    

 Between Groups 2.265 3 .755 2.876 .036 صورةالمؤسسة
Within Groups 109.238 416 .263   
Total 111.504 419    

 Between Groups 1.416 3 .472 2.148 .094 ولاءالزبائن
Within Groups 91.458 416 .220   
Total 92.874 419    

total Between Groups 1.015 3 .338 2.643 .049 
Within Groups 53.272 416 .128   
Total 54.287 419    

 
 

 


