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  ىاا ىاا الإالإ
  حيمحيمبسم الله الرحمن الر بسم الله الرحمن الر 

 أىاي ثمرة جياي إلى

أغلى شخص في حياتي إلى من جعل الله تحت أقااميا الجنة إلى ملاكي  إلى من  
إلى أغلى جوىرة في حياتي منبع الحب    وصلني إلى اليوم  كان دعاؤىا سر نجاحي  

 رحميا الله    أمي الحبيبة

لطيب ومصار نجاحي ورمز العطا  والمحبة إلى من أحمل اسمو  إلى صاحب الق لب ا
بكل فخر أطال الله في عمرك لترى ثمارا حان قطافيا بعا طول انتظار وتبقى  

 أبي العزيزوصاياك نجوم أىتاي بيا اليوم وفي الغا والى الأبا  

  أمي الثانيةإلي  و 

ع إلى الشمعة التي كانت  إلى الأستاذة الف اضلة التي منحتنا الاعم والمساناة والتشجي
 نجاز ىذا العمل حفظيا الله ووفقيا وبارك فيياتنير لنا لإ

الغالية و زوجيا و    إخوتي وأختيإلى قطع السكر التي تحلي حياتي إلى أزىار ق لبي  
 أحبائي عائلتي الكريمة

إلى جميع كل من ما لنا يا العون ومن في كلية العلوم الاقتصادية والتجارية  
  .         ييرالتس وعلوم

                                                                                                                                    
  نعمة   نعمة                                                                                                                                                     

  



 
 

  ىاا ىاا الإالإ
  حيمحيمبسم الله الرحمن الر بسم الله الرحمن الر 

  رسول اللهرسول الله  والسلام علىوالسلام على  الحما الله والشكر لله والصلاةالحما الله والشكر لله والصلاة
في  في  بذلناه من اجل إخراج ىذا العمل  بذلناه من اجل إخراج ىذا العمل      لذي عانيناه والجيا الذيلذي عانيناه والجيا الذيبعا التعب ابعا التعب ا

  أحسن صورةأحسن صورة
  لا أنسى أباا أن أتقام بيذه الثمرة إلى:لا أنسى أباا أن أتقام بيذه الثمرة إلى:

  صلاتيا ودعائيا ....... إلى من سيرت الليالي تنير دربي.صلاتيا ودعائيا ....... إلى من سيرت الليالي تنير دربي.    فيفيإلى من ساناتني  إلى من ساناتني  
  لى من تشاركني أفراحي وأحزاني........... إلى نبع العطف والحنانلى من تشاركني أفراحي وأحزاني........... إلى نبع العطف والحنانإإ

" اطل الله  " اطل الله    أمي الغاليةأمي الغالية""  الوجودالوجود    فيفيحياتي إلى أروع امرأة  حياتي إلى أروع امرأة      فيفية  ة  لى أجمل ابتساملى أجمل ابتسامإإ
  عمرىاعمرىافي  في  

  إلى من علمني أن الانيا كف اح ..........وسلاحيا العلم والمعرفةإلى من علمني أن الانيا كف اح ..........وسلاحيا العلم والمعرفة
  حتي و نجاحي  حتي و نجاحي  إلى الذي لم يبخل عليا بأي شي .............إلى من سعى لأجل را إلى الذي لم يبخل عليا بأي شي .............إلى من سعى لأجل را 

  ههعمر عمر     فيفياطل الله  اطل الله  ""أبي العزيزأبي العزيز""الكونالكون    فيفيلى أعظم واعز رجل  لى أعظم واعز رجل  إإ
    أخواني و أخواتيأخواني و أخواتي......ىم في ق لبي دوماىم في ق لبي دوما  إلى الذين  إلى الذين  

عملي ودراستي إلى كل من ماا يا  عملي ودراستي إلى كل من ماا يا  في  في  اىاي إىاائي إلى كل من سنااني  اىاي إىاائي إلى كل من سنااني  
  العون إلي عسى الله أن يقارىم ويأجرىم على عمليمالعون إلي عسى الله أن يقارىم ويأجرىم على عمليم

الأخير اىاي عملي بمنتيى الاعتزاز إلى نفسي، عازمة على المزيا من الجا  الأخير اىاي عملي بمنتيى الاعتزاز إلى نفسي، عازمة على المزيا من الجا  في  في  و و 
  والمثابرة  والمثابرة  

  المولى عز وجل أن يجا القبول والنجاحالمولى عز وجل أن يجا القبول والنجاح  ت العلى. وراجية منت العلى. وراجية منلتوفيق ونيل درجالتوفيق ونيل درجا
            

      صف      ا صف      ا 



 
 

  تقايرتقايرالالشكر و  شكر و  الال
  

    الذي وفقنا لإتمام ىذا العمل    لله  الحما

 لك الحما ربي حتى ترضى، و لك الحما إذا رضيت، و لك الحما بعا الرضا

على  بن عيسى ريم    المشرفة  الف اضلة  إلى الاكتورة  الجزيل والتقاير  نتقام بالشكر 
 كل ما قامتو لنا من مساعاة

و التقاير للأساتذة الأف اضل أعضا  لجنة المناقشة لتكرمنيم بقبول  كما نتقام بالشكر  
 مناقشة ىذه الرسالة وإثرائيا و تقييميا

لنا وساىموا في نجاح ىذا العمل من  شكر للذين ساعاونا و كانوا عونا  كما نتقام بال
تمام ىذا بحث و قاموا لنا يا المساعاة وزودنا بالمعلومات  أساتذة الكرام على إ

 اللازمة لإتمام المذكرة

 وجزأىم عنا كل خير

 و نرجو من الله أن يوفق الجميع إلى ما يحب و يرضى   

 

 

  

 

 

  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الملخص: 

وذلؾ مف خلاؿ ىدفت ىذه الدراسة إلى إبراز اثر المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء الزبوف,    
مف أجؿ إجراء  (SPSS V21)المسح المستندي لمدراسات السابقة وتدعيميا باستخداـ برامج 

 التحميؿ الاحصائي لمبيانات المجمعة مف الاستبيانات التي تـ توزيعيا عمى عينة الدراسة.

حيث اعتمدنا في دراستنا عمى المنيج الوصفي والتحميمي, تـ تطبيؽ ىذه الدراسة عمى مستوى  
د عينة مى أفراع استبانو( 60)مف خلاؿ توزيع-الوادي-)مصحة ابف حياف و مصحة الرماؿ(

واختبار فرضيات الدراسة, مستخدمي بذلؾ مجموعة , المصحتيف زبائف في تمثميفالدراسة الم
 ( Cronbach’’ss  AAllpphh مف أساليب الإحصائية )المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري ومعامؿ

ومف أىـ النتائج المتوصؿ إلييا أف المؤسسات الاستشفائية محؿ الدراسة تطبؽ المسؤولية 
وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد اعية, وتتبنى سياسات اكتساب ولاء الزبوف, والاجتم

 (رماؿ, ابف حياف )الاستشفائية لمصحتي اتماعية عمى ولاء الزبوف في المؤسسالمسؤولية الاجت
 . بالوادي

 
 لمصحتي ستشفائيةلاا اتمؤسسالزبوف, الجتماعية, ولاء لاامسؤولية ال الكممات المفتاحية:

 .بالوادي الجزائررماؿ( حياف,  )ابف

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Abstract::  
                    

          TThhiiss  ssttuuddyy  aaiimmeedd  ttoo  hhiigghhlliigghhtt  tthhee  rroollee  ooff  ssoocciiaall    rreessppoonnssiibbiilliittyy  oonn  ccuussttoommeerr  

llooyyaallttyy,,  tthhrroouugghh  aa  ddooccuummeennttaarryy  ssuurrvveeyy  ooff  pprreevviioouuss  ssttuuddiieess  aanndd  ssuuppppoorrtteedd  bbyy  

uussiinngg  tthhee  ((ssppssss  vv2211))  pprrooggrraamm  iinn  oorrddeerr  ttoo  ppeerrffoorrmm  ssttaattiissttiiccaall  aannaallyyssiiss  ooff  tthhee  ddaattaa  

ccoolllleecctteedd  ffrroomm  tthhee  qquueessttiioonnnnaaiirreess  ddiissttrriibbuutteedd  ttoo  tthhee  ssttuuddyy  ppooppuullaattiioonn..  

          IInn  oouurr  ssttuuddyy,,  wwee  rreelliieedd  oonn  tthhee  ddeessccrriippttiivvee  aanndd  aannaallyyttiiccaall  pprroodduuccee  ,,  tthhiiss  

ssttuuddiieess  wweerree  aapppplliieedd  aatt  tthhee  lleevveell  ooff  ttwwoo  cclliinniiccss  ((IIbbnn  HHaayyaannee  aanndd  EErrrriimmeell))  EEll--

oouueedd..bbyy  ddiissttrriibbuuttiinngg  ((6600))  qquueessttiioonnnnaaiirreess  ttoo  tthhee  ssttuuddyy  ppooppuullaattiioonn,,  wwhhoo  aarree    tthhee  

cclliieennttss  ooff  tthhee  ttwwoo  cclliinniiccss,,  aanndd  tteessttiinngg  tthhee  hhyyppootthheesseess,,  uussiinngg  aa  sseett  ooff        ssttaattiissttiiccaall  

mmeetthhooddss  ((AArriitthhmmeettiicc  mmeeaann  ,,  ssttaannddaarrdd  ddeevviiaattiioonn  aanndd  ccooeeffffiicciieenntt    CCrroonnbbaacchh’’ss    

AAllpphhaa))  ..  

            TThhee  ssttuuddyy  ffoouunndd  ::  

--  TThhee  hhoossppiittaall  iinnssttiittuuttiioonnss  ooff  ((llbbnn  HHaayyaannee    aanndd  EErrrriimmeell))  iinn  EEll--oouueedd    aappppllyy  ssoocciiaall  

rreessppoonnssiibbiilliittyy  aanndd    aaddoopptt    ppoolliicciieess  ttoo  ggaaiinn  ccuussttoommeerr  llooyyaallttyy..  

--TThheerree  iiss  aa  ssttaattiissttiiccaallllyy  ssiiggnniiffiiccaanntt  eeffffeecctt  ooff  tthhee    ttwwoo    ddiimmeennssiioonnss  ooff    lleeggaall  aanndd  

cchhaarriittaabbllee  ssoocciiaall  rreessppoonnssiibbiilliittyy  oonn    ccuussttoommeerr    llooyyaallttyy,,  wwhhiillee  tthheerree  iiss  nnoo    eeffffeecctt  ooff  

tthhee  eeccoonnoommiicc  aanndd  mmoorraall  ddiimmeennssiioonnss  oonn    ccuussttoommeerr  llooyyaallttyy..      

  

KKeeyy  wwoorrddss  ::  ssoocciiaall  rreessppoonnssiibbiilliittyy  ,,  ccuussttoommeerr  llooyyaallttyy,,  aanndd  hhoossppiittaall  iinnssttiittuuttiioonnss  

((((llbbnn  HHaayyaannee  aanndd  EErrrriimmeell))  iinn  tthhee  ssttaattee  ooff  EEll--oouueedd  ..((AAllggeerriiaa  ))  
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مقدمة ال  

 
 ب 

 ةتوطئ

مية الذي زاد مف شدة عالالسواؽ الأانفتاحا عمى في بيئة الأعماؿ تطورا سريعا و ـ يشيد العالـ اليو    
 للاىتماـمف أىـ المواضيع المثيرة الذي اعتبر  مع ظيور موضوع المسؤولية الاجتماعيةالمنافسة, و 

ؿ استراتيجية تستطيع المؤسسة استخداميا كأداة تسويقية وىذا مف أجفي عمـ الإدارة الحديثة, فيي 
 محفاظ عمى التنمية المستدامة.ل تسعى , والتيتميزىاؽ صورة إيجابية خم

الوصوؿ لمحفاظ عمييـ و  فيي تعمؿ عمى جدب و ثقة الزبائف  يعتبر الزبوف مفتاح نجاح كؿ مؤسسة   
عف طريؽ تقديـ أحسف خدمات  الاستمرار في نشاطيافي البقاء و المؤسسة الراغبة  إلى ولائيـ, فعمى
 رغبات زبائنيا.تمبي حاجيات و 

 راىفال الوقتفي  كبيرة أىمية المؤسساتفي   الاجتماعيةأثر المسؤولية  موضوعيكتسب  حيث   
 الزبائف ىؤلاء ليا يتعرض التي السمبيةواقؼ الم بعض تفاقـ بسببو , عمى ولاء الزبوفأنو يؤثر خاصة و 

يا ـ أىدافح ولاء الزبوف أىأصبو  ,المؤسسةبيا لتي تقوـ اوالبحث عمى تجديد البدائؿ  المؤسسةفي 
 في السوؽ. و النجاح النموليا  الذي يضمفو 

 : الدراسةمشكمة  -1

 : التاليةالرئيسية  الإشكاليةح نطر  سبؽ ما عمى بناء      

 ر المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء الزبون في المؤسسات الاستشفائية محل الدراسة ؟ؤثت كيف 

 الأسئمة الفرعية :-2

يلاً  للإجابة عف المشكمة تسي الجزئية الأسئمة مف مجموعة طرح يمكننا السابؽ الرئيسي اؤؿالتس فم   
 :ةدراسال

 محؿ الدراسة ؟لاجتماعية لممؤسسات الاستشفائية ؽ المسؤولية اىؿ تطب – 1

 ؟ مف طرؼ زبائنياممؤسسات الاستشفائية  محؿ الدراسة لولاء  ىؿ ىناؾ -2

 ات الاستشفائيةولاء الزبوف لدى مؤسسعمى لمسؤولية الاجتماعية اىؿ ىناؾ علاقة بيف ابعاد  -3
 ؟محؿ الدراسة
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ىؿ ىناؾ فروقات بيف المتوسطات إجابات العينة عمى محاور الدراسة ترجع إلى المعمومات  -4
 ؟ 5 %الشخصية عند مستوى معنوية 

ند مستوى معنوية ع ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممسؤولية الاجتماعية عمى ولاء الزبوف -5
   ؟%5

 فرضيات الدراسة :  -3

 : ةتاليال الفرضياتمف خلاؿ ما ذكر نطرح    

 محؿ الدراسة .  ؽ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات الاستشفائيةتطب  –1

 مف طرؼ زبائنيا.ممؤسسات الاستشفائية  محؿ الدراسة لولاء  ىناؾ -2

محؿ ات الاستشفائية ولاء الزبوف لدى مؤسس ية عمىابعاد المسؤولية الاجتماعىناؾ علاقة بيف  -3
 الدراسة.

لا توجد فروقات بيف المتوسطات إجابات العينة عمى محاور الدراسة ترجع إلى المعمومات  -4
 .  5 %الشخصية عند مستوى معنوية 

   .5%عند مستوى معنوية  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لممسؤولية الاجتماعية عمى ولاء الزبوف -5

 مبررات اختيار الموضوع : -4 

لـ يكف اختيارنا لمموضوع مف باب الصدفة أو العشوائية, بؿ مبنيا عمى مبررات موضوعية عممية    
 : ىادفة منيا

  خاصة في جانب ولاء الزبوف المرتبط بالمسؤولية نقص الأبحاث و  أىمية الموضوع
 .عمييا الاطلاعكننا مف عمى مستوى المكتبات الجامعية التي تم افييالاجتماعية 

 . الميوؿ الشخصي لدراسة الموضوع 

  و ولاء الزبوف تزايد الاىتماـ بالدراسات والأبحاث المتعمقة بالمسؤولية الاجتماعية. 

 . موضوع يتماشى و طبيعة التخصص الدراسي 
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 : أىداف الدراسة -5

 : إلى تحقيؽ الأىداؼ التالية دراسةسعى الت     

 محؿ الدراسة لاجتماعية لممؤسسات الاستشفائية سؤولية اتطبيؽ الم تعرؼ عمى. 
 عمى لمؤسسات الاستشفائية  محؿ الدراسة ا السياسات التي استخدمتيا  محاولة تعرؼ عمى

 .ولاء الزبوف
  المؤسسات الاستشفائية )مصحة ابف  الاجتماعية عمى ولاء الزبوف فيلمسؤولية اابراز أثر

ؤدي لتحسيف المناخ التنظيمي و تقديـ خدمات ذو التي ت , وحياف و مصحة الرماؿ( بالوادي
 .جودة عالية في الرعاية الصحية

 : فيدراستنا  أىمية تكمفأىمية الدراسة : -6

ما تقدمو مف إيجابيات في تحسيف الموضوع المسؤولية الاجتماعية و  تبرز أىمية دراستنا مف أىمية   
غرضيا الوصوؿ الى ولاء ف الخدمات المتميزة و قديـ جممة مصورة المؤسسات, والتي تعمؿ عمى ت

روح التعاوف والترابط  تحث عمى رفع في المجتمع مما المسؤولية الاجتماعية أىمية, مع إظيار ازبائني
 . الزبائف والمجتمعمؤسسة و البيف 

 حدود الدراسة : -7

 تتمثؿ حدود الدراسة فيما يمي :   

 مصحة ابف حياف و مصحة  )الاستشفائيةمؤسسات ال تمت ىذه الدراسة في :الحدود المكانية
 -بالوادي  –( الرماؿ 

 2023-2022الموسـ الدراسي سي الثاني مف السدا الميدانية الدراسة تشمؿ :الحدود الزمانية. 
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 منيج و أسموب الدراسة : -8

 تحميميوال المنيج الوصفي عمىفي الدراسة اعتمدنا ة عمى التساؤلات المطروح الإجابة أجؿ مف   
الجانب النظري  الدراسات السابقة فيالمعمومات المتوفرة في المراجع و معالجة و فاعتمدنا عمى جمع 

 SPSSV21)برنامج )عمى  نااعتماد ,ولاء الزبوف المسؤولية الاجتماعية عمى ولإبراز اثر لمدراسة,
وىذا  ةالدراسة التطبيقيتحميؿ نتائج التحميؿ الإحصائية في عرض و أدوات استخداـ البيانات و معالجة ل

 .ما تـ التطرؽ إليو في الفصؿ التطبيقي

 صعوبات الدراسة : -9 

 : دراسةمنا بالاأثناء قي وجيناىاالصعوبات التي    

  بالموضوع . المتعمقةالمكتبية قمة الكتب 

  طريقة تحميؿ البياناتتأثر قيدي الوقت والتكمفة عمى حجـ و. 

  ويعود ذلؾ لقمة , عمى المصادر والمراجع والمقالات العمميةالجيد الكبير المبذوؿ في الحصوؿ
 . دراستنا عمى حد عمـ الباحث المراجع بنفس موضوع

 المجتمع ية الاجتماعية التي تعود عمييا و نقص الاىتماـ المؤسسات بمعرفة قيمة المسؤول
 بالفائدة .

 : الدراسة نموذج -10

 

                          

  رأث                                  التأثير 

 

  

 

المتغير التابعا المتغير المستقل  

 المسؤولية الاجتماعية ولاء الزبون 
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 تطبيقي: نظري وجانب جانب إلىدراسة ال تقسيـ تـ  ىيكل البحث : -11

 ويتكوف مف مبحثيف: تمثؿ في الفصؿ الأوؿويي لجانب الأوؿ النظر ا 

مطالب في  ثلاثة وتضمف الزبوف ولاء و مسؤولية الاجتماعيةال والمعنوف بمفاىيـ حوؿ المبحث الأوؿ
, وأشرنا في المطمب الثاني أساسية حوؿ المسؤولية الاجتماعيةفاىيـ لأوؿ تـ التطرؽ إلى ما لمطمبا

مسؤولية العلاقة بيف ال االزبوف, أما في المطمب الثالث فعرضنا فيي ولاءحوؿ  فاىيـ أساسيةم إلى
العربية  ت السابقةسالدراا لمبحث الثاني فقد أشرنا إلى جممة مفا الزبوف. أما في ولاء و الاجتماعية
   .الدراسة الحاليةلمدراسات السابقة و  الاختلاؼأوجو و  و أوجو التشابومعا  تراوالتي تمس متغي والأجنبية

 و يتكوف مف مبحثيف: لثانيويتمثؿ في الفصؿ ا الجانب الثاني التطبيقي 

اني ي المبحث الث, وفة في الدراسة التطبيقيةالمتبعالاجراءات الأدوات و  يحتوي المبحث الأوؿحيث 
 . واختبار الفرضياتاسة عرض نتائج الدر 
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 تمييد 

 أجؿ مف وذلؾت ؤسسالممالمسؤولية الاجتماعية  بمفيوـ بالأخذ عاـ وتوجو اتفاؽ ىناؾ أصبح قدل   
تية وتحقيؽ الأرباح بؿ خدمة مصالحيا الذا, لأف دورىا لا يقتصر عمى ازيادة فعاليتي و الأداءتحسيف 

المجتمع  تحسيف , وذلؾ مف خلاؿ مساىماتيا فيفي المحيطإلى تحقيؽ مصالح المجتمع  يتعدى ذلؾ
عطاء الجميور صورة إيجابية عنيا وا ةوتحقيؽ التنمي  لحصوؿ عمى زبائفوحماية البيئة وا 

 كشرطالاجتماعية و الاقتصادية  أىدافيا بيف التوافؽلاجتماعية لتحقيؽ والتحمي بالمسؤولية ا,واعيف
البحث عف العنصر الأكثر جمبا و  في تمييز خدماتيا المؤسسات عض, كما سعت ببقاءىا ضمافل

 .الحصوؿ عمى رضائيـ و ولائيـ و لمزبائف 

 الزبوفوولاء  إلى دراسة الأدبيات المتعمقة بالمسؤولية الاجتماعية ىذا الفصؿ سنتطرؽ في   
 والدراسات السابقة, وىذا مف خلاؿ مبحثيف :

 الأدبيات النظرية لممسؤولية الاجتماعية و ولاء الزبون.: المبحث الأول 

 راسات السابقة حول المسؤولية الاجتماعية و ولاء الزبونالد: المبحث الثاني . 
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 و ولاء الزبون: الأدبيات النظرية لممسؤولية الاجتماعية المبحث الأول

مف جية, ومف جية أخرى  نظرا لي تزايد الاىتماـ مف طرؼ المؤسسات بالمسؤولية الاجتماعية   
كما تعتبر ىذه الأسس اليامة وىذا يؤدي إلى نجاح  أصبح ولاء الزبوف يشغؿ حيزا و مكانا ىاما ليا,

اسية حوؿ المسؤولية المؤسسات وتطور المجتمعات, ومنو سنستعرض في ىذا المبحث إلى مفاىيـ أس
 .ومفاىيـ أساسية حوؿ ولاء الزبوف الاجتماعية

 : مفاىيم أساسية لممسؤولية الاجتماعيةالمطمب الأول

ت في خدمة مؤسسالا, ونتيجة لما تسيـ بو الباحثيف لدى المسؤولية الاجتماعيةتبايف مفيوـ    
لىة و لى مفيوـ المسؤولية الاجتماعيالمجتمع وسنتطرؽ في ىذا المطمب إ  عناصرىا وأىميتيا وا 

 أبعادىا .مؤشرات قياس الأداء الاجتماعي و 

 أىميتيا  : مفيوم المسؤولية الاجتماعية, عناصرىا وأولا

 : مفيوم المسؤولية الاجتماعية -1

مف طرؼ الباحثيف ليا  كثيرةريؼ اتع قديـتعددت تعاريؼ المسؤولية الاجتماعية التي حاولت ت   
  مى حدا سواء سنذكر ابرز مفاىيـ المسؤولية الاجتماعية المتعمقة بالدراسة منيا المؤسسات الدولية عو 

 ما يمي :

ت الأعماؿ تجاه المجتمع المؤسساية الاجتماعية بأنيا "التزاـ المسؤول(: (PeTer Druke عرففقد    
  . 1الذي تعمؿ فيو" 

الاجتماعية تظير وتبرز في كوف المسؤولية : في بحثو إلى (Francis X.Sutton)  ياعرفوقد    
ممة ح) دة مف العناصر المتفاعمة معياالكبيرة مف خلاؿ موازنة إدارة المؤسسة ما بيف عالشركات 

الأسيـ, المقرضيف, المورديف, الزبائف, والحكومة ( والتي يكوف ليا تأثير كبير في مساعدة المديريف 
  .2عمى تقديـ المزيد مف المنافع العامة نحو المجتمع 

                                                           
, ص 2019الأردف, سنة -ليازوري العممية لمنشر والتوزيع, عماف , دار االمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمالمحمد فلاؽ,  1

44 . 
 -التوزيع, عماف, دار الإعصار العممي لمنشر و , الطبعة العربية الأولىالمسؤولية الاجتماعيةعبد الرزاؽ سالـ الرحاحمة,  2

 .76,  ص 2009الأردف, سنة 
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عمى أنيا مجمؿ الالتزامات التي تتعيد بيا المنظمة في تقديـ ما يرغبو الزبوف : عرفيا بكريكما    
استمرار عمؿ النياية بتحقيؽ رفاىية المجتمع و وانسجاما مع القيـ المشتركة ما بينيا, والتي تصب في 

 1 . المنظمة وبما تحققو مف عوائد مربحة

مجموعة مف  2001عاـ  قدمت في: OECDصادي والتنمية عرفتيا منظمة التعاون الاقت وقد  
: حقوؽ الإنساف, الإفصاح و مكافحة لمشركات متعددة الجنسيات تتناوؿ الإرشادات غير الممزمة

 2علاقات العمؿ, البيئة وحماية الزبوف .  الفساد, الضرائب,

أبعادىا د عمى الترابط بيف مف التعريفات السابقة نري أف معظـ التعارؼ لممسؤولية الاجتماعية تؤك   
وبتعريؼ أخر أف المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة بأنيا  أنشطة المؤسسة, والتي تؤثر عمى المجتمع .و 

التزاـ أخلاقي بيف المؤسسة والمجتمع تسعي مف خلالو مؤسسة إلى تقوية الروابط بينيا وبيف المجتمع 
وىذا ما ينعكس بدوره عمى  لمجتمع بشكؿ عاـوالذي مف شانو تعزيز مكانتيا في أذىاف الزبائف وا

 نجاحيا وتحسيف أدائيا المستقبمي و زيادة أرباحيا و تميزىا .

 عناصر المسؤولية الاجتماعية  -2

 ـ, الفيـ, المشاركة وتتمثؿ في : : الاىتماالتاليةتتكوف المسؤولية الاجتماعية مف عناصر    

الأفعاؿ و  القيمة الاجتماعية لمسموؾ,و الجماعة ف الفرد و بو الارتباط العاطفي بييقصد الاىتمام: و -
 3عف الفرد والجماعة  . التي تصدر

الفرد لممغزى الاجتماعي فيـ  "الثانيو  فيـ الفرد لمجماعة ", "الأوؿ وينقسـ إلى شقيف, الفيم: - 
 4أفعالو ".لسموكو و 

ذا كاف الاىتماـالمشاركة:  - ة الوجداف, والفيـ حركة حرك ىي تعبر عف الاىتماـ والفيـ, وا 
فالمشاركة ترجماف الوجداف والفكر معا والمشاركة ىي اشتراؾ الفرد مع الآخريف في عمؿ ما ,رالفك

                                                           
, ص 2001, سنة الأردف –,الطبعة الأولى, دار وائؿ لمنشر, عماف  المسؤولية الاجتماعيةالتسويق و , ثامر ياسر البكري 1

106 . 
 قتصادية, ندوة الثلاثاء الاقتصادية الرابعة والعشروف حوؿ التنمية الاالمسؤولية الاجتماعية لقطاع الأعمالرسلاف خضور,  2

 . 6,  ص 2011كمية الاقتصاد, جامعة دمشؽ, سنة  ,قتصادية السورية, جمعية العموـ الاوالاجتماعية في السورية
, مجمة اتحاد الجامعات المسؤولية الاجتماعية وعلاقتيا ببعض المتغيرات البيئية ,أبوب المومني, محمد خالد المعانيفواز  3

 . 84 ص ,2017, سنة 2لعدد , ا15لمتربية وعمـ النفس, المجمد  العربية
, بدوف طبعة, دار التعميـ الجامعي, بدوف بمد, بدوف المسؤولية المجتمعية في العالم العربي والعالمي, راحمد محيي خمؼ صق  4

 .191سنة, ص 
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وحؿ  في إشباع حاجاتيا,الجماعة  ما يتطمبو الفيـ مف أعماؿ تساعديوليو الاىتماـ و 
 1ا.والوصوؿ إلى أىدفيا, وتحقيؽ رفاىيتيا والمحافظة عمى استمرارىمشكلاتيا,

: صر المسؤولية الاجتماعية الثلاثةعناالبيف تكامؿ الترابط و ال عمى الباحثيف في عمـ الإدارة  يرىو    
الفرد إلي فيـ  حرؾو, فالاىتماـ يدعميخر و عنصر منيا ينمي الأ لاف كلا الاىتماـ, الفيـ, المشاركة,

 ةضرور ف الاىتماـ والفيـ كما أ ما ازداد فيـ الفرد لمجماعة كمما زاد اىتمامو, وكؿ ,الجماعة
وتعمؽ مف الفيـ. ولا يمكف أف تحقؽ المسؤولية الاجتماعية تزيد الاىتماـ,  نفسيا المشاركة,و لممشاركة
 الثلاثة . ىاعناصر  إلا بتوفر عند الفرد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
, مجمع ت, دور أخلاقيات الأعمال في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في المنظماسمية بف عمارة, زينب شطيبة, فاطمة دريدي 1

المسؤولية بعة الثالثة: أخلاقيات الأعماؿ و الحكومات, الطي حوؿ الأداء المتميز لممنظمات و مداخلات الممتقى الدول
 . 702ص  ,2017سنة نوفمبر  28-27جامعة ورقمة, الجزائر يومي ,الاجتماعية
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 تضـفيي الباحثيف في عناصر لممسؤولية الاجتماعية التي أشاروا إلييا, يوجد عدة اختلافات  لدى    
 ختمفة نوضحيـ في الجدوؿ التالي :أطرافا م

 ( : عناصر المسؤولية الاجتماعية01جدول رقم )

 مسؤولية الإدارة تجاىيم  العناصر أو الشريحة
رسـ صورة محترمة  تعظيـ قيمة الأسيـ والمنشاة ككؿ, تحقيؽ اكبر ربح ممكف, المالكون أو المساىمون

 شاة, زيادة حجـ المبيعاتحماية أصوؿ المن لممنشاة في بيئتيا,
عدالة  تدريب وتطوير مستمر, أجور رواتب و مجربة, فرص تقدـ وترقية, العاممين

 .توفير السكف و النقؿ إجازات مدفوعة, وظيفية ,
منتجات متوفرة وسيؿ الحصوؿ عمييا  منتجات بنوعية جيدة, أسعار مناسبة, الزبائن أو العملاء

إرشادات بشاف استخداـ  ة عند الاستعماؿ,,الإعلاف الصادؽ, منتجات أمني
 المنتج ثـ التخمص منو أو مف بقاياه بعد الاستعماؿ ( .

عدـ استقطاب العامميف بوسائؿ  أمنة, منافسة عادلة ونزيية, معمومات صادقة و المنافسون
 غير نزيية .

المجيزون )موزعون أو 
 موردون(

واد المجيزة, تسديد الالتزامات أسعار عادلة, تطوير استخداـ الم الاستمرارية,
 المالية, والنزاىة العادلة .

 المجتمع   
 

 المساىمة في دعـ البني  التحتية, توظيؼ الأفراد مف ذوي الاحتياجات الخاصة,
خمؽ فرص عمؿ جديد, دعـ الأنشطة الاجتماعية,  المساىمة في حالة الطوارئ 

الصحيحة, احتراـ العادات و  والكوارث, الصدؽ في التعامؿ وتزويده بالمعمومات
 التقاليد السائدة .

منتجات غير  الحد مف تموث الماء واليواء والتربة,  تطوير الموارد وصيانتيا, البيئة
 .ضارة ,التشجير وزيادة المساحات الخضراء

 

ظرية الشركات بيف المقاربات النالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسات و رضا فولى عثماف ثابت حسف,  المصدر:
كتاب  الاقتصادية,والسياسية و  الاستراتيجيةالعربي لمدراسات  الممارسات التطبيقية, الطبعة الأولى, المركز الديمقراطيو 

 . 40. 39ص  ,2019سنة  ,ألمانيا–جماعي, برليف 
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بينت بعض الدراسات عناصر المسؤولية الاجتماعية مف وجية نظر أصحاب المصالح, حيث    
 :ناصر تمثمت في الشكؿ التاليست عفي  وضحتيا

 ( : أصحاب المصالح في المؤسسة01)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سنة عماف,-دار أسامة لمنشر و التوزيع, الأردف المسؤولية الاجتماعية,رمزي بودرجة, التسويؽ و  خالد قاشي, المصدر:
 .35, ص 2018

لح مف خلاؿ لى تحقيؽ أىداؼ أصحاب المصاإتسعى  ةؤسسالم أفنلاحظ مف الشكؿ السابؽ       
             ماعية وىـمتداخمة بيف العناصر الرئيسية لممسؤولية الاجتال العلاقات المترابطة و

 العامموف, الزبائف, المجتمع, البيئة ( .)المالكوف, الموردوف,
 أىمية المسؤولية الاجتماعية -3

لقطاع الأعماؿ لمجيات الثلاثة الرئيسية وىي أىمية بالغة لممسؤولية الاجتماعية  كمفت   
 الدولة  كما يمي : و  المجتمع,المؤسسة

 : 1بالنسبة لممؤسسة 

                                                           
ة الموارد البشرية في المؤسسات اثر سياسات المسؤولية الاجتماعية عمى إدار ضيؼ الله محمد اليادي, لبزة ىشاـ,1

ادي الجزائر, ديسمبر سنة جامعة الشييد حمو لخضر الو ,  7المجمد , 2العددمجمة رؤى الاقتصادية, ,الاقتصادية
 .152-151ص,2017

 البيئة

 الزبائن

 العاممون المجتمع

 الموردون

 المالكون

عناصر 
المسؤولية 
 الاجتماعية
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تحسيف صورة المؤسسة في المجتمع وخاصة لدى الزبائف والعماؿ وخاصة إذا اعتبرنا أف  -
المسؤولية تمثؿ مبادرات طوعية لممؤسسة اتجاه أطراؼ مباشرة أو غير مباشرة مف وجود 

 سسة .المؤ 
كما تؤدي إلى  مف شاف الالتزاـ بالمسؤولية الاجتماعية في المؤسسة تحسيف مناخ العمؿ, -

 بعث روح التعاوف والترابط  بيف مختمؼ الأطراؼ .
 تمثؿ ىذه المسؤولية تجاوبا فعالا مع التغيرات الحاصمة في حاجات المجتمع . -
والتطور مف جراء تبني  والأداء,كما أف ىناؾ فوائد أخرى تتمثؿ في زيادة المردود المادي  -

 ىذه المسؤولية.
 : 1بالنسبة لممجتمع 

الاستقرار الاجتماعي نتيجة لتوفير نوع مف العدالة وسيادة مبدأ تكافؤ الفرص وىو جوىر  -
 المسؤولية الاجتماعية لممؤسسة.

 تحسيف نوعية الخدمات المفيدة لممجتمع .  -
  .ؤسسات ومختمؼ الفئات ذات المصالحازدياد الوعي بأىمية الاندماج التاـ بيف الم -
الارتقاء بالنسبة انطلاقا مف زيادة تثقيؼ والوعي عمى مستوى الأفراد وىذا يساىـ  -

 بالاستقرار السياسي والشعور بالعدالة الاجتماعية .
 2:بالنسبة لمدولة 

مية تخفيؼ الأعباء التي تتحمميا الدولة في سبيؿ أداء مياميا وخدماتيا الصحية و التعمي -
 والثقافية والاجتماعية الأخرى.

يؤدي الالتزاـ بالمسؤولية الاجتماعية في المؤسسة إلى تعظيـ عوائد الدولة بسبب وعي  -
 المؤسسات بأىمية المساىمة العادلة والصحيحة في تحمؿ التكاليؼ الاجتماعية .

ت التي تجد المساىمة في التطور التكنولوجي والقضاء عمى البطالة وغيرىا مف المجالا -
الدولة الحديثة نفسيا غير قادرة عمى القياـ بأعبائيا جميعا, بعيدا عف تحمؿ المؤسسات 

 ية الخاصة دورىا في ىذا الإطار .الاقتصاد

                                                           
 , رسالةمةاالمسؤولية البيئية و الاجتماعية مدخل لمساىمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدالطاىر خاصرة, 1

لاقتصادية قسـ العموـ العموـ اد و تسيير البيئة, كمية الحقوؽ و الماجستير في العموـ الاقتصادية , تخصص اقتصا
 . 82.83, ص 2007ورقمة, سنة  -,جامعة قاصدي مرباح الاقتصادية

, ص  2017ماف, سنة ع -, دار أسامة لمنشر و التوزيع ,الأردفالتسويق و المسؤولية الاجتماعيةرمزي بودرجية,  خالد قاشي,2
29. 
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ويكمف إيجاز التي تتبنيا مف برامج المسؤولية الاجتماعية مكاسب تجني منظمات الأعماؿ ومنو    
 1:  تيالآك

يجاد زيادة التكفؿ الاجتماعي بي - الفئات شعور بالانتماء مف قبؿ الأفراد و ف شرائح المجتمع وا 
 المختمفة .

 تحقيؽ الاستقرار الاجتماعي نتيجة توفر مستوى مف العدالة الاجتماعية. -
 تحسيف التنمية السياسية انطلاقا مف ردة مستوى التثقيؼ. -
 الوعي الاجتماعي عمى مستوى الأفراد و المنظمات . -
 استراتيجيتياة مف خلاؿ الموائح والتشريعات التي تنظـ عمميا, وتكييؼ المحافظة عمى البيئ -

 في الاتجاه الذي لا يطر لبيئة.
 : مؤشرات تقييم المسؤولية الاجتماعيةثانيا

 : تيالآكىناؾ أربعة مؤشرات أساسية يتـ مف خلاليا تقييـ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات ىي    

ويشمؿ جميع التكاليؼ الأداء بخلاؼ الأجر  ن بالمؤسسة:مؤشر الأداء الاجتماعي لمعاممي -
طبيعة أنواع أو عف مواقعيـ التنظيمية و  الأساسي الذي تقدمو المنظمة لمعامميف فييا بغض النظر

وانتماء العامميف وتقوـ المؤسسة بالالتزاـ بتوفير كافة العوامؿ اللازمة لخمؽ وتعميؽ  أعماليـ.
يـ الصحية وتدريبيـ وتحسيف وضعيـ الثقافي والاىتماـ بمستقبميـ حالة الولاء وكالاىتماـ بحالت

 .عند انتياء فترة خدماتيـ وما إلى ذلؾ 
يشمؿ كافة تكاليؼ الأداء الاجتماعي المضحي بيا  مؤشر الأداء الاجتماعي لحماية البيئة: -

اىدة رد لحماية أفراد المجتمع المحيط الذي تعمؿ المنظمة داخؿ نطاؽ الجغرافي حيث تحاوؿ ج
الأضرار عف البيئة المحيطة والمتولدة عف أنشطتيا الصناعية, وىذه تشمؿ عمى تكاليؼ حماية  

 2.  تموث اليواء والبيئة البحرية والمزروعات والأعشاب الطبيعية وتموث المياه وما إلى ذلؾ

                                                           
ورقة  ,دور و أىمية المسؤولية الاجتماعية في تعزيز القدرة التنافسية لممؤسسات الاقتصاديةكريفار مراد, بربري محمد آميف, 1

مقدمة ضمف فعاليات الممتقى الدولي الثالث عشر حوؿ: دور المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات الصغيرة و المتوسطة في تدعيـ 
العموـ كمية العموـ الاقتصادية والتسيير و  2016ة نوفمبر سن 15-14يومي  -الواقع ورىانات–جية التنمية المستدامة إستراتي

 . 4ص التجارية , جامعة حسيبة بف بوعمي الشمؼ,  
وث البح, مجمة الدراسات و ميةيدراسة المفاىالعمل  أخلاقياتالمسؤولية الاجتماعية و , قواسمية العممي, سالـ يعقوب 2

 . 19, ص  2021جامعة الشييد حمو لخضر الوادي الجزائر, السنة , 9المجمد , 3العدد الاجتماعية, 
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سيامات المؤسسة في خدمة  مؤشر الأداء الاجتماعي لممجتمع: - ويتضمف كافة تكاليؼ وا 
مجتمع مثؿ مشاركتيا في وضع برامج تعميمية والثقافية ورياضية وخيرية لأبناء الموظفيف وأفراد ال

 المجتمع أو مشاركة في الأعياد والمناسبات الوطنية, وأيضا في حالة الكوارث.
ويتضمف كافة تكاليؼ الأداء التي تنصب إلى تحسيف  مؤشر الأداء الاجتماعي لتطوير الإنتاج: -

كيف حيث تتضمف تكاليؼ المقدمة في إطار مراقبة جودة الإنتاج وكذا تكاليؼ خدمة المستيم
البحث والتطوير وأيضا الخدمات والضمانات المقدمة ما بعد البيع, وكؿ ىذه الالتزامات مف 

خمؽ حالة الرضا لدي المستيمكيف اتجاه المؤسسات جراء المنافع  وشانيا أف تحسف العلاقة 
 1اتيا المقدمة لممستيمكيف  .المتأتية مف سمعيا وخدم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

مجمة  ,دور اتجاىات نشر المسؤولية الاجتماعية في دعم نظام الإدارة البيئية داخل المؤسسةبف عواؽ شرؼ الديف أميف,  1
 . 114, ص  2014سنة  الجزائر, خضر الواديجامعة الشييد حمو ل, 2014المجمد  ,6العدد  رؤى اقتصادية,
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 المسؤولية الاجتماعيةبعاد أ: ثالثا

وجيات النظر الكتاب والباحثيف في محاولة تحديد أبعاد المسؤولية الاجتماعية فوضعوا ليا ت تعدد   
 تتركز بعض كما ىي موضح في الجدوؿ التالي : ومسميات متباينة, 

 ولية الاجتماعية لممنظمة: يوضح أبعاد المسؤ (02الجدول )

المسؤولية اتجاه 
 المجتمع

المسؤولية اتجاه 
 حماية المستيمؾ

المسؤولية اتجاه  المسؤولية الأخلاقية
 حماية البيئة

انجاز المشاريع -
 الأساسية .

تقديـ اليبات و -
 التبرعات .

فرص العمؿ  توفير-
 لمنساء و لممعاقيف .

المساىمة في دعـ -
الأنشطة الثقافية و 

 الحضارية .
المساىمة في دعـ  -

 الاقتصاد المحمي .

 التبيف -
 السعر-
 الضماف . -
 التعبئة و التغميؼ.-
 .التوزيع -
 الإعلاف . -
 المقاييس والأوزاف.-
  .النقؿ -
 التخزيف  . -

تناسؽ أىداؼ  -
الشركة ميا ىداؼ 

 المجتمع .
عدـ احتكار -

 المنتجات.
وجود دليؿ عمؿ -

 أخلاقي لممنظمة.
جيع العامميف تش-

عمى الإبلاغ عف 
 الممارسات السمبية.

عدـ التحايؿ -
 لأسعار.

الالتزاـ لتشريعات  -
 البيئي.

الاقتصاد في -
 استخداـ الموارد.

الاقتصاد في -
استخداـ مصادرا 

 .الطاقة
تجنب مسببات -

 التموث .
آلية التخمص مف -

 النفايات .
المساىمة في -

اكتشاؼ مصادر 
و جديدة لممواد الخاـ 

 الطاقة.
 

 

بعاد التسويقية لممسؤولية الاجتماعية لممنظمات وانعكاساتيا عمى رضا فؤاد محمد حسيف الحمدي, الأالمصدر:  
المستيمكيف في عينة مف المنظمات المصنعة لممنتجات الغذائية في تحميمية لآراء عينة مف المدريف و دراسة  ,المستيمؾ

 . 6ص  ,2003سنة  , جامعة المستنصرية,, كمية الإدارة و الاقتصاداهأطروحة دكتور  الجميورية اليمنية,

 ولاء الزبون
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 : ة الاجتماعية لممنظمة و تتمثؿ فيفاف الأبعاد الأربعة لممسؤولي( Carroll) أيضا حسب كاروؿ و    

 :بيا  تضطمع  وتمثؿ مسؤوليات أساسية يجب أف البعد الاقتصادي لممسؤولية الاجتماعية
ممجتمع بكمؼ معقولة ونوعيات اج السمع والخدمات ذات القيمة لمنظمات الأعماؿ, حيث إنت

, وفي إطار ىذه المسؤوليات تحقؽ المنظمة العوائد والأرباح الكافية بتعويض مختمفة جيدة
 1مساىمات أصحاب رأس الماؿ والعامميف وغيرىـ .

 :ة البيئة د عمى أساس مبادئ حمايويقوـ ىذا  البع البعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية
السلامة المينية والعدالة  قوانيف حماية المستيمؾ, و يحتوي عمى مجموعة كبيره مف العناصر و 

يفترض أف تحترـ مف قبؿ المؤسسات وبالشكؿ الذي يعزز الارتقاء بالعلاقة مع المستيمؾ ومع 
 2العامميف وكذلؾ منع الإضرار بالبيئة .

  :نى أف تكوف المؤسسة مبنية عمي أسس بمعالبعد الأخلاقي لممسؤولية الاجتماعية
سموكات ىي الأف تمتزـ بالأعماؿ الصحيحة, واف تمتنع عف إيذاء الآخريف, فيذه و أخلاقية,

بمثابة أعراؼ وتقاليد وقيـ متوارثة ومتجددة بذات الوقت, وتعمؿ جنبا إلى جنب مع أبعاد 
 3القانونية في ترسيخ المسؤولية الاجتماعية .

 يرتبط ىذا البعد بمبدأ تطوير نوعية الحياة بشكؿ  ؤولية الاجتماعية:البعد الخيري لممس
عناصر ترتبط بالذوؽ العاـ ونوعية ما يتمتع بو الفرد مف غداء  عاـ,وما يتفرع ذلؾ مف

كما يمثؿ ىذا البعد المزايا والمنافع التي يرغب المجتمع أف يحصؿ عمييا مف  وملابس ونقؿ.
 4المقدـ لمشروعات المجتمع المحمي بكافة إشكاليا. مثؿ الدعـ المنظمة بشكؿ مباشر,

 

 

                                                           
سات : شركات و مؤسالثالث لممسؤولية الاجتماعية حوؿ, المؤتمر المسؤولية الاجتماعيةأخلاقيات التسويق و ليث الربيعي,  1

 .2010مايو سنة  6-5الأردف ,  –, عماف الأعماؿ والتنمية المستدامة
, مجمع مداخلات عمى تبني المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات الجزائرية العوامل المؤثرة محمد قوجيؿ, احمد سلامي,   2

المسؤولية الاجتماعية, جامعة الأعماؿ و  الممتقى الدولي حوؿ الأداء المتميز لممنظمات و الحكومات, الطبعة الثالثة, أخلاقيات
  489, ص 2017نوفمبر سنة  28-27ورقمة, الجزائر يومي 

 . 39-38رجة, مرجع سبؽ ذكره, صخالد قاشي, رمزي بود  3

 . 54محمد فلاؽ , مرجع سبؽ ذكره , ص   4
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 لاجتماعيةا ضمف بحوثو في مجاؿ المسؤولية(  Carroll كاروؿ) وفي ىذا الإطار طور الباحث   
 ربعة والشكؿ التالي يوضح ذلؾ : مصفوفة ىرمية بيف فييا ىذه الأبعاد الأىذا ما أطمؽ عميو بالو 

 Carrollتماعية لــ  ( :  ىرم المسؤولية الاج02الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

في حماية المستيمؾ مف  26000المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات وفؽ معيار إيزو  دور طارؽ بورناني,المصدر : 
في العموـ التجارية, تخصص   LMD, أطروحة الدكتوراه الطور الثالث رلتسويقي, دراسة حالة مؤسسة كوندو الخداع ا
 .72, ص 2021,  سنة جامعة ,رة والعموـ التجارية وعموـ التسييالاقتصاديكمية العموـ  التسويؽ,

ىرـ  عمىيعتمدوا في المؤسسة المسيريف في اتخاذ القرارات المناسبة  في الشكؿ أعلاه أف  نلاحظ   
 يف الاقتصادي بعديتعمؽ الف, كؿ بعد يكمؿ الاخر وة الأربعة فيكاروؿ للأبعاد المسؤولية الاجتماعي

 البعدو , تشجع عمى المنافسة العادلة وحاجيات المجتمع بيا تيا التي تمبي نشطتمارس أاف ة ؤسسالم
 يو يراعيف الأخلاقي البعدالمجتمع, و ريعات عف طريؽ حماية ـ القوانيف والتشااحتر متزـ باف ي القانوني
خيرية لتحسيف نوعية ديـ مساعدات تقيقوـ بالخيري  بعدلاأما , في قرارتيا المعايير الأخلاقيةو  المبادئ
 .رفاىية المجتمع  قيؽوتحالحياة 

                    

 البعــــــد الخيٍــــــــــــري 

 في توفير أف تكوف المنظمة مواطنة, وتساىـ
الحياة نوعية الموارد في المجتمع, وفي تحسيف  

 البعــــــد الأخلاقـــــــــي

الالتزاـ بالأخلاقيات,القياـ بما ىو صحيح وحؽ وعادؿ ومجزي, 
 عدـ التسبب في الأذى

 البعـــــد القانونـــــــــي 

 الذي يعكس ما ىو صحيح أوخطا في المجتمع وىو ما يمثؿإطاعة القانوف و 
الأساسيةقواعد العمؿ   

 البعـــد الاقتصــــــادي

  لتعظيـ الربح يتحقيؽ المنظمة عائدا وسع
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 ( : المسؤولية الاجتماعية الشاممة03الشكل رقم )

  

 

 

 

 

كمية العموـ  , نماذج عف بعض الشركات العالمية والإسلامية في ترسيخ المسؤولية الاجتماعية,يحياوي نعيمةالمصدر : 
 . 42, ص 2015سنة  مالية والأسواؽ,مجمة ال ,عموـ التسيير, جامعة باتنةو رية التجاالاقتصادية و 

ربعة يكمف الأبعادىا لية الاجتماعية ىي حاصؿ مجموع أأف المسؤو   الشكؿ أعلاه نلاحظ مف   
كتابتيا بشكؿ المعادلة وىي المسؤولية الاجتماعية الشاممة التي جمعت بيف أربعة أبعاد وىي المسؤولية 

 ة والمسؤولية القانونية والمسؤولية الأخلاقية والمسؤولية الخيرية . الاقتصادي

 لولاء الزبون مفاىيم أساسية المطمب الثاني : 

ة في ت لما لو مف أىمية كبير ؤسساموضوعا ىاما لدى جميع المضوع الولاء صبح مو أ   
التفوؽ لكسب النمو و الأىداؼ و الركف الأساسي والمفتاح لتحقيؽ يعتبر تحقيؽ ولاء الزبوف ,نجاحيا
لائيـ مف القضايا فإف كسب و  ,فالمستيمكي سموكات ة فيالمستمر ا لتغيرات , ونظر ف الزبائفالعديد م

 . الباحثيف للاىتماـ بو  مما أدى بالكثير مف الصعبة جدا,

 ولاء الزبون وأىميتو أولا : تعريف

 ولاء الزبون : تعريف – 1

ة ضبط مفيوـ سموؾ الولاء الذي يبديو الزبوف اتجاه العلامة الدراسات في محاولعددت الأبحاث و ت   
  .ج بعض التعاريؼ تمـ بأىـ جوانب الولاءندر  و فيما يمي المؤسسة أو

 

 

+                           +                         +                         = 
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ة إيجابية علامة ما في غالب الأحياف انطلاقا مف خبر توقع شراء "  أنو لاء الزبوفو Brown  يعرف   
  . 1سابقة "

إتجػاه تجربػة  الإيجابي أو السػمبي لمزبػوف الانطباعىو  « :أنو ( عمى kotler Philip) عرفوكما    
 2»مف خلاؿ المقارنة ما بيف أداء المنتج وتوقعات الزبوف الانطباعىذا  ويتشكؿ استيلاؾ أو شػراء

, بينما يرى العمماء العقميوف اجـ عف التجربة المعززة بالإقناعالعمماء السموكيوف أف الولاء ن عرفقد    
ىدفيا حؿ المشاكؿ التي تواجييـ لاء ينتج عف انيماؾ المستيمكيف و انشغاليـ في عمميات عقمية أف الو 

 .3التي تضمف مقارنة بيف الماركات  السمعية أو الخدمية و 

المستيمؾ النيائي لشراء  ولاء الزبوف بأنو "مجموعة الأفعاؿ و التصرفات التي يقوـ بيا عرفوكما ي   
 . 4لاستيلاؾ الشخصي ليا "الخدمات بغرض االسمع و 

باقي العناصر  و التكامؿ مع المؤسسة ولاء الزبوف بأنو " الركف الأساسي لنجاح أي  عرفقد    
 التغيرات الخاصة  جدا بسبب  الأخرى حيث تعد عممية الاحتفاظ بالزبوف مف القضايا الصعبة 

 . 5بسيكولوجية و سموؾ الزبائف "

ىو " علاقة بيف اتجاه نسبي نحو شيء ما  ( أف ولاء الزبوف 2007كوتمر , آرمسترونج , ) و يرى -
 . 6)منتج / خدمة / ماركة / متجر ( و بيف سموؾ التعامؿ و التفضيؿ " 

 (,) نجـ 63: 2001از والمالؾ,)القز ,( 2002(,)الدراكة والشبمي : Kotler, 1999) وميز كل من -

 ( بيف نوعيف مف الزبائف ىما : 298:  2004, 
                                                           

, مذكرة تخرج ضمف  التسويق الابتكاري و أثره عمى ولاء الزبائن دراسة حالة "مؤسسة اتصالات الجزائر ",زىوة خموط   1
 . 52ص , 2014/ 2013متطمبات نيؿ شيادة ماجستير ,تخصص تسويؽ , جامعة أمحمد بوقرة بومرداس , 

, مذكرة تدخؿ ضمف متطمبات الحصوؿ عمى شيادة أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبونوالػػو عائشة,  2
 .109,ص2010/2011, 3الماجستير, تخصص تسويؽ, جامعة الجزائر 

 .140, ص 2004الاردف,  –, عماف 4, دار وائؿ لمنشر , ط سموك المستيمك مدخل إستراتيجيمحمد إبراىيـ عبيدات,  3
 .196, ص 2008, الدار الجامعية , الإسكندرية ,  إدارة التسويق مدخل معاصرمحمد عبد العظيـ أبو النجا ,  4
, الأردف ,1ط الوراؽ لمنشر والتوزيع, ,إدارة علاقات الزبونىاشـ فوزي دباس العبادي,  يوسؼ حجيـ سمطاف الطائي, 5

 . 251ص,2009
, المنظمة الشراء العفوي وعلاقتو بالتقييمات السمبية لدى المستيمكين بعد الشراء والولاء لممتجررحاب عبد العاؿ محمد,  د. 6

 . 22, ص 2014العربية لمتنمية الإدارية ,جامعة الدوؿ العربية, القاىرة , 
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وىـ الأفراد العامميف في جميع الوحدات و الأقساـ الذيف يتعامموف مع بعضيـ  :الزبائن الداخميين*  
 البعض لإنجاز الأعماؿ .

و يتمقوف   المؤسسةو ىـ الذيف يتعامموف مع السمعة أو الخدمة  التي تنتجيا  :* الزبائن الخارجيين 
 1الخرجات النيائية منيا . 

اـ تدور حوؿ محور اساسي  وىو التز  لولاء الزبوف  جميع التعريفات السابقةوبذلؾ يمكف القوؿ باف    
مف وجود البديؿ دوف غيرىا عمى الرغـ  الاستفادة مف خدمة معينة بالإقباؿ عمى شراء سمعة معينة أو

ط مادي عف ارتباسبؽ عمى أنو عبارة لولاء الزبوف مما الباحث انو يمكف استنتاج تعريؼ  ىولذلؾ ير 
شراء  الإقباؿ عمى   ار الزبوف عمىفي استمر   خدمة معينة تتمثؿ أوؤسسة مالو  لزبوفبيف ا  ومعنوي
الاستفادة مف خدماتيا حتى مع وجود البديؿ المنافس, وذلؾ بسبب مجموعة دوافع عاطفية  أومنتجيا 

 وذىنية في نفس الزبوف .

    : أىمية ولاء الزبون  – 2

رية في استمرا ونمو العلامة را كبيرازبائف جدد يمعب دو  مؤسسة عمى جذبة اللا شؾ أف قدر    
الزبائف  لاءالمؤسسة عمى المحافظة عمى ىؤ  ر أف قدرةوتحقيقيا للأرباح, غيالتجارية أو المنتج الحقيقي 

 وتجني المؤسسة أو العلامة التجارية العديد ,واستمراريتيافي نجاحيا  و كسب ولائيـ يمعب دورا أكبر
قطاعات النشاط اللاء زبائنيا خاصة في بعض و  يجابيات نتيجةمف الفوائد الا

 لممؤسسة ىو المحدد  بالنسبة  والعماؿ, والمساىميف لاء الزبوفغير أف و التأمينات,,البنوؾكالتوزيع,
لاء الزبوف يكتسي ري التسويؽ و أصبح و وقد انتشر ىذا المبدأ عند مفك ,افشمي لنجاىا أو الرئيسي

 .لممؤسسة ة بالنسبةأىمية كبير 

  2 :لاء الزبوف فيما يميأىمية و  وتتمثؿ   

                                                           
الاردف,  -,عماف 1ع , ط, دار صفاء لمنشر و التوزيإدارة المعرفة  )إدارة معرفة الزبون (علاء فرحاف طالب, أميرة الجنابي,  1

 . 73, ص2009
, , رسالة ماجستير, جامعة كربلاء ,العراؽأبعاد التسويق بالعلاقات وتأثيره في تحقيق ولاء الزبونأحمد عبد العباس الموسوي,  2

 . 49 – 48, ص  2013
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ػف م أقػػؿ يكمؼ: ذلػػؾ لاف الاحتفػػاظ بالزبػػائف الحػػالييف التسويقية  و التشغيمية التكاليؼ تخفيض -
قياسا  ات( مر 6-4) مػػف يكمؼلزبػػائف جػػدد  التسويؽ تكاليؼال أف عمػػى زبػػائف جػػدد كمػػا الحصػػوؿ
 الحالييف.بالزبائف 

 لأسعارحساسية لمػػدخؿ فيػػـ اقػػؿ تا ثاب مصػػدر زبائفلاء ال: يمثؿ و  التفرد لمعلامة أوالتميز  تحقيؽ -
تميزىا و زيادة  فػػي يسيـممػػا  المؤسسةاكبػػر لمنتجػػات  وبكمية أعمى تكوف لدييـ وتيرة الشراء  أف كما

 بنسبة أكبر. أرباحيا

ولائيـ  بسػػبب جديدةمػػف توجػػو الزبػػائف نحػػو علامػػة او منتجػػات  لتقميؿا: المنافسيفحمايػػة مػػف -
 في السوؽ. المنافسيفة ومنتجاتيا مف مؤسسحماية لم المنتج الحالي وذلؾ أو لمعلامة

نشر  إلػػػى : يميػػػؿ الزبػػػائف المػػػواليف(الفػػػـ كممػػػة) ومنتجاتيا لممؤسسة المجانية أوالشفيية  الدعاية-
 أشكالا وىػػو شػػكؿ مػػفالآخريف  إلػػى ومنتجاتيػػا المؤسسةمف خلاؿ التحدث عػػف  التجاريةالعلامة 
 .1عمى إرتياح الزبائف دليؿالسموؾ  ىذا و مجانية دعاية يولدوالذي  لتسويؽ

ت فلا زاؿ ىناؾ نسبة أنت سوؼ تخسرىا منيـ مف يمو  الحفاظ عمى الزبائف : عندما تعتني بالزبائف-
ير متطور , فمكي أو أنتقؿ مع صديؽ أو غير سعيد مف المكاف عموما أو لأنؾ غير مبتكر أو غ

راضيا عف المكاف و الخدمة  دا باستمرار , فعندما يكوف الزبوفلابد أف تكوف متجد تحافظ عمى زبائنيا
 .2وتزودىـ  س و بالتالي أنت تحافظ عمى زبائنؾسوؼ يستمر معؾ و سوؼ يخبر غيره مف النا

 

 

 

 

 

                                                           
 .50أحمد عبد العباس الموسوي, مرجع سابؽ, ص  1
 .49, ص2010مصر, , 1, بداية إنتاج والنشر و التوزيع , ط المحافظة عمييمفن خدمة العملاء و كيفية إبراىيـ الفقي,  2
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 ثانيا : أنواع ولاء الزبون ومستوياتو 

ذي تسعى القوي الحؿ ليصؿ الى الولاء بمرانواع كما انو يمر يمكف تصنيؼ الولاء الى عدة أ   
 , في المطمب سنتطرؽ الى أنواع الولاء ثـ مستوياتو .لتحقيقو ةلمؤسسا

:أنواع ولاء الزبون  -1  

:لت الولاء, لكف الأكثر تداولا ىناؾ صنفيف رئيسيفىناؾ العديد مف التصنيفات التي تناو      

 مع العلامة زبائفسب درجة تعامؿ التصنيؼ ح. 
 تصنيؼ ديؾ وباسو. 

  1 :ةمع العلام لزبونواع الولاء حسب درجة تعامل اأن -ا

 بعمميات شراء متعاقبة لنفس العلامة, وتمثيؿ ىذا النوع يكوف في  زبوفوىو قياـ ال :الولاء المطمق
 . دوف غيرىا A بتكرار شراء العلامة زبوف, و تعني قياـ ال (A,A,A,A,A,A) التالي بالشكؿ

 الصيغة علامتيف بالتناوب, وتمثؿ ب بشراء زبوفوىو قياـ ال: المجزأ الولاء
 . بالتناوب B ثـ العلامة A بشراء العلامة زبوفو تعني قياـ ال,(A,B,A,B,A,B)التالية

 بشراء نفس العلامة عمى نحو متتابع ثـ يتحوؿ إلى علامة  بوفز وىو قياـ ال :الولاء غير مستقر
 . ( (A,A,A,B,B,B متتابع أيضا, وتمثؿ بالصيغة التالية بالشراء عمى نحو أخرى و يقوـ

 عمى شراء معيف, ففي كؿ مرة ينتقؿ إلى علامة جديدة  زبوفوىو عدـ استقرار ال  :الولاء المعدوم
 . (A,B,C,D,E,F) النوع ىي ىذاوصيغة 

 . أنو مبني عمى السموؾ فقط, وقد لا يكوف مبرر كافي لمولاء ىذا الصنؼ لكف يؤخذ عمى

 

 

 
                                                           

, مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات شيادة الماجستير في العموـ دور التوجو السوقي في تعزيز ولاء العميلبف عميوش توفيؽ,  1
ة وعموـ التسيير, جامعة فرحات التجارية, تخصص دراسات وبحوث تسويقية, كمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجاري

 . 68, ص2017/  2016عباس,سطيؼ,
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  : Dick and Basuأنواع الولاء حسب تصنيف  -ب

 الاتجاهي و آخر عمى مدى سموك رئيسييف, عامؿ وىو تصنيؼ أكثر واقعية مبني عمى عامميف   
الثاني يعبر  قباؿ أو تكرار عممية الشراء فإف العامؿالإ النسبي, فإذا كاف العامؿ الأوؿ يعبر عف درجة

 .1بيذا المنتج  زبوفأو القناعة عند ال الاستعدادعف درجة 

  يمكف تمثيؿ ىذا التصنيؼ في الشكؿ التالي:   

  

 عالي                     

 تكرار                    

 عممية                   

 الشراء                  

 منخفض                        

  

: بوبلاؿ نجاة , تأثير أفراد المؤسسة الصحية عمى ولاء الزبوف "دراسة عينة مف زبائف مصحة عادة بورقمة ", المصدر
–ورقمة  ,تسويؽ خدمات ,جامعة قاصدي مرباح , تخصصأكاديمي ماسترشيادة   متطمباتلاستكماؿ  مقدمةمذكرة  
.17,ص2018الجزائر ,  

 منخفض كما أف درجة  الاتجاه النسبيىذا النوع يتنافى تماما مع مفيوـ الولاء, حيث  : ءم الولاعد
كثيرة, كالإقباؿ عمى محطات البنزيف أو نقاط  والأمثمة عمى ذلؾ ة ,جد منخفض )السموؾ ( الإقباؿ

يو أو توافؽ يقبؿ في كؿ مرة عمى النقطة البيعية التي تكوف قريبة إل تعبئة أرصدة الياتؼ, فالفرد
 .2حالي لو الظرؼ ال

                                                           

مقدمة , مذكرة  تأثير أفراد المؤسسة الصحية عمى ولاء الزبون "دراسة عينة من زبائن مصحة عادة بورقمة "بوبلاؿ نجاة, 1 
  . 16,ص2018زائر, الج–, تخصص تسويؽ خدمات, جامعة قاصدي مرباح, ورقمة لاستكماؿ متطمبات شيادة  ماستر أكاديمي

 .69بف عميوش توفيؽ , مرجع سابؽ , ص  2

 
 ولاء حقيقي

  
الوفرة  -  

  
 ولاء كامن

 
 عدم الولاء

  

   ولاء زائف 

  عاليمنخفض                                                                 

الاتجاه النسبي         

حسب ديك وباسو (: أنواع الولاء04الشكل رقم )  
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 يقاؿ لدييـ قصور أو جمود ذاتي  ماىؤلاء المستيمكيف أقرب  :الولاء الزائفInertia   بمعنى أنيـ
يقوموا بالشراء بشكؿ تمقائي ودوف تفكير كمما ظيرت الحاجة لممنتج , حيث يكوف ىناؾ تأييد  مف 

ا التأييد مصدره أف المنتج متاح لدى جانبيـ لإعادة الشراء وذلؾ مف الجانب السموكي و ىذ
الموزعيف أو بسبب توافر عروض خاصة . بمعنى أف ىؤلاء يظيروف ولاء مؤقت و لكنيـ في نفس 
الوقت يترقبوا أي عروض أخرى يمكف أف يقدميا المنافسيف .أما الإتجاه النسبي ليـ فيتسـ بأنو 

 ى .منخفض جدا و لا يوجد نية لمقياـ بإعادة الشراء مرة أخر 
وفي ىذه الحالة يجب عمى الإدارة أف تقوـ بزيادة تكاليؼ التحوؿ بما يجعؿ المستيمؾ يتحمؿ تكاليؼ   

أعمى إذا حاوؿ التنقؿ بيف العلامات. أو أف تتبنى ىذه الإدارة برامج مف شأنيا أف تعد المستيمؾ 
 .1وؿ في حد ذاتو المنتج, وىذا يمثؿ تكمفة تح استخداـبالحصوؿ عمى مزايا مستقبمية مف جراء 

 ورغـ المستيمؾ  اتجاه ايجابي  اتجاه العلامة  ممؾحينما ي النوعـ ىذا أماػ فنكو  :لولاء الكامنا 
  ظيرت كمما المنتج  بشراء وـ لا يقأنو بمعنى النسبي لمشراء ضعيؼ,  رارذلؾ فاف سموؾ التك

 ايجابي فيما يخص جد أف المستيمؾ , حيثمنتجات  الترؼ ذلؾ  عمىولعؿ أفضؿ مثاؿ .الحاجة 
 شبكات في المنتج  فرعدـ تو  المرتفع أو السعر بسبب نادرة جد الشراء فرص لكف  العلامة شراء

 العادي . التوزيع

 يكوف المستيمكوف فيو , غودة لبمو ىوتسعى جاالشركات وىو المفضؿ لدي  : قيقيلحالولاء ا  
 يكوف ىذه الحالة  وفي  العلامة, حوننسبي مرتفع  اتجاه عمى فيحوزو و  ءالشرا لتكرار مؤيديف

 الحفاظ ىنا ىو  المؤسسة دفتيا, دور ىإلتحويؿ ىذه الفئة  أو جذب  المنافسيف مف الصعب عمى
 . 2معيـ  العلاقة ىذه عمى

مستويات الولاء: – 2  

, ةج  أو العلامالمنتو  حوؿ ء, تبدأ بتكويف اعتقادات أو مراحؿ  لمولا تمستويا 4صنؼ الباحثوف    
ر الشراء . في كؿ مرحمة الوصوؿ إلى تكراأخيرا و  ءالشرااـ  بطوير الاتجاىات الايجابية, ثـ الالتز ـ تث

                                                           
 .59,ص2009الإسكندرية ,  –, الدار الجامعية  ولاء المستيمك كيفية تحقيقو و الحفاظ عميوعلاء عباس عمي ,  1
, تخصص  مذكرة  مقدمة ضمف متطمبات نيؿ شيادة الماجستيردور التسويق المباشر في تحقيق ولاء الزبون , خميؿ وليد,  2

, ص  2016,  1دراسات و بحوث تسويقية , كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ التسيير , جامعة فرحات عباس , سطيؼ 
61. 
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يمي وصؼ  فيما .لاءبعة كمما كاف الو الرا و كمما اقترب مف المرحمةإلا أن أف يصبح وفي,يمكف لمزبوف 
 :  1المراحؿ ليذه

  :الولاء الإدراكي   *

معينة  لعلامة لدى المستيمؾ وتقييمو العقلاني الايجابي المتوفر تىذه المرحمة تركز عمى المعموما
 المؤسسات أوة حوؿ المستيمؾ يقوـ بمقارنة المعمومات المتوفر أي أف  ,ىمقارنة بالعلامات الأخر 

علامة أو  ويتوجو الزبوف نحو ا يكوف قائـ عمى الاعتقاداتلاء ىنفالو  ,ثـ الاختيار بينيا المتنافسة
فالولاء الإدراكي  مة, الجودة, الخدمات المقدعمسبب مستوى الأداء والخصائص كالسمعينة ب منظمة

 الولاء . ة عف بداية لتطوير سموؾإذف عبار 

:لاء العاطفيالو  *   

 تمبية ثـ تقييمو وتحديد مدى قدرتو عمى الخدمة, أو المستيمؾ بتجربة المنتوج قياـ عدب  
و غير ايجابي تجاه العلامة أ تفضيؿ ايجابي أوور اتجاه و رحمة العاطفية أيف يطمغباتو, يدخؿ في الر 

 المنتوج .

  المتع العواطؼ و مستوى بيتمثؿ  المستيمؾ, و همستوى التفضيؿ الذي يظير رحمة إلى تشير ىذه المو 
تقوـ بالدور المطموب ) أي كانت في  جأو المنتو  اؾ باف العلامةاد الادر رضا مف التجربة, فكمما ز و ال

 لمنتظر مف الزبوف ( كمما زاد الولاء العاطفي .المستوى ا

 * الولاء الإرادي :

مدفوعا   ءالشرا فالولاء الإرادي ىو إرادة عميقة لمتكرار سموؾ  ,زاـيشير إلى مستوى أعمؽ مف الالت
في ىذه راء, الشا لتكرار بتعمؽ سموكي, أي أف المستيمؾ اجتاز مرحمة التعمؽ العاطفي وأصبح محفز 

ف معيف أو علامة معينةادة  في الالتزاـ اتجاه المنتوج  الإر  وف المستيمؾ النية ويك ةالمرحم يبقى , وا 
يمثؿ النية و الإرادة في  لاء يبقىلا اف ىذا الو ا. لات لجدبو وفيا ليا, حتى لو قاـ المنافسوف بمحاو 

 ولاء العممي أمر ضروري .لذلؾ فالانتقاؿ إلى مرحمة الالالتزاـ فقط 

 
                                                           

 .61زىوة خموط , مرجع سابؽ , ص  1
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 لعممي أو السموكي :* الولاء ا

يعبر عنو مف خلاؿ , و عميالاستخداـ الف إلى المستوى الذي يتحوؿ فيو المستيمؾ مف النية ىوو     
مى ىذه العلامة ت عالمستوى الذي يقوـ بو المستيمؾ باستخداـ العلامة, وكـ ينفؽ مف الماؿ والوق

لسابقة, فيو حؿ اقوة مف جميع المرا في ىذه المرحمة أكثر لولاءوا  .ىالأخر  بالمقارنة مع العلامات
لتقييـ بؿ ىـ  يمكيف ليسوا في مرحمة البحث أو, لاف المستالتسويقية المنافسة تلامحصف ومقاوـ لممحاو 

 اتيجيات المنافسة .الاستر  مقتنعوف, وليسوا ميتميف بالاتصالات و

 ثالثا : أبعاد ولاء الزبون 

لبعد الاوؿ في الولاء السموكي حيث يشير ىذا البعد الى ىناؾ ثلاث أبعاد لولاء الزبوف  يتمثؿ ا   
, أما البعد لمنتج لممنظمة لفترة زمنية طويمةسموؾ الزبوف عمى تكرار الشراء و عمى تفضيؿ علامة ا

الثاني يتمثؿ في الولاء الموقفي )الاتجاىي ( حيث يشير ىذا البعد الى موقؼ الزبوف عمى اىتمامو 
جيدة نحو الزبوف  ـ اتجاه التعامؿ مع المنظمة دوف غيرىا و الذي يمثؿ مؤشراتلإعادة الشراء و الالتزا

, وبشكؿ اكثر وضوحا فإف الزبوف الذي يبادر بالاىتماـ بإعادة الشراء و الالتزاـ مف ةمؤسسالمخمص لم
 المحتمؿ جدا أف يبقى مع المنظمة لفترة اطوؿ.

ي ( و الذي ينتج مف اندماج الولاء السموكي مع الولاء أما البعد الثالث فيمثؿ بالولاء المركب )الحقيق   
الموقفي حيث اف الزبائف مع المؤسسة سواء أنيا تعرض الأفضؿ أو أوطأ سعر أو تسميـ أسرع مف 

, وبالإمكاف الاعتماد عمييـ مف زبائف يدركوف بأنيـ يستمموف قيمةالمنتج / الخدمة . ىذا لأف ىؤلاء ال
بة مف العائدات بالإضافة إلى أرباح واسعة .و سوؼ نتناوؿ تمؾ الابعاد قبؿ المؤسسة بناء قاعدة صم

 بشيء مف التفضيؿ :

 1البعد السموكي  – 1

, و ترجع حقيقة ىذا التعقيد إلى د و يصعب فيموأف السموؾ الشرائي لمزبوف معق Suhartanto يرى   
وصا إذا كاف ىذا السموؾ أف ىناؾ عددا كبيرا مف المتغيرات التي تؤثر عمى سموؾ الزبوف و خص

                                                           
, جامعة 07المجمد  ,04, المجمة العممية لمدراسات التجارية والبيئية, العدد الإعلان و تأثيره في ولاء الزبونعمي عدناف حسف,  1

 .     758,ص2016قناة السويس , 
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, و لذلؾ فمف الصعب عمى ؿ لسموؾ الزبوف يكاد يكوف مستحيؿعشوائي مما يجعؿ إعطاء تفسير شام
 المسوقيف التأثير عمى سموؾ الزبوف بطريقة ممنيجة .

التعامؿ مع مزود الخدمة الحالي البعد السموكي عمى انو نية الزبوف في تكرار  Cheng يعرف   
 و تحقيؽ السموؾ الشرائي الفعمي .التواصؿ معو و 

ة أو تكرار التعامؿ معيا و الدعاية ؤسسفيعرفو عمى انو معاودة طمب الخدمة مف الم Roberto اما  
ة و طوؿ مدة علاقة الزبوف مع مزود ؤسسالتي يقوـ بيا الزبوف الموالي لمخدمات التي تقدميا الم

 الخدمة .

 ياس السموكي ىي :و مف اىـ الانتقادات التي وجيت لممق   

 حيث اف الأخير يقوـ عمى الولاء الحقيقي و الولاء المزيؼ لـ يفرؽ المفيوـ السموكي بيف ,
 الجمود و الثبات في حيف اف الاوؿ يقوـ عمى الالتزاـ .

 نمية الولاء فشؿ المقاييس المعتمدة عمى السموؾ في معرفة المسببات أو العوامؿ المرتبطة بت
, بمعنى أنيا لا تعتمد عمى عبارات التفضيؿ أو النوايا السموكية و انما لممنتجات أو الخدمات

 تعتمد فقط عمى سموؾ شرائي فعمي .
 1البعد الاتجاىي )الموقفي (  - 2

- Azjen 1975وأجيف  Fichbein, فيشبافJacoby ,1971جاكوبي (حسب رواد ىذا البعدب    
 ( . Olsen,7711 أولسوف

ج الزبوف اتجاه المنت حمميايىو أف قوة الاتجاىات التي  رئيسياض عمى افتر عتمد البعد الاتجاىي ي   
تصر عمى البعد السموكي يقأف  مكفيلاء الزبوف لا , أي أف الو اءعمى إعادة الشر  الرئيسيي المؤثر ف

وجود اتجاىات واستعدادات  فترضي نماإ تكرر مف قبؿ الزبوف, وائي بواسطة السموؾ الشر  فسري الذي
 ج.لمزبوف نحو المنتو  اقؼ إيجابيةو وكذا م

                                                           
ضمف متطمبات نيؿ شيادة  , مذكرةتأثير خدمات الاتصال عمى ولاء الزبونميساء بوزكري, سممى ياسميف بف يزار,  1

 .66,  ص 2019/2020قسـ العموـ التجارية, جامعة محمد الصديؽ بف يحي, جيجؿ, الماستر,
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 تعزز قوة اتجاىات الزبائف نحو المنتج تتمخص ات نفسيةالزبوف في ىذا البعد عمى مؤثر يتمحور ولاء 
 سموؾ الشرائية .الار تكر  ونيةالزبوف نحو المنتج  تزاـال زبوف,ال ضيلاتتف :ي كؿ مفف

 نتقاداتلا ضإلا أنو تعرض لبعة ولاء الزبوف, دراساء النفسي ليذا البعد الاتجاىي في لثر الكف بالرغـ  
 : مف بينيا

 جابيةإي اض وجود اتجاىات ومواقؼ, فافتر ولاء الزبوفالسموؾ الفعمي ل تفسيرعجز ىذا البعد عف 
 ار سموؾ الشرائي فعميا .تكر  ضمفيأو المنشأة لا نحو المنتوج  لمزبوف

البعد السموكي والبعد  بيفحاوؿ الجمع  جديدلاء الزبوف ظيور بعد و  عمى إثر ىذه الانتقادات عرؼو  
 في الولاء . الاتجاىي

 البعد المركب  – 3

 Jacoby and ،1973كينر , جاكوبي و1969Dayداي (في كؿ مف المتمثميفتفؽ رواد ىذا البعد و ا  

Kyner -1994ديؾ وباسو,Dick and Basu  1996 ترينكوسؾ, coste Trinwue  -  2003مولان 
, Moulinيقتصرعمى السموؾ والمواقؼ, حيث لـ يعد  يشتمؿبعدا مزدوجا  ى أف الولاء يكتسي( عم 

رائي متكرر في سموؾ ش ليتجسدذلؾ  يتعدىأصبح  ماإن موكي فقط أو بعد اتجاىي فقط, وس عمى بعد
 ة بالسموؾ الشرائي لمزبائف .أو مباشر  ة, ومرتبط بصفة مباشر )بعد المواقؼ(فسيمصحوب ببعد ن

 :  عمى كؿ مف يشتمؿ الأخيرأف ىذا  يتضحلزبائف لاء االبعد لو  مف خلاؿ ىذا

دى الزبوف ثلاث أو أربع اء لسموؾ الشر  يتكررحيث يجب أف الشرائي : ار السموك تكر  -
 لاء .وصؼ ىذا السموؾ بالو مف أجؿ ,اتمر 

الزبوف اتجاه  يحممو إيجابيالاتجاه في شعور  ىذا الموقؼ أو يتمثؿ : لمزبون إيجابيموقف  -
 . المنشأة لمنتج أوا
 ارية و الديمومة .بالاستمر  يتصؼأي أنو سموؾ  : الولاء متكرر عبر الزمن -
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 :1 ما سبؽ مف خلاؿ الجدوؿ التالي إيجاز ويمكف   

 ( : أبعاد ولاء الزبون03جدول رقم )

 محتوى البعد  بعد الولاء

  ائي المتكرر والمنتظـر موؾ الشالس  -  البعد السموكي 

 . نحو المنتج إيجابيةوجود اتجاىات ومواقؼ  -    تجاىيالبعد الا 

ار تكر  الزبوف, نية تفضيلا :تعزز اتجاىات الزبوف مثؿ نفسيةات مؤشر -  
 السموؾ الشرائي .

 ائي .ار السموؾ الشر تكر  -   البعد المركب

 .لمزبوف إيجابيموقؼ  -  

 . لاء متكرر عبر الزمفو  -  

 

, مذكرة ضمف متطمبات نيؿ لاتصاؿ عمى ولاء الزبوف, تأثير خدمات اياسميف بف يزايساء بوزكري, سممى م: المصدر
 .67ص , 2019/2020يحي, جيجؿ,  , جامعة محمد الصديؽ بفدة الماستر, قسـ العموـ التجاريةشيا

 ة بالمسؤولية الاجتماعية والزبائنمؤسس( : ترابط ال05الشكل رقم )

 

 

 

 

 ع .يف بالاعتماد عمى مجموعة مف المراجمف إعداد الطالبت المصدر :

                                                           
 .67ف بف يزار , مرجع السابؽ , ص ميساء بوزكري , سممى ياسمي 1

 الزبائن 

لاجتماعيةالمسؤولية ا  

ةمؤسسال  
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لمسؤولية الاجتماعية مبادرات  ا نىة التي تتبؤسسيتضح لنا ترابط الميـ بيف الم مف خلاؿ الشكؿ   
 ولاء الزبوف .كسب ثقة و  تحقيؽ بغية جيدة  صورتياوبناء 

 : العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء الزبون  رابعا

يتجزأ مف لية الاجتماعية حيث أصبحت جزء لا ىتمت المنظمات بالمسؤو ة االآونة الأخير في    
ما أصبح  المؤسسات والمجتمع كبيف  ذلؾ مف خلاؿ العلاقةتراتيجيات التي تتبناىا معظميا و اس

المسؤولية  بيف العلاقة تتصؼكسب ولائو, كما ضروري لإرضائو و  موضوع حماية الزبوف أمر
 .والمجتمع الأعماؿ منظمات عمى فائدة وذاتة ابطمتر  علاقة أنيابالزبوف  لاءالاجتماعية و و 

المسؤولية  عموضو  تناولت التي ( 2019أيمن حسن الديراوي: ) دراسة مفالعديد  أثبتت حيث   
 سؤولية الاجتماعيةموجبة بيف جميع أبعاد الم الترابطية العلاقة تمؾ وجودالاجتماعية 

, مع تأكيد دور جودة الخدمة المدركة كوسيط زبائفولاء ال و لبيئية ( ا الخيرية, الأخلاقية,الاجتماعية,)
 . لزبائفولاء ا ومعزز لمعلاقة بيف المسؤولية الاجتماعية و

 علاقة وجودب المنظمات قطاع عمى طبقت التي العلاقة تمؾ لوجود ةنتائجيا مؤيد أغمب وكانت   
أظيرت مستوى مف الاىتماـ بالمسؤولية الاجتماعية و ولاء الزبوف,  والمسؤولية الاجتماعية  بيفإيجابية 

 .بأبعادىا ) البعد الاقتصادي, البعد القانوني, البعد الأخلاقي, البعد الخيري ( 

 ,Tahir Islam, Rauf Islam, Abdul Hameed Pitafi , Liang Xiaobei:2021)دراسة

Mahmood Rehmani , Muhammad Irfan , Muhammd Shujaat Mubark)    أف مبادرات
علاوة ,وثقتيـ زبائفال ايجابي بسمعة الشركة و ولاءماعية لمشركات ترتبط بشكؿ كبير و المسؤولية الاجت

قد توسطت العلاقة بيف المسؤولية  زبائفثقة السمعة الشركة و  إفتكشؼ نتائج الوساطة و عمى ذلؾ 
 .زبائفالاجتماعية لمشركة و ولاء ال

جتماعية ىناؾ اثر ايجابي جزئي لممسؤولية الااف ( 2015حمد: ناىد أ ) محمد دراسةضحت و كما 
 ي طبقت عمى قطاع منظمات ., أغمب نتائجيا مؤيدة لوجود تمؾ العلاقة التعمى ولاء الزبوف

 Sohial Aslam, Maqsood Ahmed, Hafiz Fawad And Sarmad):  2021) دراسةكما أكدت 

Ejaz  لزبائفي عمى ولاء ات ليا تأثير قوي و ايجابأف أنشطة المسؤولية الاجتماعية لمشركا . 
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سؤولية الاجتماعية عمى ولاء إف  التأثير الكبير لمم ( Benjamin Ohene Bediko : 2017)  دراسة
بالتعامؿ مع ىذه الشركة لاحتراميا  الزبائفرغبة و  لمسياحية.  Stanbed Tours KYشركة   زبائف

 لممسؤولية الاجتماعية .

 الزبوفجود اثر ذو دلالة إحصائية لأدراؾ وضح و (  2019حمد سلامة الخراعمة: )عمي م دراسةو 
المسؤولية ,المسؤولية القانونية ,المسؤولية الأخلاقية ,ممسؤولية الاجتماعية بأبعادىا )المسؤولية الخيريةل

الصورة  في ظؿ وجود زبائفتيمؾ( تؤثر عمى الاحتفاظ بالحماية المس ,البيئية, المسؤولية الاقتصادية
 .الذىنية لمشركة في الصناعات الاستخراجية في الأردف

 : الدراسات السابقة لممسؤولية الاجتماعية وولاء الزبونالمبحث الثاني

مقارنتيا بالدراسة  الدراسات السابقة التي تطرقت لمتغيرات الدراسة, ثـ سنتناوؿ في ىذا المبحث  
 .الحالية

 عربية البالمغة  المطمب الأول :الدراسات

عيار المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات وفق مدور  :( بعنوان 2021طارق بورناني:  دراسة) أولا:
 من الخداع التسويقي . زبونفي حماية ال 26000إيزو 

مف الخداع  زبوفدورىا في حماية ال ودراسة عمى مفيوـ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات  تىدف   
جيف الوصفي والتحميمي لوصؼ وتحميؿ المتغيرات الدراسة كما تـ التسويقي, حيث استخدمت المني

مؤسسة كوندور ( مستيمكا لمنتجات 185مكونة مف )الاعتماد أساليب إحصائية عمى عينة 
( لجمع  Google Foms)  الكترونية باستخداـ تطبيؽ استبانةإلكترونيكس الجزائرية, واعتمدت عمى 

 ( . SPSS V25حصائي  ) المعمومات وعمى برنامج التحميؿ الإ

 وتوصمت النتائج إلى  :    

يساىـ بدرجة متوسطة  26000مواصفة الإيزو إلكترونيكس إلى استجابة مؤسسة كوندور  -
 عموما في حماية مستيمكييا مف الخداع التسويقي .
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 الوسيط لجودة الخدمة المدركة في الدور :( بعنوان 2019أيمن حسن الديراوي:  دراسة )ثانيا: 
 .شركة جوال  زبائن, دراسة عينة من  زبائنالعلاقة بين المسؤولية الاجتماعية و ولاء ال

, والتعرؼ عمى الدور زبائفسؤولية الاجتماعية و ولاء الدراسة إلى اختبار العلاقة بيف الم بينت   
تـ استخداـ , و زبائفية الاجتماعية و ولاء الالوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بيف المسؤول

المنيج الوصفي التحميمي مف خلاؿ تطبيؽ أسموب العينة القصدية مف طلاب السنة الأولى في جامعة 
 ( مفردة .353)صى, وقد أجريت عمى عينة قوامياقالأ

 وتوصمت النتائج إلى :   

 الأخلاقية الاجتماعية,)سؤولية الاجتماعية ) وجود علاقة ارتباطيو موجبة بيف جميع أبعاد الم -
, مع تأكيد دور جودة الخدمة المدركة كوسيط ومعزز لمعلاقة الزبوفالبيئية ( وولاء  ,الخيرية,

 . الزبوفولاء  بيف المسؤولية الاجتماعية و
أىمية المسؤولية الاجتماعية في جدب الزبائن قي  ( بعنوان  2019يوسف نجم:  دراسة) ثالثا:

 مية, دراسة بنك الشام الإسلامي.البنوك الإسلا

دراسة إلى التعرؼ إلى أىمية الممارسات التي تقوـ بيا البنوؾ الإسلامية في مجاؿ ىدفت    
ئف وقدمت بدراسة حالة بنؾ المسؤولية الاجتماعية عمى صورة البنؾ الذىنية وقدرتيا عمى جدب الزبا

تو مع يقوـ ىذا البحث بشرح كؿ حيثيات وممارسات وتاريخ المسؤولية الاجتماعية وتفاعلا ,الشاـ
( استبياف 120الصورة الذىنية لمبنؾ وأيضا مع مفيوـ التسويؽ, كانت عينة البحث تتألؼ مف )

موزعيف عمى مجتمع البحث وىو زبائف بنؾ الشاـ الإسلامي وتـ استخداـ الأساليب  الإحصائية في 
 ( وذلؾ لتسييؿ عرض تحميؿ المعمومات الواردة مف الاستبيانات .SPSSبرنامج )

 ت النتائج إلى  :وتوصم   

أف يمتزـ بنؾ الشاـ بالمسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع مف خلاؿ تواجده بالأماكف الحيوية  -
 حيث عدد ممكف مف الزبائف, بالإضافة إلى دعـ الجمعيات الخيرية,بخدمة اكبر اقتصاديا ليقوـ 

جيدة لدي زبائف  البنؾ مع طبيعة المجتمع في سورية, مما أدى إلى صورة ذىنيةخدمات تنسجـ 
 ساعدت عمى زيادة ولائيـ.

يمتزـ بنؾ الشاـ بالمسؤولية الاجتماعية تجاه البيئة بدرجة أقؿ مف التزامو بالمسؤولية الاجتماعية  -
تجاه المجتمع, حيث انو يحافظ عمى البيئة المحيطة بفروعو مف خلاؿ الحفاظ عمى المساحات 
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فر قاعات انتظار صحية, أدى ذلؾ إلى جدب الخضراء ورعاية حملات التوعية البيئية, ويو 
 تحسيف الصورة الذىنية لدييـ .و الزبائف 

يولي بنؾ الشاـ أىمية لدعـ الجمعيات الخيرية و الأعماؿ الخيرية وذلؾ مف خلاؿ الزيارات التي  -
 الجمعيات الخيرية .اـ و يتلبنؾ و ممثميو إلى دور الأيقوـ بيا ا

ة الاجتماعية في اثر المسؤولي :( بعنوان 2019خراعمة: دراسة )عمي محمد سلامة الرابعا: 
 في الصناعات الإستخراجية في الأردن: الدور الوسيط لصورة الشركة . زبونالاحتفاظ بال

مف  زبوفلممسؤولية الاجتماعية في الاحتفاظ بال زبائفاسة لمتعرؼ عمى اثر إدراؾ الدر  وضحت   
  ػوتمثمت أبعاد المسؤولية الاجتماعية ب في الأردف, راجيةالاستخخلاؿ الصورة الذىنية في الصناعات 

, المسؤولية , المساىمة البيئةالمسؤولية الاقتصادية ,) المسؤولية الأخلاقية, المسؤولية القانونية
الصناعات الاستخراجية في  زبائفتمثؿ مجتمع الدراسة مف جميع  و الخيرية, حماية المستيمؾ (,
تمؾ  زبونا( 174عينة قصدية مف مجتمع الدراسة اشتممت عمى )الأردف, وقد تـ اختيار 

 اختيار فرضياتيا تـ استخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي  الشركات,وبغرض تحقيؽ أىداؼ الدراسة و

 (SPSS24( و )IMB AMOS 22.  ) 

 وتوصمت النتائج إلى :   

ماعية بأبعادىا )المسؤولية ممسؤولية الاجتل ر ذو دلالة إحصائية لأدراؾ الزبوفإلى و جود اث -
, المسؤولية المسؤولية الاقتصادية ,المسؤولية القانونية ,المسؤولية الأخلاقية ,الخيرية
في ظؿ وجود الصورة الذىنية لمشركة في  لزبوفستيمؾ( تؤثر عمى الاحتفاظ باحماية الم,البيئية

جزءا لا  زبوفر أف اللؾ جميا مف خلاؿ اعتباو يظير ذ الصناعات الاستخراجية في الأردف,
يتجزأ مف التزامات أخلاقية تمثمت بتسعير المنتجات و تقديـ أسعار تتناسب و القدرات الشرائية 

 لممستيمؾ .
ء وفقا اثر المسؤولية الاجتماعية عمى ولا :( بعنوان2017دراسة ) مني يونس أبو سمرة: خامسا: 

دراسة حالة :بنك  زبائنن وجية نظر الور المنظمة ( م, الثقة و صزبونلدور الوسيطة ) رضا ال
 .قطاع غزة  –فمسطين 

قطاع غزة, كما  –بنؾ فمسطيف  زبائفسؤولية الاجتماعية عمى ولاء دراسة إلى توضيح اثر المبينت    
الثقة, صورة المنظمة( عمى العلاقة  ,زبائفامؿ الوسيطة الآتية ) رضا التيدؼ إلى اختبار دور العو 
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ؿ في: المسؤولية ث, وكانت أبعاد المسؤولية الاجتماعية تتمزبوفماعية وولاء البيف المسؤولية الاجت
 والمجتمع ككؿ. زبائفلبيئية والتي يتـ توجيييا لمالاقتصادية, القانونية, الأخلاقية, الخيرية وا

 استيدفت الدراسة بنؾ  فمسطيف بفروعو الثمانية المستثمرة في جميع أنحاء قطاع غزة, ثـ استخداـو    
صممت  المنيج التحميمي الوصفي وقد تـ الاعتماد عمى المصادر الأولية والثانوية في جمع البيانات.

تـ  سؤاؿ مغمؽ وقد تـ توزيع الاستبيانات عمى جميع الفروع حسب العينة, 21مكونة مف  استبانة
 مف العدد الكمي لمعينة صالحة لمتحميؿ. استبانة( 353استرجاع )

 لى : وتوصمت النتائج إ   

مدى اىتماـ بنؾ فمسطيف بتطبيؽ أبعاد المسؤولية الاجتماعية ) الاقتصادية, القانونية,   -
 الأخلاقية, الخيرية و البيئية ( تجاه عملائيا و المجتمع .

يمييا في ذلؾ المسؤولية البيئية ثـ القانونية  زبوفيرية كاف ليا اثر عمى ولاء الالمسؤولية الخ -
 لمبنؾ . الزبوفالمسؤولية الأخلاقية لا يوجد لو تأثير عمى ولاء  فالاقتصادية, في حيف أف

يمعباف دور الوسيط في العلاقة بيف المسؤولية الاجتماعية وولاء  زبائفورضا ال مؤسسةال صور -
كما انو لا يمعب دور  ,الزبائفبالبنؾ. بينما تبيف أف عامؿ ثقة لا يوجد تأثير عمى ولاء  الزبائف

 بيف المسؤولية الاجتماعية و الولاء .الوسيط في العلاقة 
دور المسؤولية الاجتماعية في تعزيز ولاء  :( بعنوان 2015العطوي:  ,دراسة ) الحدراوي سادسا:
 -النجف الإشراف –دراسة تحميمو لأراء عينة من زبائن مصرف الرافدين فرع الغدي  الزبون,

فرع الغدي لممسؤولية فديف إلى التعرؼ عمى مستوي ممارسة مصرؼ الرا دراسة تىدف   
: ما تيالآولاء الزبوف, وتحديد أي بعد مف  والتعرؼ عمى تأثير المسؤولية الاجتماعية فيالاجتماعية,

مستوى إدراؾ المصرؼ عينة الدراسة لأبعاد المسؤولية الاجتماعية ؟ وما تأثيرىا عمى ولاء الزبائف. 
و استخداـ الباحث الاستبياف كأداة رئيسية ومف اجؿ تحقيؽ أىداؼ البحث  والإجابة عف تساؤلات

ثـ اختيار عينة عشوائية مف ومستوى ولاء الزبائف, و  لاختبار الممارسات الفعمية لممسؤولية الاجتماعية
زبائف المصرؼ الذيف مضى عمى تعامميـ مع المصرؼ أكثر مف سنة, إذ بمغ عدد الذيف وزع عمييـ 

( استمارة أي نسبة استجابة مقدارىا 283ارات الصالحة )( زبوف وبمغ عدد الاستم300الاستبياف )
 ( زبوف.6800( مف مجتمع البحث البالغ )%4.16( وشكمت نسبة العينة المستيدفة )94%)

 توصمت النتائج  إلى:    
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عدد مف الاستنتاجات كاف أبرزىا اىتماـ المصرؼ باحتراـ عادات وتقاليد المجتمع وكذلؾ تقديمو  -
الذي يمكنو مف تعزيز ثقة  ؽ تتوافؽ مع القيـ الأخلاقية لممجتمع, الأمرخدمات لمزبائف بطر 

زبائنو وولائيـ, كذلؾ تبيف عدـ تحمؿ المصرؼ لمسؤولياتو الإنسانية باعتبارىا ركيزة ىامة تسيـ 
 بتعزيز ولاء الزبائف .

عمى ولاء  جتماعية لمشركاتاثر المسؤولية الا :( بعنوان 2015ناىد أحمد:  دراسة ) محمد سابعا:
 . زبائنال

 دراسة إلى التعرؼ عمى مدى تأثير المسؤولية الاجتماعية  بأبعادىا ) المسؤولية الأخلاقية,ىدفت     
بأبعادىا) الولاء  زبائفتجاه البيئة ( عمى  ولاء ال المسؤولية القانونية, المسؤولية الخيرية, والمسؤولية

ستيدفت ىذه .وىدفت أيضا إلى دراسة العلاقة بينيما. اوالولاء المعرفي(  الولاء السموكي, الموقفي,
وكانت الدراسة المنيج الوصفي التحميمي,شركات الأغذية السودانية, استخدمت  زبائفالدراسة عينة مف 

الاستبياف الأداة الرئيسية لجمع البيانات وذلؾ لاختيار الفرضيات والإجابة عمى التساؤلات الدراسة, وتـ 
 ( .% 95(  فنسبة الاستجابة بمغت )SPSS.21ستخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي)اختبار الفروض با

 توصمت  النتائج إلى: و    

 .زبائفجتماعية عمى ولاء الزبوف الىناؾ اثر ايجابي جزئي لممسؤولية الا -
 .زبائفمسؤولية الاجتماعية وولاء الكما أظيرت الدراسة عمى وجود علاقة ايجابية بيف ال -

الدراسات بالمغة الأجنبية :  :يالمطمب الثان  

 Waris Ali , Yu Dami,Badar Latif, Rahama Kouser And Salah:  2021 دراسة ) أولا:

Baqader ) 

:بعنوان  

Corporate social responsibility And customer loyalty In Food Chian-Mediating Role 

Of  Customers Satisfaction and Corporate Reputation. 

المسؤولية الاجتماعية لمشركات وولاء الزبون لسمسمة الغداء و الدور الأساسي لرضا الزبون في 
 سمعة المؤسسة .

مف خلاؿ  الزبائففي اكتساب ولاء  لممؤسساتدراسة لدور المسؤولية الاجتماعية ت وضح   
سلاسؿ الغداء في  لممؤسسة الزبائفرضا  و المؤسسةالوسيطة لسمعة  و استكشاؼ الآثار المباشر
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 مف ماكدونالدر في باكستاف زبوف( 322لقد تـ جمع البيانات مف خلاؿ طريقة المسح مف ), باكستاف
لممربع  تـ تحميؿ المعمومات مف خلاؿ تقنية النمذجة الييكمية  , 2020و يناير  2019خلاؿ أكتوبر 
 العلاقات المفترضة . ختبارلا ( PLS – SEMالصغرى ) 

 نتائج إلى : وتوصمت ال   

وسمعة الشركة ورضا  زبائفعمى ولاء ال المؤسساتجتماعية عف تأثير إيجابي كبير لممسؤولية الا -
يتوسطاف العلاقة بيف المسؤولية  المؤسسةو سمعة  الزبائفعلاوة عمى ذلؾ يبدو إف رضا  الزبائف

 .  زبائفو ولاء ال لممؤسساتلاجتماعية ا

 ,Tahir Islam, Rauf Islam, Abdul Hameed Pitafi , Liang Xiaobei:  2021دراسة )ثانيا: 

Mahmood Rehmani , Muhammad Irfan , Muhammd Shujaat Mubark).   

 بعنوان :

The Impact Of Corporate social responsibility On customer loyalty : The Mediating 

Role Of Corporate Reputation , Customer Satisfaction . And Trust. 

,ثقة ورضا الزبون تأثير المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء الزبون :الدور الأساسي لسمعة الشركات  

 المؤسسةعمى نطاؽ واسع و ربطيا بأداء  لممؤسساتدراسة إلى مناقشة المسؤولية الاجتماعية ت بين   
كشفة وىذا يقيس الارتباط بيف مف قبؿ الباحثيف ومع ذلؾ لا تزاؿ ىناؾ فجوة بحثية كبيرة غير مست 

المسؤولية الاجتماعية و ولاء العماؿ في سياؽ البمداف النامية بالاعتماد عمى وجية نظر قائمة عمى 
موارد و نظرية أصحاب المصمحة . تطور الدراسة الحالية الآلية الأساسية التي مف خلاليا تضمف 

 ت .نات مف مستخدمي الاتصالاع البياو ثقتيـ .وتـ جم الزبائفو رضا  المؤسسةسمعة 

 وتوصمت النتائج إلى :    

و  المؤسسةايجابي بسمعة ترتبط بشكؿ كبير و  لممؤسساتماعية أف مبادرات المسؤولية الاجت -
قد  الزبائفثقة سمعة الشركة و  إفتكشؼ نتائج الوساطة و وثقتيـ .علاوة عمى ذلؾ  زبائفال ولاء

 .زبائفو ولاء ال لممؤسسةية الاجتماعتوسطت العلاقة بيف المسؤولية 
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تمعب دورا ىاما في تعزيز الارتباط بيف مبادرات  المؤسسةوتكشؼ  النتيجة أيضا أف قدرات  -
مع مبادرات  لممؤسسةلاف القدرات العالية  الزبائفالمسؤولية الاجتماعية لمشركات و ولاء 

 . زبائفتؤدي إلى ولاء عاؿ مف طرؼ الالمسؤولية الاجتماعية 
ودورىا في  لممؤسساتعمى مدى أىمية إجراءات المسؤولية الاجتماعية دراسة الضوء وتسمط ال -

 كسب ولاء الزبوف .

 Sohial Aslam, Maqsood Ahmed, Hafiz Fawad And Sarmad):  2021دراسة )ثالثا:  

Ejaz. 

 بعنوان : 

Impact of Corporate Social Responsibility on Customer loyalty Through Satistaction 

And Customer Trust : 

A Serial Mediation Model. 

تأثير  المسؤولية الاجتماعية لمشركات عمى ولاء الزبون من خلال رضا وثقة الزبون :            
 نموذج الوساطة المتسمسل.

فر وتو  المؤسساتاستكشاؼ المسؤولية الاجتماعية عمى نطاؽ واسع وترتبط بأداء  دراسة إلىىدفت    
سطاء وثقتيـ في نفس الوقت كوسطاء وو  زبائفلأساسية  مف خلاؿ دمج رضا الىذه الدراسة  الآلية ا

 ( مستجيب .560تـ جمع البيانات مف قطاع الاتصالات و تـ توزيع الاستبياف عمى ), متسمسميف

 و توصمت النتائج إلي :   

 . لزبائفيجابي عمى ولاء اير قوي و اليا تأث لممؤسساتأف أنشطة المسؤولية الاجتماعية  -
قد توسطت و توسعت مف  لممؤسساتوتظير النتائج أف العلاقة بيف المسؤولية الاجتماعية   -

سؤولية دور الوسيط و المتسمسؿ بيف الم الزبائفو بمعب رضا  مستيمؾخلاؿ رضا وثقة ال
 زبائف.الاجتماعية و ولاء ال

 Muhammd Siddi que And Mati Ullah Kgan Muhammad Haroon,:2020دراسة )رابعا:  

Rehan ). 

 بعنوان : 
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Mediating Of  Customer Trust In Conneting Social Responsibility And Customer 

loyalty . 

. زبائنفي ربط المسؤولية الاجتماعية و ولاء ال الزبائنالتوسط في ثقة   

عمى نطاؽ واسع بالاعتماد عمى عدة ىي مفيوـ ميـ تـ استكشافو  الزبائفثقة وضحت دراسة اف    
ظواىر بحثية مختمفة و في ىذه الدراسة تـ استكشافيا فيما يتعمؽ ببعد المسؤولية الاجتماعية 

مف أىـ العوامؿ المسببة لمعديد مف النتائج  الزبائفيعتبر ولاء  والزبائف في المجتمع و ولاء  لممؤسسات
فة حيث تـ البحث في ىذه عمي عوامؿ مختمالفردية و التنظيمية التي تعتمد بشكؿ اكبر 

و  زبائفلمتغيرات البحثية مثؿ ثقة الوىدفت ىذه الدراسة إلى استكشاؼ العلاقات بيف ا,المسالة
تـ جمع البيانات مف خلاؿ استبياف , في سياؽ القطاع المصرفي زبائفالالمسؤولية الاجتماعية و ولاء 

 حصائية مختمفة مثؿ الارتباط و الوساطة .منظـ و تـ تحميؿ نتائجو مف خلاؿ إجراءات إ

 توصمت النتائج  إلى توفير معمومات ميمة : و    

 صانعي و إدارة البنوؾ .قة التي قد تكوف مفيدة لمسياسة حوؿ العلا -

 ( Eunil Park, Ki Joon Kin ,Sang Jib Kwon:  2017دراسة ) خامسا: 

 بعنوان :

Corporate Social Responsibility As a Determant Of  Customer loyalty : An 

Examination Of Ethical  Standard , Satisfaction, And Trust. 

 و المعياري الأخلاقي : اختبار لمرضا زبائنولاء الكحد معين ل لممؤسساتالمسؤولية الاجتماعية 
 الثقة

ييف و الممارسيف لاف ولاء ديمالعوامؿ التي تعزز الولاء باىتماـ كبير مف الأكا ىدفت دراسة الى   
و أىداؼ أنشطة  زبوفالدراسة التطابؽ بيف قيـ التحدد ىذه , ىو مؤشر بارز لنجاح الأعماؿ زبوفال

باعتبارىما عامميف أساسييف في  لممؤسساتو المعايير الأخلاقية  لممؤسساتالمسؤولية الاجتماعية 
ث في كيفية زيادة ولاء . كما انو يبحياو الالتزاـ ب لممؤسساتجتماعية تحديد جودة المسؤولية الا

 التي تشكمت مف خلاؿ ىذيف العامميف  . لممؤسساتحوؿ المسؤولية الاجتماعية  زبائفال

 توصمت النتائج إلى : و    
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عينة إلى أف المعايير الأخلاقية الأعمى تدفع  931عمىتحميؿ نمذجة المعادلة الييكمية  -
الخاصة  لممؤسساتمة بأنشطة المسؤولية الاجتماعية ممتز  المؤسسةالمستيمكيف إلى إدراؾ أف 

 بيا.
 المؤسسةإلى زيادة الرضا و الثقة في  لممؤسساتبالمسؤولية الاجتماعية  المؤسسةو يؤدي التزاـ  -

 في النياية عمى البقاء مخمصيف . زبائفو خدماتيا مما يشجع ال

 (  Benjamin Ohene Bediko : 2017دراسة ) سادسا: 

 بعنوان : 

Impat of Social Responsibility on Customer loyalty : 

. Acase Study of Stanbed Tours KY. 

 Stanbed Tours KYمؤسسة  دراسة حالة: وولائيم زبائنالمسؤولية الاجتماعية عمى التأثير 
 لمسياحة.

ة بيف السياح وولائيـ خاص زبائفالمسؤولية الاجتماعية عمى ال تحديد مدي تأثير إلىدراسة ىدفت    
بالمسؤولية  وكاف تحديد مستوى وعي الزبوف, لمسياحة  Stanbed Tours KY مؤسسةالفمندييف مع 

ولقد تـ الحصوؿ عمى بيانات البحث الكمي مف خلاؿ , مف طرؼ بعض المؤسسات الاجتماعية المقدـ
راسة المخرجات تـ دانيوا الاستطلاع و  زبوف( 100مف )استطلاع عف طريؽ الويب )النت( عمى عينة 

المأخوذة  زبوفعمى ولاء ال لممؤسساتجتماعية المتغيرات المستخدمة كانت لقياس تأثير المسؤولية الا
مف الإطار النظري و تشمؿ الإطار الاقتصادي, المكونات القانونية لممسؤولية الاجتماعية, والمكونات 

 الأخلاقية و الخيرية وولاء الزبوف.

 تـ الحصوؿ عمييا مف دراسة الويب إلى : وتوصمت النتائج التي    

 المؤسسات ىلمسؤولية الاجتماعية التي يجب عمكانوا عمى دراية تامة بأنشطة ا زبائفأف ال -
 المسؤولية اعتمادىا.

  Stanbed Tours KY  مؤسسة زبائفسؤولية الاجتماعية عمى ولاء التأثير الكبير لممإف  -
 لاحتراميا لممسؤولية الاجتماعية . المؤسسةه بالتعامؿ مع ىذ زبائفرغبة الو  لمسياحية
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 (   2016Mbaye Fall Diallo, Christine Lambey, Checchin دراسة)سابعا: 

 بعنوان : 

Relation Ship Between C.S.R and   Customer loyalty  What Lesson For Retailers? 

 حالة لتجار التجزئةدراسة : سؤولية الاجتماعية و ولاء الزبونالعلاقة بين الم

 ية الاجتماعية لمشركات عمى ولاءلسياسة المسؤول الزبائفدراسة إلى فيـ كيفية تأثير تصور ت بين    
لاختبار الفرضيات قمنا بتنفيذ الدراسة الكمية  ,ـ تجار التجزئة الخصـ الاجتماعيالزبوف عندما يستخد

      لييكمية وأجرينا تحميا متعدد المجموعات. جة المعادلة اذأو مستجيب واستخدمنا نم زبوف( 489مع )

 توصمت النتائج إلي : و    

التأثير الايجابي المباشر لسياسة المسؤولية الاجتماعية لمشركات عمى الولاء و الػتأثير الغير  -
 . زبائفر مف خلاؿ الوساطة في ثقة المباش

كوف أقوى عندما يستخدـ تجار وتشير ىذه الدراسة أيضا إلى أف تأثير المسؤولية الاجتماعية ي -
 التجزئة التواصؿ الاجتماعي

 (  Sung-Bum Kim and Dae-Young Kim :2016دراسة ) ثامنا: 

 :بعنوان 

Impat of Corporate Social Responsibility  Services Quality and Transparency  on 

Relation Ship Ouality and Customer loyalty in The Hotel Industry . 

 تأثير جودة  خدمات  المسؤولية الاجتماعية لمشركات و شفافيتيا  عمى جودة العلاقة وولاء الزبون
 .في الصناعة الفندقية 

لية الاجتماعية لشركات الفندقية المحتمؿ لممسؤو  الزبوفمدي إدراؾ  دراسة إلى اختبارىدفت    
ويتكوف تصميـ , المبنية عمى ثقة  وولاء الزبوف ة)الفنادؽ( ولجودة الخدمة والشفافية في بناء العلاق

دي الفنادؽ واتبع نيج مف خطوتيف يعرض أمريكي محتمؿ ل زبوف( 487الدراسة باستخداـ استبياف )
 تحميؿ النموذج ىيكميا لاختبار العلاقة النظرية.أولا نموذج القياس وثانيا 

 إلى : S.Uو توصمت النتائج المستنتجة مف تجربة فندؽ     
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أف المسؤولية الاجتماعية والسمعة ليا تأثير ايجابي وعلاقة كبيرة مع الثقة ورضا زبوف بينما  -
بالإضافة إلى أف  ا علاقة وتأثير عمى ولاء الزبوفالجودة العالية في الخدمة ليالخدمة الحسنة و 

 الشفافية ليا تأثير أساسي وبارز في ثقة الزبوف وولائيـ .

 (   Belinda Dapi , Max Well Agabu Phiri :2015دراسة )تاسعا: 

 بعنوان :

Impat of Corporate Social Responsibility On Brand Loyalty . 

عمى الولاء لمعلامة التجارية . لممؤسساتتأثير المسؤولية الاجتماعية   

 المؤسساتومعتمدة مف طرؼ   المسؤولية الاجتماعية كوسيمة ناجحةدراسة إلي وصؼ  وضحت   
 ولقد تـ إحصاء العديد مف الفوائد الاجتماعية لممسؤولية زبائفظمات  لموصوؿ إلى ولاء اللمناو 

 لمؤسساتبالرغـ مف أف  ىناؾ القميؿ مف المعمومات حوؿ فائدتيا  ,الاجتماعية عمى مدى  بعيد وواسع
عية و تحديد مف المسؤولية الاجتما إلى تحديد موقؼ الزبوف وىدفت أيضا ,مارستياالفعمية التي تقوـ بم

عمى صورة العلامة التجارية و لمعلامة التجارية إضافة إلى  لممؤسساتتأثير المسؤولية الاجتماعية 
لمتأىيؿ لممسؤولية  زبائفالتي تكوف كافية  مف قبؿ ال و لممؤسساتتحديد برامج المسؤولية الاجتماعية 

بجنوب إفريقيا لمزود خدمات  زبائفالمسح الكمي عمى عينة مف ال ولقد تـ الاعتماد عمى, الاجتماعية
 تـ استخداـ استبياف .   Vodacomالياتؼ المحموؿ 

 لقد توصمت النتائج إلى :و    

غير واعييف بمفيوـ المسؤولية الاجتماعية و يعتبروف انو مف الواجب أف تكوف  لزبائفمعظـ ا أف -
ى المعرفة التامة والشاممة والأىـ مف ىذا توصمنا إل, اجتماعيا مسئولةكؿ الشركات مؤىمة لتكوف 

 لممسؤولية الاجتماعية يقود إلى تحسيف العلاقة بيف العلامة التجارية وولاء الزبوف ليا .
 

الدراسات السابقة وو الاختلاف بين الدراسة الحالية : أوجو التشابو و أوجلثالمطمب الثا  

و مقارنتيا , ى ولاء الزبوفية عمحوؿ اثر المسؤولية الاجتماعع عمى الدارسات السابقة بعد الاطلا   
 : كالآتيالفر وقات بينيما وىي  لاحظنابالدراسة الحالية 
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 :حيث اليدف من -1

تطبيؽ أنشطة المسؤولية رؾ وىو تالدراسات السابقة مع الدراسة الحالية عمى ىدؼ مش تشابيت   
 ذه التي تدرس تأثير الايجابي  دراسة ىال ستثناءباعمى ولاء وثقة الزبوف,  أثرىاتت و لممؤسساالاجتماعية 

 : من حيث العينة  - 2

كما جاءت في صادية اتفقت بعض الدارسات السابقة في استخداـ العينة مف المؤسسات الاقتو    
كوندور  مؤسسة كانت عينة الدراسة في القطاع الصناعي وىي (2021) طارق بورناني:  سةار د

قاـ بدراسة القطاع الاستخراجي  (2019الخراعمة:  )عمي محمد سلامةدراسة بينما إلكترونيكس, 
  (2015أحمد:  ) محمد ناىد , ودراسةالصناعات الاستخراجيةكانت العينة بإحدى المؤسسات و 

 Waris Ali , Yu Dami,Badar Latif, Rahama Kouser And :2021 (ودراسة

Salah Baqader  ) اهتموا بالقطاع الانتاجي بصناعة الأغذية. 

 ة), ودراس( Eunil Park, Ki Joon Kin ,Sang Jib Kwon:  2017)ودراسة
6102Mbaye Fall Diallo, Christine Lambey, Checchin  ) و كانت العينة الدراسة

 .تجار التجزئة  مف

كما في   الاتصاؿ وجاءت بعض الدراسات السابقة في دراسة القطاع الخدماتي في المؤسسات   
 ,Tahir Islam, Rauf Islam: 2021) و دراسة, ( 2019اوي: ) أيمن حسن الدير  دراسةال

Abdul Hameed Pitafi , Liang Xiaobei, Mahmood Rehmani , Muhammad 

Irfan , Muhammd Shujaat Mubark).  ,)2021) ودراسة  :(Sohial Aslam, 

Maqsood Ahmed, Hafiz Fawad And Sarmad Ejaz  ,)دراسة ) وBelinda 
Dapi , Max Well Agabu Phiri :2015 ) 

) يوسف نجم:  الدراسة كما بينتبعض الدارسات السابقة استخداـ عينة مف قطاع خدمات البنوؾ    
 دراسة (, 2015:) الحدراوي, العطوي ودراسة ,(2017يونس أبو سمرة:  ى) من و دراسة,( 2019

(2020:,Muhammd Siddi que And Mati Ullah Kgan Muhammad Haroon 

Rehan ))  .  
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)  مثؿ دراسة قطاع خدمات السياحة في عينة الدراسةدارسات السابقة بعض الاستخدمت   
Benjamin Ohene Bediko : 2017  ,)و دراسة  (Sung-Bum Kim and Dae-

Young Kim :2016   ) 

في نوع لكف اختمؼ عينة مف قطاع الخدمات, و  باستخداـمع الدراسات السابقة دراستنا  تشابيتو    
الخدمة حيث تطرقنا لمخدمات بالمستشفيات لأنو يعتبر مف أىـ القطاعات التي يحتاجيا بصفة خاصة 

و  تشفياتسبالمالعينة مف القطاع الخدمات الصحي  ـاستخداب مع الدراسات السابقة  تاختمف التيو 
 .لـ يسبؽ التطرؽ ليا مف خلاؿ الدراسات السابقة التي

  :من حيث المنيج -3

ـ منيج مشترؾ وىو المنيج الوصفي اتفقت الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة عمى استخدا   
عمي محمد  ,2015العطوي: ,الحدراوي ,2019يوسف نجم: ) باستثناء الدراسات التالية  ,التحميمي

  .لـ يوضحوا نوع المنيج المستخدـ في الدراسة الدراسات الأجنبيةكؿ و  ,( 2019سلامة الخراعمة: 

 : من حيث الأدوات المستخدمة - 4

توافقت الدراسة الحالية مع معظـ الدراسات السابقة في استخدميا أداة جمع البيانات )الاستبانة(     
( المستخدـ في تحميؿ ومعالجة  SPSSكونو الأداة المناسبة لتحقيؽ أىداؼ وكذلؾ البرنامج الإحصائي) 

طارق بورناني: )التي استخدمت أساليب مخالفة مثؿ دراسة باستثناء بعض الدراسات الأخرى ,البيانات
 .( لجمع المعمومات  Google Fomsاستبانو الكترونية باستخداـ تطبيؽ )  أضاؼو (  2021

 (. IMB AMOS 22)أضاؼ ىذا البرنامج و (  2019عمي محمد سلامة الخراعمة : )ودراسة  

 Waris Ali , Yu Dami,Badar Latif, Rahama Kouser And Salah: 2021)ودراسة 

Baqader)  ( تـ تحميؿ المعمومات مف خلاؿ تقنية النمذجة الييكمية لممربع الصغرىPLS – SEMو ,) 
تـ الحصوؿ عمى بيانات البحث الكمي مف خلاؿ  (Benjamin Ohene Bediko : 2017)دراسة 

 Eunil Park, Ki Joon Kin ,Sang Jib: 2017, ودراسة) استطلاع عف طريؽ الويب )النت(

Kwon) 2016, ودراسة نمذجة المعادلة الييكمية. استخدمت(Mbaye Fall Diallo, Christine 

Lambey, Checchin   )جة المعادلة الييكمية ذنم استخدمت. 
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 من حيث المتغيرات الدراسة : -5 

مع الدراسات مفنا مع الدراسات السابقة في المتغير المستقؿ وىو المسؤولية الاجتماعية واخت اتفقنا   
حماية  ىو ولاء الزبوف, حيث كاف المتغير التابع في بعض الدراساتو تغير التابع السابقة في الم

 .المستيمؾ, جدب الزبوف, ثقة الزبوف 

 بعض الدراسات السابقة    في أربعة أبعاد لممسؤولية الاجتماعية كما اعتمدت الدراسة الحالية عمى    
 ) محمددراسةو (, 2015العطوي:  ,) الحدراويدراسةو (,2019ن الديراوي: أيمن حس )دراسةكما في 

ممسؤولية الاجتماعية , بينما بعض الدراسات السابقة  درست خمسة أبعاد ل( 2015ناىد أحمد: 
 (   2017يونس أبو سمرة:  ى) من دراسةو ,(2019)عمي محمد سلامة الخراعمة:  جاءت في دارسةو 

جتماعية عمى ولاء ر المسؤولية الاأثمعرفة عف الدراسات السابقة ىو اسة أىـ ما يميز ىذه الدر     
)مصحة  الاستشفائية لممؤسساتالمسؤولية الاجتماعية في تطبيقيا بعاد لأا أىمية حيث تناولت الزبوف,

 .-بالوادي–ابف حياف , مصحة الرماؿ ( 
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 خلاصة الفصل الأول

وبرز اثر ماعية حيث شغمت مساحة ىامة, الاجت سؤوليةبرامج المتيتـ بأصبحت المؤسسات    
تحقيؽ رفاىية شريكا أساسيا في بناء التنمية و  فتعد المؤسسة, الزبوفولاء  المسؤولية الاجتماعية عمى

تتأثر بو, وىذا مف أجؿ تحسيف لأنيا تؤثر و  الاجتماعيحيث تعمؿ عمى تحسيف دورىا المجتمع 
 استمرار المؤسسة.صورتيا لموصوؿ إلى نجاح و بقاء و 

البحث عف ولاء الزبوف محاولة بذلؾ تحقيؽ أعمى درجات الربحية عف  إلىتسعى المؤسسات اليوـ    
ئف لممحافظة عمى بقائيا في السوؽ, ومف ىنا طريؽ العمؿ عمى زيادة درجة كسب الولاء لدى الزبا

 ولاء الزبوف. خطوات ثابتة لبناء الثقة و تحقيؽالخدمة أف يقوـ ب ييتوجب عمى مقدم

 تناولنا في ىذا الفصؿ المتعمؽ بالإطار النظري النقاط التالية :ولقد    

 المسؤولية الاجتماعية ىي التزاـ المؤسسة تجاه المجتمع التي تعمؿ فيو.-

وضحت أبعاد المسؤولية الاجتماعية ) البعد الاقتصادي, البعد القانوني, البعد الأخلاقي, البعد -
 الخيري (.

 أىمية المسؤولية بالنسبة لمدولة و المجتمع و المؤسسة .تكمف -

 ولاء الزبوف ىو ارتباط مادي و معنوي بيف الزبوف و المؤسسة .-

 ىناؾ أثر ايجابي بيف المسؤولية الاجتماعية و ولاء الزبوف في المؤسسات.-

 



 

 

 

 

 الفصل الثاني:
 ةالمؤسس فيدراسة تطبيقية  

, )ابف حيافلممصحتيف الاستشفائية
 بالوادي (الرماؿ
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 تمييد: 

بعد التطرؽ لمدراسة والتحميؿ لمختمؼ الجوانب النظرية ذات العلاقة بموضوع الدراسة و المتمثؿ في    
, سيتـ مف خلاؿ ىذا الفصؿ التطبيقي إسقاط العناصر عمى الولاء الزبوفالمسؤولية الاجتماعية ثر أ

الاستشفائية )مصحة ابف حياف ومصحة الرماؿ(  النظرية عمى أرض الواقع مف خلاؿ اخذ المؤسسات
نموذجا لمدراسة, ولا يمكف القياـ بيذه الدراسة دوف إتباع إجراءات منيجية تسمح  بولاية واد سوؼ

بتجديد الخطوات التي يجب المرور بيا والمعمومات التي يمكف الحصوؿ عمييا, وسنحاوؿ التطرؽ إلى 
يـ الفصؿ سوذلؾ مف خلاؿ تق ؿ نتائج الدراسة الميدانيةتحميالإطار الميداني لمبحث مف خلاؿ عرض و 

 إلى مبحثيف:

 المبحث الأول: الأدوات والإجراءات المتبعة في الدراسة.  

 .واختبار الفرضيات عرض نتائج الدراسة: المبحث الثاني 
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 المبحث الأول : الأدوات والإجراءات المتبعة في الدراسة

مف ,عمى ولاء الزبوفالمسؤولية الاجتماعية  ثريدانية بشكؿ أساسي عمى دراسة أالدراسة الم تتمحور    
 الصحية الخاصة )مصحة ابف حياف و مصحة الرماؿ(لمؤسسات الاستشفائية في االزبائف  وجية نظر

, حيث اشتمؿ ىذا المبحث عمى الأدوات والإجراءات المتبعة في جمع البيانات المتعمقة الوادي
 بالدراسة. 

 التطبيقيةالطريقة المتبعة في الدراسة  :طمب الأولالم

مؤسسات الفي عمى ولاء الزبوف المسؤولية الاجتماعية أثر تيدؼ الدراسة في ىذا الجزء إلى    
جمع عمى الأدوات والإجراءات المتبعة في  , حيث اشتمؿ ىذا العنصرالواديلولاية  الاستشفائية

ا المنيج الوصفي والتحميمي في تحميؿ البيانات واختبار واستخدمن البيانات المتعمقة بالدراسة,
الفرضيات, حيث تـ استخداـ استبانة في جمع البيانات مف أجؿ تفسيرىا والوصوؿ إلى استنتاجات 

 .تسيـ في تحسيف الواقع وتطويره 

 :جتمع الدراسة وطريقة سحب العينة م : أولا

 فإ,فعمى ولاء الزبوف المسؤولية الاجتماعية أثر ب: كوف الظاىرة المدروسة تتعمؽ مجتمع الدراسة  -1
الصحية الخاصة )مصحة ابف حياف  لمؤسسات الاستشفائيةفي ازبائف ل المجتمع المحدد لمدراسة 

عمى إجراء الدراسة عمى مستواىا وأبدت  الاستشفائيةوبعد موافقة إدارة  ,الوادي مصحة الرماؿ(و 
وىذا ما يوضحو  ,مدراسةلكمجتمع   المؤسستيف ادنا عمى ىذهاستعدادىا عمى المساعدة وبتالي تـ اعتم

 الجدوؿ التالي:

 الدراسة( عينة) بين توزيع و جمع الاستبيان عمىي(: 04الجدول رقم )

 العدد البيان الرقم
 60 عينة الاستبيانات الموزعة 01

 53 المسترجعة عينة الاستبيانات 02
 تيف: مف إعداد الطالب لمصدرا
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توزيع  تـمات والبيانات بما أنو تـ الاعتماد عمى أسموب الاستبياف في جمع المعمو  :لدراسةعينة ا -2
الاستبياف وىذا راجع لطبيعة الأسئمة المطروحة في الاستمارة تتطمب أشخاص ذوي خبرة عالية ولدييـ 

 ليكرتياس وفؽ مق عبارةالزبوف, وقد كانت إجابات كؿ  دراية كافية حوؿ المسؤولية الاجتماعية ولاء
   :التالية حيث يقابؿ كؿ عبارة قائمة تحمؿ الاختيارات, ب(Likert Scale) الخماسي

 :( عمى التوالي1,2,3,4,5وتمثؿ رقميا ) موافؽ بشدة موافؽ بشدة, موافؽ, محايد, غير موافؽ, غير
 (: توزيع درجات مقياس ليكارت الخماسي05رقم ) جدول

موافقغير  غير موافق بشدة بدائل القياس  موافق بشدة موافق محايد 

 05 04 03 02 01 الدرجة/الترميز
 (Likert Scale) عمى مقياس ليكارت بالاعتماد تيفالطالبمف إعداد   :المصدر

 
الموافقة لتحميؿ إجابات أفراد العينة الدراسة عمى عبارات الاستبياف: فانو تـ اعتماد  لإعداد دليؿ   

المعياري حيث: المدى: لتحديد  المدى, المتوسط الحسابي, الانحراؼ عمى أدوات الإحصائية التالية:
اوي= الدراسة حيث تـ حساب المدى و يس مجالات ؿ مقياس ليكرت الخماسي المستخدـ في الاستبياف

بيف  لمتنقؿ  ولمحصوؿ عمى طوؿ الفئة 4=(1-5) (درجة في مقياس ىأدن -)أعمى درجة في مقياس
الفئة =  طوؿ :التالي جات الموافقة وذلؾ عمى نحوسمة المدى عمى عدد در نقوـ بقالمجالات الموافقة 

مرة لمحد الأدنى  وبإضافة ىذه القيمة في كؿ 0.8=4/5=  الفئة طوؿ المدى / عدد درجات المقياس,
 فنحصؿ عمى مجاؿ 1.80=0.8+1 : مثلا  لكؿ مجاؿ   لدرجة الموافقة نحصؿ عمى الحد الأعمى

وىكذا مع كؿ مجالات الموافقة, وتفيد ىذه   .موافقة بدرجة منخفضة جدا وىو مجاؿ   [1.80  -1]
لإجمالي أفراد العينة عمى كؿ عبارة وعمى كؿ محور حيث  العممية في التعرؼ عمى موقؼ الُمشترؾ

 :نحصؿ عمى المجالات كما يمي
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 (: تحديد الاتجاه المستجوبين حسب قيم المتوسط الحسابي06رقم ) جدول
 الاتجاه)التقييم( الموافقة درجة لمتوسط الحسابيا مجال

 درجة منخفضة جدا غير موافق بشدة درجة 1.80إلى  01من 
 درجة منخفضة غير موافق درجة 2.60إلى  1.81من 
 درجة متوسطة محايد درجة 3.40إلى  2.61من 
 درجة عالية موافق درجة 4.20إلى  3.41من 
 رجة عالية جداد موافق بشدة درجة 5إلى  4.21من 

, اضرات في مقياس تقنيات الاستقصاء, محضو نصر د. : بالاعتماد عمى المرجع  تيفالطالبإعداد  مف :المصدر
 2018, جامعة الشييد حمو الأخضر بالوادي ,  اد كمي, كمية العموـ الاقتصاديةمقدمة لمسنة الأولى ماستر اقتص

 

موافقتيـ عمى عبارات الاستبياف فإننا أيضا نقوـ بترتيب إضافة إلى تحديد اتجاىات العينة نحو مدى    
العبارات مف خلاؿ أىميتيا في المحور بالاعتماد عمى أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند 

  .تساوي المتوسط الحسابي بيف عبارتيف فإنو يأخذ بعيف الاعتبار أقؿ قيمة للانحراؼ المعياري بينيما

 و نموذج الدراسة  استبانة: ثانيا

تمثؿ استمارة الاستبياف الأداة الرئيسية التي تـ الاعتماد عمييا في الدراسة لجمع البيانات و    
)مصحة ابف حياف و مصحة  مؤسسات الاستشفائيةلفي ازبائف ل المعمومات مف الواقع, والمتمثمة

 حوؿ مشكمة الدراسة. الوادي الرماؿ(

  منظمة في شكميا العممي مف حيث البساطة و الوضوح و ولكي تكوف الاستمارة دقيقة و
 المضموف, فقد تـ تصميميا عمى ثلاثة مراحؿ.

تعتبر ىذه المرحمة الخطوة الأولى في إعداد الاستمارة, و انطلاقا مف الجانب النظري تـ صياغة     
عينا في إعداد مجموعة مف الأسئمة مراعيف في ذلؾ إشكالية البحث و الفرضيات الموضوعة, و لقد را

 الأسئمة ما يمي:
 استعماؿ لغة سميمة. 
  أسئمة بسيطة و غير قابمة لمتأويؿصياغة. 
 .ترتيب الأسئمة و تسمسميا و ربطيا بالأىداؼ المرجوة مف الدراسة الميدانية 
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ات والمعمومات المتعمقة قمنا بتصميـ وتوزيع استبياف كأداة لجمع البيانإعداد استمارة الاستبيان :  -1
ويتكوف ىذا الاستبياف مف قسميف  ,الدراسة ومتغيراتيا المستقمةوذلؾ بناءا عمى فرضيات  ,الدراسةب

 عمى النحو التالي : 
, المستوى رالشخصية عف المستجيب )الجنس, العم متغيراتوىو عبارة عف الالقسم الأول: 

 مي(.يعمتال
موزعة عمى  عبارة 34ة مفدراسة وتتكوف الاستبانوىو عبارة عف محاور ال القسم الثاني:

: ولاء الزبوف  كما ىو , والمحور الثاني: مسؤولية الاجتماعيةمحور الأوؿمحوريف رئيسييف ىما ال
 )الاستمارة( 1الممحق رقم موضح في 

 أبعاد المسؤولية الاجتماعية  وينقسـ إلى أربعة أبعاد:المحور الأول: 
 .باراتع( 06ويتكوف مف )البعد الأوؿ: البعد الاقتصادي  -
 .عبارات ( 06د القانوني, ويتكوف مف )البعالبعد الثاني:  -
 .عبارات( 05الأخلاقي, ويتكوف مف ) : البعدالبعد الثالث -
 .عبارات( 06بعد الخيري, ويتكوف مف ): الالبعد الرابع -
 عبارة .( 11ولاء الزبوف  ويتكوف مف )المحور الثاني:  

وؼ نقوـ بوضع نموذج الدراسة بيف المتغيرات المستقمة س:  نموذج الدراسة المتغيرات المستقمة -2
 والذي بدوره يوضح اختبار فرضيات الدراسة التطبيقية كما يمي :  التالي والمتغيرات التابعة وفؽ الشكؿ 
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 نموذج الدراسة: ( 06الشكل رقم )
 

                 H0 

 

 H01 

H02 

       H03 

  

 H04 

 

H0                                                                                             
H0 

  

 
 تيفالطالب: مف إعداد  المصدر

 
 التطبيقيةالمطمب الثاني : أدوات الدراسة 

وبرنامج الحزمة  Excelمف أجؿ تسييؿ عممية تحميؿ ومناقشة النتائج تـ الاستعانة بكؿ مف برنامج:    
لمعالجة البيانات وتحميميا واستخراج نتائج الدراسة, وقد تـ spssv21 : لمعموـ الاجتماعية الإحصائية

: التكرارات ي تتناسب مع متغيرات الدراسة وىيأيضا استخداـ عدد مف الأساليب الإحصائية والت
ؼ العلاقة والمتوسطات الحسابية واستخداـ الانحرافات المعيارية ومعامؿ الارتباط لكش والنسب المئوية 

بيف المتغيرات, صحة وثبات أداة الدراسة ولاختبار أداة القياس تـ استخداـ معامؿ المصداقية ألفا 
 ات الاستبياف.عبار اس درجة مصداقية الإجابات عمى كرونباخ لقي

وبيدؼ الوصوؿ إلى نتائج معتمدة تحقؽ أىداؼ الدراسة وتختبر فرضياتيا, تـ تفريغ البيانات    
, وتمت معالجة رعامؿ معيا بواسطة جياز الكومبيوتلاستبياف وتبويبيا وجدولتيا, ليسيؿ التالواردة با

التابع :المتغير   

 ولاء الزبون

 

:المتغير المستقل  

الاجتماعية المسؤولية  

)العمر , المستوى  المتغيرات الشخصية :
(. , الوظيفة العممي,  سنوات الخبرة   

 

 البعد الاقتصادي

 
 البعد القانوني

 البعد الأخلاقي 

 

 البعد الخيري

 

, العمر الجنس , ) شخصية :المتغيرات ال
(.  مييعمتالمستوى ال  
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 SPSSالبيانات بغية اختبار نموذج الدراسة وفرضياتيا وذلؾ باستخداـ برنامج الحزـ الإحصائية 
عينة لتحميؿ بيانات الاستبياف والحصوؿ عمى أجوبة بغية التعرؼ عمى مدى موافقة أفراد ال ,21إصدار

 ليا استخدمنا الأدوات والأساليب الإحصائية التالية :
   /تحديد نوع توزيع بيانات المستجوبين نحو محاور الاستبيان: 1
دخاليا في برنامج    فإنو قبؿ تحميؿ البيانات ( 12spssv )بعد جمع بيانات المستجوبيف وترميزىا وا 

متغيرات الدراسة التي يتـ دراستيا تتبع  يجب تحديد ما إذا كانت بيانات المستجوبيف عمى مضموف
التوزيع الطبيعي أـ التوزيعات الاحتمالية الأخرى. وىناؾ عدة طرؽ إحصائية لمكشؼ عف نوع توزيع 

( Shapiro-Wilk, وطريقة اختبار )Kolmogorov-Smirnovبيانات الاستبياف وىي )طريقة اختبار 
 Tests ofنوع توزيع البيانات فإف اختبار )وعند إجراء استكشاؼ  spssوبالاستعانة ببرنامج 

Normality ( يعطي لنا مخرجات معًا لكؿ مف )اختبارKolmogorov-Smirnov( واختبار ,Shapiro-

Wilk بأي منيما نستدؿ عمى نوع التوزيع؟ وىنا سنعتمد عمى القاعدة التالية: أف ( في جدوؿ واحد, و
, في حيف نستدؿ 50دد العينة أكبر أو يساوي يستخدـ إذا كاف عKolmogorov-Smirnov اختبار 

 (.37) 50إذا كاف عدد العينة اقؿ مف Shapiro-WilKبنتائج اختبار 
 :/ تحديد أساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة2
تـ إخضاع البيانات إلى عممية التحميؿ الإحصائي بالاستعانة ببرنامج التحميؿ الإحصائي لمعموـ    

( وتـ الاعتماد عمى SPSS: V21 SPSS: Statistical Package for the Social Sciencesالاجتماعية )
 بعض الأساليب الإحصائية  كما ىو موضح فيما يمي:

 

 

 

 
 
 

                                                           
دار جرير لمنشر والتوزيع,  , الرياض,SPSSأساليب التحميل الإحصائي باستخدام برمجيةأبو زيد, محمد خير سميـ, -1

 .156ص ,2005
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(:يبين شرح أساليب الإحصائية لتحميل البيانات واختبار الفرضيات الدراسة07)جدول رقم ال  
 وصفيا الأداة الإحصائية

وم التكرار والنسبة % والرس
 البيانية

 لوصؼ أفراد عينة الدراسة

 اختبار ثبات الاستبانة معامل ألفا كرونباخ
 لاختبار صدؽ الاستبانة معامل ارتباط بيرسون

 المتوسط الحسابي:

وىو متوسط مجموعة مف القيـ, أو مجموع القيـ المدروسة مقسوـ عمى 
الاستبياف عددىا, وذلؾ بغية التعرؼ عمى متوسط إجابات المستجوبيف حوؿ 

( 01( لأف التنقيط يتراوح مف )03ومقارنتيا بالمتوسط الفرضي المقدر ب )
 (, والمتوسط يساعد في ترتيب العبارات حسب أعمى قيمة لو.05إلى )

 الانحراف المعياري:

تجابات أفراد الدراسة اتجاه كؿ وذلؾ مف أجؿ التعرؼ عمى مدى انحراؼ اس
ستجابات أفراد الدراسة فكمما اقتربت رة أو محور, ويوضح التشتت في اعبا

قيمتو مف الصفر ىذا يعني تركز الإجابات وعدـ تشتتيا, كما أنو يفيد في 
ترتيب العبارات أو العبارات لصالح الأقؿ تشتتا عند تساوي المتوسط الحسابي 

 بينيا.

 Tاختبار
 
 (one Sample t-test) 

اختبار الفرضيات )الإحصاء لمعرفة الدلالة الإحصائية )داؿ أو غير داؿ( في 
( في الكشؼ  عف one Sample t-testالاستدلالي( ويفيد ىذا الاختبار ) 

ما إذا كاف ىناؾ فرؽ  جوىري ) داؿ إحصائيا ( بيف المتوسط الحسابي  

=03) 

 مستوى الدلالة
0.05 

يتـ اختبار الفرضية عمى مستوى دلالة محدد ومستوى الدلالة الشائع 
وىو ما يعرؼ بقيمة ألفا, أي أنو  0.05ستخداـ في الدراسات السابقة ىو الا

ويعني  0.05يتـ اختبار الفرضية الصفرية عمى مستوى الدلالة الفا تساوي 
أو بمعنى آخر  0.05ذلؾ أف احتماؿ الخطأ في المعاينة, يجب ألا يزيد عف 

 .0.05يقبؿ مقدار خطأ في صحة النتائج لا يزيد عف 

(, أو Sigلمعنوية )مستوى ا
 (:P-value)احتمال الخطأ( )

, وعمى أساسو يتـ اختبار Spssيظير في مخرجات البرامج الإحصائية مثؿ 
الدلالة الإحصائية لممؤشرات الإحصائية المحسوبة   وىذا مف خلاؿ مقارنة 

( المصاحبة لقيـ المؤشرات الإحصائية مع Sigمف خلاؿ قيمة احتماؿ الخطأ )
 0.05لة مستوى الدلا

وبتصرؼ بالاعتماد عمى المرجع التالي: تيفالطالب:  مف إعداد المصدر  
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عداد أساليب ”موسومة بػ   طويطي مصطفى, د.وعيؿ ميمود, مطبوعة جامعية  –  الميدانية الدراسات تصميـ وا 
جامعة  –تسيير , معتمد مف طرؼ المجمس العممي بكمية العموـ الاقتصادية, التجارية وعموـ ال“– إحصائي منظور 

 http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327 03/30/1322البويرة, 

 : صدق المحتوى و خصائص العينة:المطمب الثالث
 توى  وخصائص عينة الدراسة كما يمي :في ىذا المطمب سوؼ نتطرؽ الى صدؽ المح   
 : صدق و ثبات الاستبيان :أولا

أعضاء في ىيئة  (4)  عرض الاستبياف عمى مجموعة مف المحكميف تألفت مفتحكيم الاستبيان: -1 
ات الاستبياف لتحقيؽ عبار لتأكد مف صدؽ وملائمة التدريسية, لأخذ بملاحظاتيـ في بناء الاستبياف, وا

خرج الاستبياف  ة المتوخاة مف الدراسة, حيث تـ إجراء ما يمزـ مف حذؼ وتعديؿ, وبذلؾالأىداؼ البحثي
 ة.في صورتو النيائي

يقصد بثبات الاستبياف أف تعطي ىذه الاستبانة نفس النتيجة لو تـ إعادة  :الاستبانةقياس ثبات  -2
عامؿ ألفا توزيع الاستبياف أكثر مف مرة تحت نفس الظروؼ والشروط, ويكوف مف خلاؿ م

الذي يعد مف أفصؿ المقاييس لمدلالة عمى ثبات وصدؽ الاستبانة, وقد (. Cronbach's Alpha)كرونباخ
الجدوؿ  ( , حيث قيمتو موضحة لكؿ بعد ومحور كما في SPSSقدر ىذا المقياس بواسطة برنامج )

 التالي  و الذي يوضح اختبار الثبات والصدؽ لمحاور الدراسة.
 نتائج اختبار ثبات وصدق الاستبانة.(: 08جدول رقم )

 معامل الصدق  الثباتمعامل  عدد العبارات  الأبعاد  المحاور 
 0.833 0.781 06 الاقتصادية المحور الأول 

 0.885 0.784 06 القانوني
 0.913 0.835 05 الاخلاقي
 0.900 0.811 06 الخيري

 0.960 0.922 23 إجمالي محور مسؤولية الاجتماعية 
 0.898 0.807 11 إجمالي محور ولاء الزبون 

 0.967 0.937 34 الإجمــــــــــــــــــــــــالي
 spssبناءا عمى مخرجات  تيفالطالب: مف إعداد المصدر

 
 

http://dspace.univ-bouira.dz:8080/jspui/handle/123456789/3327
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ثبات المحتوى بصورة عامة نظرا لاف معامؿ الثبات عاؿ ويقترب لمواحد ى تدؿ معاملات الثبات عم 
الأداة في تحقيؽ أغراض الدراسة, حيث يتضح مف الجدوؿ السابؽ أف أعمى الصحيح وىذا يدؿ عمى قدرة 

(  ويتعمؽ بالبعد الأخلاقي, بينما نلاحظ 0.835معامؿ ثبات فيما يتعمؽ بأبعاد المسؤولية الاجتماعية ىو )
الاقتصادي, بينما كاف معامؿ الثبات لإجمالي ( ويتعمؽ بالبعد  0.781أف أقؿ معامؿ ثبات قدر ب ) 

 مما يدؿ عمى ثبات وصدؽ المحتوى لاستمارة الأسئمة .( 0.937حاور عاؿ جد حيث بمغ) الم
أما معامؿ الصدؽ فيو الجذر التربيعي لمعامؿ الثبات ونلاحظ أف معامؿ الصدؽ لكؿ المحاور في    

 .ما يعني صدؽ المحتوى لكؿ المحاورم0.970وصولا إلى  0.800الدراسة تعدى 
 العينة : توصيف:  ثانيا

  وىي كما يوضحيا الجدوؿ التالي:توزيع أفراد العينة تبعا لمجنس:  -1
 (: توزيع عينة دراسة حسب الجنس07الشكل رقم )  (: توزيع عينة دراسة حسب الجنس09) ول رقمجد  

 spss  مى مخرجاتبناءا ع تيف: مف إعداد الطالبالمصدر   

 النسبة التكرار الجنس
 %34 18 ذكر
 %66 35 أنثى

  %100 53 المجموع
 

 
, حيث يوضح الشكؿ أعلاه والمتمثؿ أنثى 35ذكور و 18, منيـ ( فرد53)تتكوف عينة الدراسة مف 

في توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس, إف نسبة الإناث  كانت مرتفعة مقارنة بنسبة الذكور 
 .  %34, في حيف قدرت نسبة الذكور بحوالي%66حيث بمغت نسبة الإناث
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 وىي كما يوضحيا الجدوؿ التالي:توزيع أفراد العينة تبعا العمر:  -2
 : توزيع عينة دراسة حسب العمر(10) جدول رقم

 
 
 
 
 
 
 
 

   spss  بناءا عمى مخرجات تيفمف إعداد الطالبصدر: الم   

 النسبة التكرار الفئة

 %41.5    22 سنة20-29

 %45.3 24 سنة30-39

 %11.3 06 سنة40-49

سنة 50من 
 فأكثر

01 1.9% 

 %100 53 المجموع

حسب العمر ( : توزيع عينة دراسة08الشكل رقم)  
 

 

 
أف  , ورير العمر نلاحظ تبايف في الأعماالخاص بالمعمومات حسب متغ مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه و

مف (لأقؿ , تمييا الفئة العمرية ا%45.3بنسبة مئوية   )سنة 30-39مف (الأكثر ىي  الفئة العمرية 
بنسبة مئوية  )سنة40-49مف (, تمييا الفئة العمرية الأقؿ (%41.5بنسبة مئوية  )سنة29-20
سنة فأكثر(, والتي قدرت بنسبة 50رار وىي )مف كوفي أخير ثـ تأتى الفئة لأقؿ ت .11.3%

معتبرة  ومنو فإف الفئة العمرية الأكثر تكرار تميؿ إلى أعمار الشبابية مما يعني أف ليا خبرة,1.9%
 .في التعامؿ ميدانيا وىذا ما يمكف أف ينعكس إيجابيا عمى نتائج البحث
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 وىي كما يوضحيا الجدوؿ التالي:توزيع أفراد العينة تبعا لممستوى  التعميمي :  -3

 (: توزيع عينة دراسة حسب11رقم) جدول
  التعميميالمستوى  

 النسبة التكرار البيان
 %34.0 18 ثالثة ثانوي

 %35.8 19 ليسانس

 %20.8 11 ماستر

 %9.4 05 أخرى

 %100 53 المجموع

   

(: توزيع عينة دراسة حسب المستوى 09شكل رقم )ال
 التعميمي

 

 
 SPSSبناءا عمى مخرجات   البتيف: مف اعداد الط المصدر

 

عميمي (  أف نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ  الخاص بتوزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤىؿ) المستوى الت
وىي  %35.8فرد بنسبة مئوية 19أغمبية أفراد العينة مف حاممي شيادة ليسانس حيث بمغ عددىـ 
ونسبة حاممي شيادة الماستر  %34نسبة مرتفعة, في حيف بمغت نسبة حاممي شيادة ثالثة ثانوي 

امعي وىذا أي أف أغمبية أفراد العينة لدييـ مستوى ج 9.4% ونسبة حاممي شيادات دكتوراه20.8%
 ما يزيد مف أىمية البحث و النتائج المتوصؿ إلييا.
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 نتائج الدراسة و اختبار الفرضياتالمبحث الثاني : عرض 
تتـ عممية عرض  12spssبعد عممية استرجاع الاستبيانات وتشفيرىا وتفريغيا في البرنامج الاحصائي    

 لاختبارخير صؿ في الأفلاحاور كؿ العبارات والم النتائج مف خلاؿ تحديد اتجاىات اجابات العينة حوؿ
 :فرضيات الدراسة كما يمي

      حسب مقياس ليكارت الاستبيانإجابات العينة عمى أسئمة  اتجاه: المطمب الأول
في ىذا المطمب سوؼ نقوـ بحساب المتوسطات المرجحة لعبارات كؿ بعد عمى حدى لمعرفة اتجاه    

عاد وسوؼ نقوـ بتحديد اتجاىات اجابات العينة للأبليكارت الخماسي إجابات العينة حسب مقياس 
اتيا لمعرفة أي الأبعاد حقؽ عبار الزبوف  اجمالا دوف التفصيؿ ب و ولاءالخاصة بمسؤولية الاجتماعية 
 أعمى ترتيب وأىمية كالآتي :

 اتجاىات اجابات العينة حول ابعاد محورين :(12الجدول رقم )
المتوسط  الأبعاد  المحاور 

 الحسابي 
الانحراف 
 المعياري 

 الاتجاه الترتيب 

 موافق 04 0.572 3.531 البعد الاقتصادية المحور الأول 

 موافق  02 0.527 3.597 البعد القانوني

 موافق 01 0.514 3.607 البعد الاخلاقي

 موافق  05 0.603 3.452 البعد الخيري

 موافق 03 0.486 3.544 ولاء الزبون  المحور الثاني 

  spssباعتماد عمى برنامج تيفالطالب: مف إعداد المصدر

ر العينة نلاحظ اف المتوسط الحسابي لمتغي مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ حوؿ اتجاىات الاجابات   
احتؿ و ,الاجتماعيةولية ؤ ومنو نلاحظ توافر المسوىو بدرجة عالية , 3.546 المسؤولية الاجتماعية كاف

بأقؿ انحراؼ معياري وأعمى وسط محور المسؤولية الاجتماعية في المرتبة الأولى الي في البعد الأخلاق
بينما احتؿ بعد القانوني المرتبة , لعباراتحسابي, حيث اتجيت الإجابات فيو إلى الموافقة عمى كؿ ا

بعاد , كما نلاحظ أف معظـ الأواتجيت كؿ عباراتو إلى الموافقة الثانية حسب أعمى ثاني وسط حسابي
 مف حيث الأىمية عمى التوالي .بات فييـ لمموافقة عمى العبارات اتجيت الإجا
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 انحراؼبأقؿ  3.554نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ أف المتوسط الحسابي لولاء الزبوف قدر ب و    
معياري, حيث اتجيت الاجابات فييا إلى الموافقة عمى كؿ العبارات و منو تتبنى المؤسسات السياسات 

 ولاء الزبائف .لتكتسب 
    : الاجتماعية: دراسة اتجاىات إجابات العينة حول محور المسؤولية أولا
لدينا في محور المسؤولية الاجتماعية أربعة أبعاد وسوؼ نفصؿ في كؿ بعد عمى حدى لمعرفة    

 اتجاىات الاجابات فيو حسب مقياس ليكارت الخماسي كما يمي : 
 عينة الدراسة لبعد الاقتصادي لمفيوم المسؤولية الاجتماعية:النتائج المتعمقة حول إدراك  -1

المسؤولية الاجتماعية  يشير الجدوؿ  التالي إلى مدى إدراؾ أفراد عينة الدراسة لبعد الاقتصادي لمفيوـ
 كما يمي :

 (: اتجاه إجابات العينة حول بعد الاقتصادي  لممسؤولية الاجتماعية 13الجدول رقم )

المتوسط  لممسؤولية الاجتماعيةبعد الاقتصادي  
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الأىمية  الترتيب 

 محايد 06 0.958 3.245 . تقدم المؤسسة خدماتيا بأسعار مناسبة في متناول الزبائن

 موافق 01 0.889 3.698 .تراعي المؤسسة  خصوصية  الزبائن وتحافظ عمييا

 موافق 04 0.774 3.528 . تمتاز خدمات المؤسسة بالجودة العالية

تسعى المؤسسة إلى تحقيق التميز عن المؤسسات الأخرى بتقديم 
 .خدمات متميزة وبأسعار مناسبة

 موافق 02 0.786 3.641

تعمل المصحة عمى تحقيق أقصى الأرباح مع مراعاة القدرة المالية 
 .لمزبائن

 موافق 03 0.720 3.566

 موافق 05 0.823 3.509 .وسط لمزبائنالسياسة السعرية مدروسة وفق الدخل المت

 موافق  0.572 3.531 الإجمالي

 spssبناء عمي مخرجات  تيفالطالب: مف إعداد المصدر
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أف أغمبية إجاباتيـ كانت الاقتصادي لممسؤولية الاجتماعية خلاؿ البيانات السابقة نجد أف بعد مف    
كاف المتوسط , واجمالا الأولىالعبارة تتجو نحو موافؽ ماعدا عبارة واحدة  تضمنت محايد وىي 

 3.41( وىذه تقع في المجاؿ )0.572( والانحراؼ المعياري قدره ) 3.531) يرجح يساو الحسابي الم
 (. 4(أي أف الوسط الحسابي قريب مف الوسط الحسابي النظري) 4.20-

(حيث اقرو أف المؤسسة  0.889لأولى بانحراؼ معياري يقدر بػػ )رة الثانية المرتبة اعباولقد احتمت ال   
المرتبة الثانية بانحراؼ معياري رابعة رة العباف وتحافظ عمييا, بينما احتمت الالزبائ تراعي خصوصية

المؤسسة تسعى إلى تحقيؽ التميز عف المؤسسات الأخرى بتقديـ  اف ( حيث أقرو 0.786قدره )
تبة الأخيرة بانحراؼ معياري قدره المر  لأولىرة اعباميزة وبأسعار مناسبة, واحتمت الخدمات مت

(0.958.)  

( لرماؿ وا ابف حياف)نجد اف مؤسسة استشفائية لمصحتي مف خلاؿ الاجابات عموما :ستنتاجالا 
 .كأحد ابعاد المسؤولية الاجتماعيةسوؼ تعتمد عمى بعد الاقتصادي  بولاية واد

 

 لمفيوم المسؤولية الاجتماعية  النتائج المتعمقة حول إدراك عينة الدراسة لبعد القانوني  -2

يشير الجدوؿ  التالي إلى مدى إدراؾ أفراد عينة الدراسة لبعد القانوني لمفيوـ المسؤولية الاجتماعية    
 كما يمي :
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 الاجتماعية(: بعد القانوني لممسؤولية 14الجدول رقم )

المتوسط  بعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية 
 المرجح

الانحراف 
 معياريال

 الاتجاه الترتيب

 موافق 03 0.770 3.584  تيتم المؤسسة بتطبيق  قوانين حماية الزبون

تمتزم المؤسسة بالتشريعات و القوانين و التي تستجيب لحاجات 
  الزبون و المجتمع

 موافق 04 0.693 3.566

تعمل المؤسسة بالتزام بالقوانين إلي تسعى لتوفير رعاية الصحية 
  لمزبائن

 موافق 02 0.859 3.622

تسيم المؤسسة في الحفاظ عمى البيئة من خلال القوانين المحمية 
  .السارية في المجتمع

 موافق 06 0.775 3.509

تراعي المصحة الوثائق الصحية لمزبائن الخاصة بمصالح الضمان 
 .الاجتماعي

 موافق 01 0.757 3.754

جدية  تأخذ المؤسسة توجييات منظمات حماية الزبون بكل
 .وصرامة

 موافق 05 0.695 3.547

 موافق  0.527 3.597 الإجمالي

 spss باعتماد عمى برنامج تيفالطالب: مف إعداد المصدر

أف أغمبية إجاباتيـ كانت مف خلاؿ البيانات السابقة نجد أف بعد القانوني لممسؤولية الاجتماعية     
( والانحراؼ المعياري قدره 3.597لمرجح يساوي )كاف المتوسط الحسابي اتتجو نحو موافقة, واجمالا 

(أي أف الوسط الحسابي قريب مف الوسط الحسابي  4.20- 3.41( وىذه تقع في المجاؿ )0.527) 
 (. 4النظري)

(حيث اقرو أف 0.757رة الخامسة المرتبة الأولى بانحراؼ معياري يقدر بػػ ) عباولقد احتمت ال   
رة عباللمزبائف الخاصة بمصالح الضماف الاجتماعي, بينما احتمت االمصحة تراعي الوثائؽ الصحية 

مؤسسة تعمؿ بالتزاـ بالقوانيف ( حيث أقرو اف  ال 0.859بانحراؼ معياري قدره )الرابعة  المرتبة الثالثة 
رة الرابعة  المرتبة الأخيرة بانحراؼ معياري قدره عبا, واحتمت السعى لتوفير رعاية الصحية لمزبائفت ىإل
(0.775.)  
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 (ابف حياف والرماؿ) نجد اف مؤسسة استشفائية لمصحتي مف خلاؿ الاجابات عموما :الاستنتاج   
 بولاية واد سوؼ تعتمد عمى بعد القانوني  كأحد ابعاد المسؤولية الاجتماعية.

 النتائج المتعمقة حول إدراك عينة الدراسة لبعد الأخلاقي لمفيوم المسؤولية الاجتماعية  -3

ير الجدوؿ  التالي إلى مدى إدراؾ أفراد عينة الدراسة لبعد الأخلاقي لمفيوـ المسؤولية الاجتماعية يش
 كما يمي:

 (: البعد الأخلاقي المسؤولية الاجتماعية 15الجدول رقم )
المتوسط  البعد الأخلاقي المسؤولية الاجتماعية 

 المرجح
الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

لعاممين بأخلاقيات العملتذكر المصحة ا  موافق 04 0.693 3.434  

 محايد 05 0.700 3.320 تتوافق أىداف  المؤسسة مع أىداف المجتمع المحمي

 موافق 03 0.798 3.698  تحترم المصحة  العادات و التقاليد السائد في المجتمع

تؤكد المصحة  عمى ضرورة الصدق و الوضوح في خدمات 
  المقدمة

 موافق 02 0.769 3.717

 موافق 01 0.855 3.867 تتمتع المصحة بالشفافية في استقطاب الزبائن من منافسييا

 موافق  0.594 3.607 الإجمالي

 spss باعتماد عمى برنامج تيفالطالب: مف إعداد المصدر

انت أف أغمبية إجاباتيـ كقي لممسؤولية الاجتماعية خلاؿ البيانات السابقة نجد أف بعد الأخلا مف   
واجمالا كاف المتوسط  ,الثانيةالعبارة  وىي عبارة واحدة تضمنت محايد موافؽ ماعدا جو نحوتت

- 3.41)( وىذه تقع في المجاؿ0.594( والانحراؼ المعياري قدره) 3.607)الحسابي المرجح يساوي 
 (. 4أي أف الوسط الحسابي قريب مف الوسط الحسابي النظري) ( 4.20

(حيث اقرو أف 0.855ة الخامسة المرتبة الأولى بانحراؼ معياري يقدر بػػ ) ولقد احتمت الفقر    
المصحة تتمتع بالشفافية في استقطاب الزبائف مف منافسييا , بينما احتمت الفقرة الرابعة  المرتبة الثانية 
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( حيث أقرو اف المصحة تؤكد عمى ضرورة الصدؽ و الوضوح في  0.769بانحراؼ معياري قدره )
 (. 0.700المقدمة, واحتمت الفقرة الثانية المرتبة الأخيرة بانحراؼ معياري قدره )خدمات 

 (ابف حياف والرماؿ) نجد اف مؤسسة استشفائية لمصحتي مف خلاؿ الاجابات عموما :الاستنتاج   
  بولاية واد سوؼ تعتمد عمى بعد الأخلاقي  كأحد ابعاد المسؤولية الاجتماعية.

 ري لمفيوم المسؤولية الاجتماعية حول إدراك عينة الدراسة لبعد الخيالنتائج المتعمقة  -4

    يشير الجدوؿ  التالي إلى مدى إدراؾ أفراد عينة الدراسة لبعد الخيري لمفيوـ المسؤولية كما يمي:    

 لبعد الخيري المسؤولية الاجتماعية ا(:16الجدول رقم )    

  spssباعتماد عمى برنامج تيفالطالب: مف إعداد المصدر

ت مف خلاؿ البيانات السابقة نجد أف بعد الخيري  لممسؤولية الاجتماعية  أف أغمبية إجاباتيـ كان   
, واجمالا كاف المتوسط ة والسادسةالخامستضمنت محايد وىي العبارة تتجو نحو موافؽ ماعدا عبارتيف 

وسط المت البعد الخيري المسؤولية الاجتماعية 
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

تقدم المؤسسة منح ىباتك أعمال خيرية لدعم المجتمع المحمي مثل 
 الجمعيات الخيرية

 موافق 03 0.775 3.509

 موافق 02 0.822 3.528 تساىم المؤسسة في دعم البني التحتية لممجتمع

ث الطبيعة تساىم المؤسسة مساعدات مادية في حالة حدوث الكوار 
 كالزلازل والحرائق

 موافق 01 0.864 3.584

 موافق 04 0.799 3.509 تقدم المؤسسة الخدمات الاجتماعية في أغمب المناسبات

تساىم المؤسسة في توفير مناصب عمل لذوي الاحتياجات 
 .الخاصة

 محايد 06 0.906 3.283

 محايد 05 0.867 3.301 .تقدم المؤسسة تسييلات ومساعدات لأداء مناسك الحج والعمرة

 موافق   0.603 3.452 الإجمالي
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 3.41( وىذه تقع في المجاؿ )0.603( والانحراؼ المعياري قدره ) 3.452) يساويالحسابي المرجح 
 (. 4يب مف الوسط الحسابي النظري)أي أف الوسط الحسابي قر  ( 4.20-

(حيث اقرو أف 0.864رة الثالثة المرتبة الأولى بانحراؼ معياري يقدر بػػ ) عباولقد احتمت ال   
, بينما احتمت كوارث الطبيعة كالزلازؿ والحرائؽالمؤسسة تساىـ مساعدات مادية في حالة حدوث ال

ىـ في دعـ ( حيث أقرو اف المؤسسة تسا 0.822رة الثانية المرتبة الثانية بانحراؼ معياري قدره )عباال
 (. 0.906ة بانحراؼ معياري قدره )رة الخامسة المرتبة الأخير عبا, واحتمت الالبني التحتية لممجتمع

 (ابف حياف والرماؿ) نجد اف مؤسسة استشفائية لمصحتي مف خلاؿ الاجابات عموما :الاستنتاج   
  بولاية واد سوؼ تعتمد عمى بعد الخيري  كأحد ابعاد المسؤولية الاجتماعية.

 ولاء الزبون : : دراسة اتجاىات اجابات العينة حول محور ثانيا

 المتعمقة حول إدراك عينة الدراسة لمولاء الزبون النتائج 

 ا يمي:يشير الجدوؿ  التالي إلى مدى إدراؾ أفراد عينة الدراسة لمحور ولاء الزبوف كم

 (: ولاء الزبون17الجدول رقم )

المتوسط  ولاء الزبون
 المرجح

الانحراف 
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 موافق 11 0.837 3.626 . أنا سعيد بتعاممي مع ىذه المصحة 

 موافق 09 0.900 3.641 .تقدم المؤسسة وباستمرار خدمات جيدة تمبي حاجات الزبائن 

توفر المؤسسة خدمات لجميع المواطنين في المصحة وبأسرع 
 .وقت

 موافق 06 0.788 3.735

 موافق 07 0.743 3.717 . أفضل التعامل مع ىذه المصحة لثقتي الكبيرة بكفاءة أفرادىا

 موافق 03 0.639 3.773 .   عر الارتياح و الرضا عند التعامل مع ىذه المصحةأش

 لا أفكر في التعامل حاليا مع مصحة أخرى غير ىذه المصحة 
. 

 موافق 02 0.871 3.830
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انصح و أشجع عائمتي وزملائي بالتعامل مع المصحة عند 
  الحاجة

 موافق 01 0.702 3.924

 موافق 05 0.763 3.735 . المستقبل قد أتعامل مع مصحة أخرى في 

 أرغب في البقاء كزبون دائم لارتياحي لنوعية الخدمات تقدميا
 . 

 موافق  08 0.727 3.679

 موافق 04 0.711 3.735 .المظير العامل لمؤسسة جذاب ومناسب

 موافق 11 0.888 3.566 .يتم استقبال و معالجة الشكاوي بشكل جيد  

 موافق  0.458 3.723 الإجمالي
 spss باعتماد عمى برنامج تيفالطالب: مف إعداد المصدر

كؿ إجاباتيـ كانت تتجو نحو خلاؿ البيانات السابقة نجد أف محور ولاء الزبوف أف مف    
( 0.458( والانحراؼ المعياري قدره ) 3.723واجمالا كاف المتوسط الحسابي المرجح يساوي ),موافؽ

 (. 4(أي أف الوسط الحسابي قريب مف الوسط الحسابي النظري) 4.20- 3.41وىذه تقع في المجاؿ )

حيث اقرو أني  (0.702رة السابعة المرتبة الأولى بانحراؼ معياري يقدر بػػ ) عباولقد احتمت ال   
رة السادسة عبا, بينما احتمت الي بالتعامؿ مع المصحة عند الحاجةانصح و أشجع عائمتي وزملائ

( حيث أقرو انيـ لا يفكر في التعامؿ حاليا مع مصحة  0.871راؼ معياري قدره )المرتبة الثانية بانح
رة الحادية عشر المرتبة الأخيرة بانحراؼ معياري قدره عباأخرى غير ىذه المصحة, واحتمت ال

(0.888 .) 

زبائف الدراسة عمى محور ولاء الزبوف نلاحظ أف عينة مف خلاؿ اتجاىات عموما  :الاستنتاج   
عينة الدراسة مدركة لمفيوـ ولاء الزبوف في و أف  ما ولاء لممصحتيفتيف متمسكيف بيما و ليالمصح

 .المصحتيف
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   المطمب الثاني :مناقشة نتائج التحميل و اختبار الفرضيات 

قبؿ اختبار الفرضيات وتطبيؽ الادوات الاحصائية والاختبارات يجب اولا معرفة ما اذا كانت    
إذا البيانات تقترب لمتوزيع الطبيعي  30توزيعا طبيعيا أو لا, ولأف حجـ العينة يفوؽ بيانات تتبع ال

وؼ وذلؾ قصد معرفة تطبيؽ الاختبارات زنسيم اختبارات شابيرو و وسوؼ نتأكد مف ذلؾ مف خلاؿ
 المناسبة. 

 : اختبار التوزيع الطبيعي أولا
تتبع توزيعا طبيعيا أولا ولمعرفة ذلؾ نستخدـ نستخدـ ىذا الاختبار لمعرفة ما إذا كانت البيانات    

رضيتيف وىذا بوضع الف Shapiro-Wilkواختبار  Kolmogorov-Smirnovاختباريف معروفيف ىما 
 :  0.05 ةالتاليتيف عند مستوى دلال

H0البيانات تتبع توزيعا طبيعيا : 
H1 البيانات لا تتبع توزيعا طبيعيا  : 

المسؤولية  جتماعية ومحوريف المحور الاوؿ ىواصة بالمسؤولية الافي دراستنا لدينا أربع أبعاد خ
, وبعد ادخاؿ البيانات لمبرنامج ة والمحور الثاني ىو ولاء الزبوفالاجتماعية  اجمالا بأبعاده الاربع

 :تحصمنا عمى النتائج التالية spssالاحصائي 
 (: اختبار التوزيع الطبيعي18الجدول رقم )

 شابيرو اختبار وفزنسيم تباراخ المحاور والابعاد
 مستوى الدلالة قيمة الإحصائية  مستوى الدلالة قيمة الإحصائية 

 0.090 0.954 0.074 0.152 بعد الاقتصادي
 0.248 0.972 0.062 0.118 بعد القانوني

 0.176 0.969 0.065 0.118 بعد  الأخلاقي
 0.064 0.959 0.072 0.116 بعد الخيري

لمسؤولية المحور الاول ا
 الاجتماعية

0.144 0.078 0.945 0.057 

 0.299 0.974 0.200 0.091 المحور الثاني ولاء الزبون
  spssباعتماد عمى برنامج تيفالطالب: مف إعداد المصدر
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وؼ لممحاور والأبعاد كانت كميا زنأف القيـ المعنوية لإحصائية سيم مف نتائج الجدوؿ نلاحظ   
توزيعا طبيعي مما يجعمنا نقبؿ بالفرض الصفري أي أف البيانات تتبع  0.05بمستوى معنوية أكبر مف 

, وبنفس الطريقة وحسب معنوية القيـ الإحصائية شابيرو فكانت كميا أكبر مف وؼزنحسب اختبار سيم
أي كؿ البيانات تتبع توزيعا طبيعي وبنفس الحالة نقبؿ الفرض الصفري القائؿ أف البيانات   0.05

 طبيعيا . تتبع توزيعا
اـ الاختبارات المعممية البيانات تتوزع طبيعيا وجب عمينا استخد وبعد اختبار الطبيعة ووجدنا أف

 .لمدراسة
  الاختبار المعممية: ثانيا
تستخدـ ىذه الاختبارات في حالة واحدة عندما تكوف البيانات تتبع توزيع طبيعي والعينة كبيرة  ومف    

 ANOVA, واختبار تحميؿ التبايف الاحادي لعينتيف مستقميف tراختبابيف أىـ ىذه الاختبارات ىي 
, وفرضية ع مف الفرضيات وىي فرضية العلاقة, وفرضية الفرؽوفي دراستنا سوؼ نختبر ثلاث أنوا,

 التأثير .
, بينما فرضية الفرؽ رتباط بيرسوف لأف التوزيع طبيعيفرضية العلاقة نستخدـ فييا اختبار معامؿ الا

ر سوؼ نستخدـ الانحدار , أما فرضية التأثيANOVA, واختبار لعينتيف مستقميف tفييا اختبار نستخدـ 
 المتعدد .

سوؼ نقوـ ىنا بحساب مصفوفة الارتباطات لبيرسوف لأف التوزيع اختبار فرضيات العلاقة : -1
 : طبيعي  نختبر معامؿ الارتباط لمعرفو الدلالة الإحصائية لو كالتالي

H0لاقة بيف المتغيرات  : لا توجد ع 
H1  توجد علاقة بيف المتغيرات   : 

 تحصمنا عمى الجدوؿ التالي : spssمف مخرجات 
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 ( :معامل الارتباط بين متغيرات الدراسة  19الجدول رقم )
 اجمالي محور ولاء الزبون  أبعاد  المسؤولية الاجتماعية    

 مستوى الدلالة معامل الارتباط
 0.000 **0.624 بعد الاقتصادي

 0.000 **0.750 بعد القانوني

 0.000 **0.549 بعد  الأخلاقي

 0.000 **0.722 بعد الخيري

 0.000 0.783 إجمالي المحور الأول المسؤولية الاجتماعية 
  SPSSبناءا عمى مخرجات  تيفالطالبمف إعداد  :المصدر

 وجدنا ما يمي: مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ   
  جمالي محور ولاء الزبوف كانت طردية قوية ومعامؿ الارتباط العلاقة بيف بعد الاقتصادي وا 

أقؿ   sig, لأف قيمة %5( وىدا الارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 0.624مساوي إلى )
 أي نرفض الفرض الصفري. 0.05مف 
 جمالي م , حيث بمغ معامؿ ء الزبوف كانت طردية قويةحور ولاالعلاقة بيف بعد القانوني وا 

وىي أقؿ مف  sig  =0.000, لأف قيمة  %5( وىو ذو دلالة إحصائية عند مستوى 0.750الارتباط )
 , اي نرفض الفرض الصفري .0.05
  جمالي محور ولاء الزبوف طردية متوسطة لاف معامؿ الارتباط العلاقة بيف بعد الأخلاقي وا 

( وىي  (sig= 0.000لأف قيمة  %5لارتباط لو دلالة إحصائية عند مستوى ( وىدا ا0.549يساوي )
 أي نرفض الفرض الصفري. 0.05أقؿ  مف 
 ( جمالي محور ولاء الزبوف يساوي ( وىو 0.722وجدنا أف معامؿ الارتباط بيف بعد الخيري وا 

 0.05اقؿ مف  sig, نظرا لأف قيمة  %5ارتباط طردي قوي نوعا ما ولو دلالة إحصائية عند مستوى 
 أي نرفض  الفرض الصفري.

  جمالي محور ولاء الزبوف وجدنا أف معامؿ الارتباط بيف إجمالي أبعاد المسؤولية الاجتماعية  وا 
 sig, نظرا لأف قيمة   %5( وىو ارتباط طردي قوي ولو دلالة إحصائية عند مستوى 0.783يساوي )
 أي نرفض  الفرض الصفري. 0.05اقؿ مف 
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محور يف أبعاد المسؤولية الاجتماعية و نقوؿ انو ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية ب :يائيةن كنتيجة   
 في ولاية واد سوؼ .و الرماؿ ( ابف حياف ) لمؤسسة الاستشفائية لمصحتيولاء الزبوف  في ا

لعينتيف  tلاستخداـ ىذا الاختبار لدينا اختباريف ميميف ىما اختبار : اختبار فرضيات الفرق -2
 كما يمي : ANOVA, واختبار تحميؿ التبايف الاحادي قميفمست
: ىذا الاختبار مف الاختبارات المعممية ويستخدـ لمعرفة الفروقات في لعينتين مستقمين tاختبار  2-1

دة , وفي دراستنا توجد خاصية واحتقسـ العينة إلى قسميف فقطمتوسطات اجابات العينة حسب خاصية 
 , اذا ستكوف ىناؾ فرضية رئيسية واحدة وفرضيتيف جزئيتيف .الجنستقسـ العينة لقسميف وىي 

ات العينة ترجع الى جنس : لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابالفرضية الرئيسية 2-2
 وانطلاقا مف ىذه الفرضية سوؼ نقسميا الى  فرضيتيف  جزئيتيف.,المستجوب

ت اجابات العينة عمى ابعاد المسؤولية : لا توجد فروقات بيف متوسطاالفرضية الجزئية الاولى 2-3
 ترجع الى جنس المستجوب  .ماعية الاجت
ترجع الزبوف  : لا توجد فروقات بيف متوسطات اجابات العينة عمى ولاءالفرضية الجزئية الثانية 2-4

 الى جنس المستجوب.
وتحصمنا ,الجنس رلممحوريف مع متغيللاستقلالية   tركؿ ىذه الفرضيات استخدمنا اختباوللإجابة عمى 

 كما يمي : 0.05عند مستوى دلالة  spssعمى الجدوؿ التالي الشامؿ مف مخرجات 
 لإجمالي المحاور  tاختبار :( 20الجدول رقم )

 لعينتين  tاختبار  مستوى دلالة Fاختبار تجانس التباين  الأقسام
 ستقمتين

 مستوى دلالة

ابعاد المسؤولية 
 الاجتماعية

0.478 0.492 1.237 0.222 

 0.791 0.267 0.925 0.009 ولاء الزبون 
  SPSSبناءا عمى مخرجات البرنامج الاحصائي تيفالطالب: مف اعداد  المصدر

وىي ليست معنوية   =F 0.478مف الجدوؿ السابؽ نلاحظ أف قيمة اختبار التجانس لممحور الأوؿ 
أف التبايف متساوي ونقبؿ الفرض أي  0.05لاف القيمة المعنوية اكبر مف  0.05عند مستوى دلالة 

الصفري القائؿ أف التبايف متساوي أي أف العينتيف مف مجتمعيف غير مختمفيف ومنو نختار السطر 
(, وكذلؾ بالنسبة لمحور ولاء الزبوف الذي نقبؿ  انظر الممحقالأوؿ في جدوؿ اختبارات للاستقلالية )
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ومنو نقوؿ اف التبايف متساوي  0.05كبر مف أ Fفيو الفرض الصفري لأف القيمة المعنوية لقيمة 
 ونختار السطر الأوؿ مف جدوؿ الاختبارات للاستقلالية .
,  1.237كانت كما يمي وعمى الترتيب ) tوبناءا عمى اختبار التجانس كانت نتائج الاختبارات 

 0.05( وكميا أكبر مف 0.791, 0.222( وكميا بمستويات معنوية كالآتي وعمى الترتيب )0.267
اجابات العينة عمى مما يعني قبوؿ كؿ الفرضيات الجزئية القائمة بأنو لا توجد فروقات بيف متوسطات ,

وىذا لاؼ بيف اجابات العينة لممحوريف , وعميو لا توجد ىناؾ اختالمحوريف ترجع جنس المستجوب
 منطقي كوف العينتيف غير مستقمتيف.

ختبار مف الاختبارات المعممية ويستخدـ لمعرفة الفروقات : ىذا الااختبار تحميل التباين الاحادي -3
, وفي دراستنا توجد تقسيـ العينة إلى أكثر مف قسميف في متوسطات اجابات العينة حسب خاصية

( , اذا ستكوف ىناؾ فرضيتيف تعميميلعينة لأكثر مف قسميف ىما )العمر, المستوى الخاصيتيف تقسـ ا
 ضيتيف جزئيتيف كالاتي :رئيسيتيف وكؿ فرضية متبوعة بفر 

: لا توجد فروقات بيف متوسطات اجابات العينة ترجع الى خاصية الفرضية الرئيسية الاولى3-1  
 , وانطلاقا مف ىذه الفرضية سوؼ نقسميا الى فرضيتيف جزئيتيف .مييالمستوى التعم

ابعاد المسؤولية  : لا توجد فروقات بيف متوسطات اجابات العينة عمىلفرضية الجزئية الاولىا 3-2
 الاجتماعية ترجع لممستوى التعميمي .

: لا توجد فروقات بيف متوسطات اجابات العينة عمى ولاء الزبوف  ترجع الفرضية الجزئية الثانية 3-3
 مي  .يلممستوى التعم

لممحوريف مع متغيرة المستوى ANOVA كؿ ىذه الفرضيات استخدمنا اختباروللإجابة عمى 
 كما يمي : 0.05عند مستوى دلالة  spssا عمى الجدوؿ التالي الشامؿ مف مخرجات وتحصمن,التعميمي
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 بين محاور الدراسة تبعا لممستوى التعميمي ANOVA(: اختبار  الفروق 21الجدول رقم )
 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقسام

 0.084 2.353 ابعاد المسؤولية الاجتماعية
 0.182 1.686 ولاء الزبون 

  SPSSبناءا عمى مخرجات  تيفالطالب: مف إعداد  المصدر

( 1.686,  2.253توالي كما يمي )لممحوريف  عمى ال Fمف نتائج الاختبار كانت القيمة الإحصائية    
مما يجعمنا بقبوؿ  0.05وىي اكبر مف ( 0.182,  0.084ة عمى التوالي ) كميا بمستويات معنويو 

عمى محاور الدراسة  ترجع وقات بيف متوسطات إجابات العينة توجد فر  كؿ الفرضيات الجزئية بأنو لا
 .إلى خاصية المستوى التعميمي 

ابات العينة ترجع الى خاصية لا توجد فروقات بيف متوسطات اج: الفرضية الرئيسية الاولى 3-4 
 وانطلاقا مف ىذه الفرضية سوؼ نقسميا الى فرضيتيف جزئيتيف . ,رالعم
لا توجد فروقات بيف متوسطات اجابات العينة عمى ابعاد المسؤولية  :جزئية الاولىالفرضية ال 3-5

 الاجتماعية ترجع لمعمر.
: لا توجد فروقات بيف متوسطات اجابات العينة عمى ولاء الزبوف  ترجع الفرضية الجزئية الثانية 3-6

 لمعمر .
, وتحصمنا ف  مع متغيرة العمرلممحوريANOVA وللإجابة عمى كؿ ىذه الفرضيات استخدمنا اختبار 

 كما يمي : 0.05عند مستوى دلالة  spssعمى الجدوؿ التالي الشامؿ مف مخرجات 
 بين محاور الدراسة تبعا لمعمر ANOVAالفروق ( :اختبار 22الجدول رقم )

 مستوى دلالة ANOVAاختبار  الأقسام

 0.055 2.713 ابعاد المسؤولية الاجتماعية 
 0.065 3.872 ولاء الزبون 

  SPSSبناءا عمى مخرجات  تيفالطالب: مف إعداد  المصدر

 
( 3.872,  2.713توالي كما يمي )عمى اللممحوريف  Fمف نتائج الاختبار كانت قيمة الإحصائية    
مما يجعمنا بقبوؿ كؿ  0.05(  وىي اكبر مف 0.065,  0.055كميا بمستويات معنوية عمى التوالي ) و 
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الدراسة  ترجع إلى  بأنو لا توجد فروقات بيف متوسطات إجابات العينة  عمى محاورالفرضيات الجزئية 
 .0.05عند مستوى دلالة خاصية العمر 

, والمتمثمة في حاوؿ الإجابة عمى فرضيات الدراسةمف خلاؿ فرضيات التأثير سوؼ ن: رفرضية التأثي -4
سؤولية يط بيف كؿ مف  إجمالي محور أبعاد المالفرضيات الرئيسية التالية باستخداـ معادلة الانحدار البس

, ومحور ولاء الزبوف  كمتغير تابع  ثـ بعد ذلؾ نبيف تأثير كؿ بعد مف أبعاد الاجتماعية  كمتغير مستقؿ
 :الي محور ولاء الزبوف كما يمي المسؤولية الاجتماعية عمى اجم

 مسؤولية الاجتماعية وولاء الزبون :بين إجمالي أبعاد الالاثر باستخدام الانحدار البسيط اختبار -1
في ىذا العنصر سوؼ نستخدـ معادلة الانحدار البسيط بيف محور المسؤولية الاجتماعية  إجمالا مع 

 محور ولاء الزبوف عبر طرح الفرضية الرئيسية التالية : 
تماعية عمى لأبعاد المسؤولية الاجلا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية  : 0Hالفرضية الصفرية الرئيسية 

 ولاء الزبوف في المؤسسة الاستشفائية لمصحتي ابف حياف والرماؿ في ولاية واد سوؼ  .
 التالي : لاختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ تحميؿ الانحدار البسيط, كما ىو موضح في الجدوؿ

 ( :نتائج اختبار اثر ابعاد المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء الزبون 23الجدول رقم ) 
متغير ال

 التابع
 

R)) 
 الارتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

DF 
درجات 
 الحرية

Sig 
مستوى 
 الدلالة

β 
معامل 
 الانحدار

Sig 
مستوى 
 الدلالة

 ولاء الزبون
Y 

0.783 0.614 80.989 01 0.000 0.738 0.000 
51 
52 

 SPSS بناءا عمى مخرجات  تيفالطالب: مف اعداد  المصدر

 عادلة الانحدار البسيط كانت كالاتي :   م
Y=1.109+0.738 X 
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تشير نتائج الجدوؿ السابؽ وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لممسؤولية    
( 0.783 (الاجتماعية عمى ولاء الزبوف  في المؤسسة الاستشفائية في ولاية واد سوؼ,  إذ بمغ معامؿ ارتباط

( حيث 0.614, أما معامؿ التحديد  بمغ ) %5وىو ارتباط قوي طردي ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة 
, وقد بمغت قيمة درجة في ابعاد المسؤولية الاجتماعية مف التغير في ولاء الزبوف يرجع لمتغير %61.4أف 

يؤدي ـ بأبعاد المسؤولية الاجتماعية ا, وىدا يعني أف الزيادة بدرجة واحدة في الاىتم(β=  0.738التأثير )
( وىي معنوية في النموذج نظرا لأف القيمة الإحصائية ستيودنت %73.8إلى زيادة في ولاء الزبوف بقيمة )

( وىي اقؿ مف 0.000مساوية )( وىي معنوية لأف القيمة المعنوية ليا 8.999المحسوبة ليا كانت )
( وىي F =80.989) تالتي بمغالمحسوبة و  Fلاجتماعية  قيمة ويؤكد معنوية أثر أبعاد المسؤولية ا,0.05

, وىدا يؤكد عدـ صحة قبوؿ الفرضية الرئيسية (sig=0.000لاف قيمة ) %5دالة إحصائية بمستوى معنوية 
وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقوؿ وجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء 

 .%5عند مستوى دلالة  في ولاية واد سوؼ (حياف والرماؿ ابف)سسة الاستشفائية لمصحتي الزبوف في المؤ 
 اختبار الاثر باستخدام الانحدار المتعدد بين ابعاد المسؤولية الاجتماعية  وولاء الزبون : -2

فائية كؿ بعد مف أبعاد المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء الزبوف في المؤسسة الاستش ولبياف درجة تأثير
, عبر طرح الفرضية حياف والرماؿ في ولاية واد سوؼ, تـ استخداـ الانحدار المتعدد لمصحتي ابف

 التالية :الرئيسية 
لأبعاد المسؤولية الاجتماعية لا يوجد اثر ذو دلالة احصائية  : 0Hالفرضية الصفرية الرئيسية 

عمى ولاء الزبوف في عد الخيري ( , بلأخلاقي, بعد اي )بعد الاقتصادي, بعد القانونيالمتمثمة ف
 .المؤسسة الاستشفائية لمصحتي ابف حياف والرماؿ في ولاية  واد سوؼ

 ونتائج الاختبار  موضحة في الجدوؿ التالي :   
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 (: نتائج الانحدار المتعدد لأبعاد المسؤولية الاجتماعية وولاء الزبون24الجدول رقم )
المتغير 
 التابع
 

R)) 
 الارتباط

(R2) 
معامل 
 التحديد

F 
 المحسوبة

DF 
درجات 
 الحرية

Sig 
مستوى 
 الدلالة

β 
 معامل الانحدار

Sig 
مستوى 
 الدلالة

 ولاء الزبون 
Y 

 0.615 -0.056-الاقتصادي ) 0.000 4 24.089 0.667 0.817
 0.001 (0.428القانوني) 48

 0.570 (0.048الأخلاقي) 52

 0.001 (0.323الخيري)

  SPSSبناءا عمى مخرجات  تيفالطالب: مف اعداد المصدر

 
 معادلة الانحدار المتعدد كانت كالاتي : 

    

 

تشير نتائج الجدوؿ السابؽ وفقا لآراء أفراد عينة الدراسة عمى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعديف اثنيف    
عمى ولاء الزبوف  في المؤسسة  خيري(عد ال, وب)بعد القانونيبعاد المسؤولية الاجتماعية وىما مف ا
وية اقؿ مف , كوف اف معاملاتيـ كانت معنوية أي القيمة المعنشفائية لمصحتي ابف حياف والرماؿالاست
يمة  المعنوية كانت اكبر مف , أما بعدي الاقتصادي  والأخلاقي لـ تكف معاملاتيـ معنوية لاف الق0.05
( وىو ارتباط قوي طردي ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة 0.817 (, بينما بمغ معامؿ الارتباط 0.05

مف التغير في ولاء الزبوف يرجع الى التغير في  %66.7( حيث أف 0.667, أما معامؿ التحديد  بمغ ) 5%
, وقد ة الباقية ترجع الى عوامؿ اخرى, والنسبولية الاجتماعية  كؿ بعد عمى حدىكؿ بعد مف ابعاد المسؤ 

, وىدا يعني أف الزيادة بدرجة واحدة في (1β=  0.056-: )كالآتيرجة التأثير لكؿ معيار ة دبمغت قيم
( وىي معنوية في النموذج نظرا لاف %05.6الاىتماـ ببعد الاقتصادي  يؤدي الى زيادة ولاء الزبوف بقيمة )

ساوية لمعنوية ليا م( وىي غير معنوية لاف القيمة ا0.506القيمة الإحصائية ستيودنت المحسوبة ليا كانت )
( , وىدا يعني أف الزيادة بدرجة واحدة في الاىتماـ ببعد 2β=  0.428, و) 0.05( وىي اكبر مف 0.615)

( وىي معنوية في النموذج نظرا لاف قيمة إحصائية %42.8القانوني يؤدي الي زيادة لولاء الزبوف بقيمة )
( وىي اقؿ مف 0.001القيمة المعنوية ليا مساوية )( وىي معنوية لاف 3.505المحسوبة ليا كانت )ستيودنت 
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وىدا يعني أف الزيادة بدرجة واحدة في الاىتماـ ببعد الأخلاقي يؤدي الي زيادة , (3β=  0.048, و )0.05
( وىي غير معنوية في النموذج نظرا لاف القيمة الإحصائية ستيودنت المحسوبة %4.8لمولاء الزبوف  بقيمة )

 0.05( وىي اكبر مف 0.570وىي غير معنوية لاف القيمة المعنوية ليا مساوية )( 0.572ليا كانت )
, وىدا يعني أف الزيادة بدرجة  واحدة في الاىتماـ ببعد الخيري يؤدي الى زيادة ولاء (4β=  0.323بينما ),

ليا كانت ( وىي معنوية في النموذج نظرا لاف القيمة الإحصائية ستيودنت المحسوبة %32.3الزبوف بقيمة )
,  ويؤكد معنوية أثر 0.05( وىي اقؿ مف 0.001( وىي معنوية لاف قيمة المعنوية ليا مساوية )3.569)

( وىي دالة F =24.089 (المحسوبة والتي بمغت Fابعاد المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء الزبوف ىي قيمة 
اف النموذج صالح لمتنبؤ وعدـ ( , وىدا يؤكد عمى sig=0.000لاف قيمة ) %5إحصائية بمستوى معنوية 

والخيري في المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء   القانونيصحة قبوؿ الفرضية الرئيسية بالنسبة لأثر بعدي 
الزبوف وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقوؿ وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعدي المسؤولية الاجتماعية وىما 

بينما بعدي الاقتصادي والأخلاقي لا اثر ليما عمى ولاء الزبوف كوف  ,وفقانوني  والخيري عمى ولاء الزببعد ال
 معنوية في النموذج . معاملاتيما لـ تكف
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 خلاصة الفصل الثاني    

مف ة تطبيقيلتي توصمت إلييا الدراسة الوتحميؿ النتائج اتفسير  إلى ىذا الفصؿتطرقنا مف خلاؿ  لقد   
ابف مصحة ) المؤسسات الاستشفائية والتي كانت عمى مستوىة, خلاؿ اختبار فروض الدراس

 التزاـ لمفيوـ المسؤوليةنتائجيا عند قياميا ب معرفة إلى  والتي ادت – الوادي –الرماؿ ( مصحة حياف,
زبائف ال مف عدد أكبر جذبتستطيع   خلاليا مف لتياو و دوره في تحقيؽ ولاء الزبوف, جتماعية الا
كسب ات لزبائنيا لإرضائيـ و السير عمى تقديـ أحسف وأرقى الخدم سساتلذلؾ يجب عمى المؤ و 

فيي تسعى دائما إلى المحافظة عمى حصتيا السوقية  حيث يعد الزبوف المحرؾ الأساسي ليا,ولائيـ
مف خلاؿ وصؼ وتحميؿ متغيرات الدراسة  وتـ ذلؾ والتوسع والنمو والزيادة في الأرباح مستقبلا,

الدراسة باستخداـ أدوات التحميؿ  حصاء الوصفية, ثـ اختبار مدى صحة فرضياتباستعماؿ أساليب الإ
 الإحصائي المناسبة.
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 خاتمة ال

وذلؾ لاف , ممؤسسػةوف لالػزبعمى ولاء  الاجتماعيػة المسػؤولية رأث معرفػةل الدراسػة ىػذهأىتمت لقػد    
أف  يامػف شػأن الخيريةلأخلاقية و وا والقانونية بأبعادىػا الاقتصػادية التزاميا بمسػؤولياتيا الاجتماعيػة

 كيػاف إلى ,رباحالأ لتحقيػؽ ييػدؼ اقتصػادي كيػاف مػف وتحويميػا ومكانة المؤسسات عمػؿ لتعزيزت
و النيوض  بيا تقوـ التي أثر النشاطات عف الناجمة المسؤولية تحمؿفي  يساىـ اجتمػاعي
 ؤولية الاجتماعية .تـ التعرؼ عمى مستوى ادراكات الزبوف لمفيوـ المسمف حيث و ,بالمجتمع

 : التاليةالنتائج  التطبيقية توصمنا الىة منيا و وبعد معالجتنا لجوانب الموضوع النظري   
  :فيما يمينذكرىا  توصمنا إلى جممة مف النتائج نتائج الدراسة: أولا:

  أدركنا بوجود علاقة بيف المسؤولية ع حيثياتيا, و ولية الاجتماعية بجميتعرؼ عمى مفيوـ المسؤ
 الاجتماعية و ولاء الزبوف.

 دي تطبؽ المسؤولية المؤسسات الاستشفائية لمصحتي )ابف حياف و الرماؿ( بالوا
 تتبنى سياسات اكتساب ولاء الزبوف.الاجتماعية,و 

 الزبوف في  ولاءيف أبعاد المسؤولية الاجتماعية عمى ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية ب
 .المؤسسات الاستشفائية لمصحتي )ابف حياف و الرماؿ( بالوادي

 اتلزبوف في المؤسسوجود أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء ا 
 . بالوادي (ابف حياف والرماؿ)الاستشفائية لمصحتي 

  بعد القانوني والخيري عمى ولاء  وجود أثر ذو دلالة إحصائية لبعدي المسؤولية الاجتماعية وىما
 .بينما بعدي الاقتصادي والأخلاقي لا اثر ليما عمى ولاء الزبوف  الزبوف,

 التوصيات ثانيا: 
 كما يمي : بعد استخلاص النتائج مف ىذه الدراسة يمكف تقديـ بعض الاقتراحات

 أف تستقبؿ و  المؤسسات الاستشفائية )مصحة ابف حياف و مصحة الرماؿ( بالوادي لا بد عمى
 تعالج شكاوي الزبائف .و 
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 مصحة الرماؿ( بالوادي بتقديـ حياف و  يجب عمى المؤسسات أف تيتـ الاستشفائية )مصحة ابف
 مناصب عمؿ لدى ذوي الاحتياجات الخاصة .

 مصحة الرماؿ( بالوادي تسييلات ات الاستشفائية )مصحة ابف حياف و أف تقدـ المؤسس
 الحج و العمرة . مساعدات لمعماؿ لأداء مناسؾو 
 رغباتو كأسمى ىدؼ تسعى قبؿ كؿ شيء وتمبيةالمريض أولا و بصحة ماـ يجب أف يكوف الاىت 

 . لتحقيقو أي مؤسسة صحية
 الحصوؿ عمى  ضرورة حتمية لممؤسسات الصحية التي ترغب في لاىتماـ بالتسويؽ الداخميا

الخدمات لمزبائف  أفضؿ تقديـ مردوديتيـ في سينعكس عمى الذيولاء أفرادىا أولا و 
 .الحصوؿ عمى ولائيـ كذلؾو , فيالحالي ,,الداخميفالخارجييف

 حفاظا عمى الزبائف سعيا لكسب  مع مختمؼ الزبائف كيفية التعامؿ رص عمى تقديـ تكويف فيح
 .زبائف جدد 

 تجسيد إطارفي ( الرماؿ ابف حياف, صحتي)م بيا تقوـ التي والأنشطة الممارسات مجاؿ نويعت 
 . الاجتماعية يةمسؤولال
   تسيـ المؤسسات الاستشفائية لمصحتي )ابف حياف و الرماؿ( بالوادي, في الدور المشارؾ

 .الفعالة في تطور الحركة السياحية العلاجية, وىذا يؤدي تنمية الصحية في الولاية
  بالمسؤولية الاجتماعية  المعرفةمؤسسية لتعزيز  ومجتمعية  ثقافة بناء عمى العمؿة ضرور

 . البيئة عمى المحافظة في مساىمتيا حيث مفعي الزبائف  بأىميتيا و يادة ز و 
  المسؤولية الاجتماعية ب المؤسسات الاستشفائية لمصحتي )ابف حياف و الرماؿ( بالوادي زـتتم

 .رضائيـ مف اجؿ باحتياجات الزبائف ليا والاىتماـ خدماتيا مف خلاؿ رفع مستوى جودة
  المؤسسات الاستشفائية لمصحتي )ابف حياف و الرماؿ( بالوادي ةالاجتماعي المسؤولية تؤثر 

, حيث زبائنياولاء  ف اجؿم المجتمع فيالمساىمات والنشاطات التي تقوـ ب المجتمع تجاه
أصبحت ىذه المؤسسات قطب صحي بامتياز يساىـ في التنمية الصحية في ولاية وادي 

 سوؼ. 
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  اسة آفاق الدر ثالثا: 
  :مسؤولية الاجتماعيةال ضرورية لدراسات مستقبمة وخاصة المتعمقة بعنصر أنو تي نرىالمواضيع ال مف

  الأخرى لولاء الزبوف بالنسبة لممؤسسات الصحيةمحددات دراسة . 
 المؤسسةفي  الزبوف عمى ولاء التسويؽ الداخمي تأثير  . 
 لاء الزبوف لممؤسسات قطاع الصحيفي كسب و مسؤولية الاجتماعية دور ال   . 
 الحفاظ عمى ولاء الزبوف. فيأثير أبعاد المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات ت    
 قطاع الصحي لممؤسسات السوقية الحصة عمى الاجتماعية المسؤولية أثر . 
  تطمعات.المسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية الاجتماعية آفاؽ و 
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 المراجعو  رالمصادقائمة 

 بالمغة العربيةالمراجع  أولا:

  : الكتب 

, ط التوزيعفظة عمييـ, بداية إنتاج والنشر و العملاء و كيفية المحا , فف خدمةإبراىيـ الفقي -1
 . 2010مصر,,1

لأولى, دار وائؿ لمنشر ثامر ياسر البكري, التسويؽ و المسؤولية الاجتماعية, الطبعة ا  -2
 . 2001, سنة الأردف-عماف,التوزيعو 

 -التوزيع, الأردفة الاجتماعية, دار أسامة لمنشر و خالد قاشي, رمزي بودرجة, التسويؽ و المسؤولي -3
 . 2018عماف, سنة 

الشركات بيف المقاربات مسؤولية الاجتماعية لممؤسسات و رضا فولى عثماف ثابت حسف, ال - 4
راتيجية ز الديمقراطي العربي لمدراسات الاست, المركارسات التطبيقية, الطبعة الأولىالنظرية و المم

 .  2018ألمانيا ,سنة  –رليف , بالسياسية و الاقتصاديةو 

ممي لمنشر دار الإعصار الع ,ؤولية الاجتماعية, الطبعة الأولىعبد الرزاؽ سالـ الرحاحمة, المس -5
 .2011سنة  ,الأردف-والتوزيع, عماف

 معرفة الزبوف (, دار صفاء لمنشر ارة المعرفة )إدارة, إدأميرة الجنابي ,علاء فرحاف طالب -6
 .  2009الاردف,  -,عماف 1يع, طالتوز و 

, الإسكندرية –, الدار الجامعية يفية تحقيقو و الحفاظ عميو, ولاء المستيمؾ كعلاء عباس عمي  -7
2009 . 

 –عماف  ,4محمد إبراىيـ عبيدات, سموؾ المستيمؾ مدخؿ استراتيجي, دار وائؿ لمنشر, ط  -8
 . 2004, الاردف

 . 2008, , الدار الجامعية, الإسكندريةرمحمد عبد العظيـ أبو النجا, إدارة التسويؽ مدخؿ معاص -9



  قائمة المصادر و المراجع

 
80 

لبازوري العممية لمنشر محمد فلاؽ, المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعماؿ, دار ا -10
 . 2019عماف الأردف, سنةوالتوزيع,

وف, الوراؽ لمنشر , إدارة علاقات الزباشـ فوزي دباس العبادييوسؼ حجيـ سمطاف الطائي, ى -11
 ., الأردف1التوزيع, طو 

  الالكترونيةالكتب: 

كتاب الكتروني , المسؤولية المجتمعية في العالـ العربي والعالمي, رأحمد محيي خمؼ صق -1
    https:/www.neelwafurat.com   :انظر الرابط منشور, 

 : الرسائل و الأطروحات 

ف, رسالة أحمد عبد العباس الموسوي, أبعاد التسويؽ بالعلاقات وتأثيره في تحقيؽ ولاء الزبو  -1
 .  2013, العراؽ ,, جامعة كربلاءرماجستي

, مذكرة مقدمة لاستكماؿ متطمبات وجو السوقي في تعزيز ولاء العميؿ, دور التبف عميوش توفيؽ -2
ة كمية العموـ الاقتصادي ,دراسات و بحوث تسويقية, تخصص شيادة الماجستير في العموـ التجارية

 .  2016/2017,سطيؼ ,, جامعة فرحات عباسروالعموـ التجارية وعموـ التسيي

تأثير أفراد المؤسسة الصحية عمى ولاء الزبوف "دراسة عينة مف زبائف مصحة عادة  ,بوبلاؿ نجاة  -3
تسويؽ خدمات ,جامعة  , تخصصأكاديميمقدمة لإستكماؿ متطمبات شيادة ماستر بورقمة ", مذكرة 
  .  2018الجزائر ,–ورقمة  ,قاصدي مرباح

, مذكرة  مقدمة ضمف متطمبات نيؿ يؽ المباشر في تحقيؽ ولاء الزبوفخميؿ وليد, دور التسو  -4
, كمية العموـ الاقتصادية والتجارية وعموـ ير, تخصص دراسات و بحوث تسويقيةشيادة الماجست

 . 2016, 1رحات عباس, سطيؼ سيير, جامعة فالت

حالة "مؤسسة اتصالات الجزائر  التسويؽ الابتكاري و أثره عمى ولاء الزبائف دراسة ,زىوة خموط -5
, ت نيؿ شيادة ماجستير ,تخصص تسويؽ, جامعة أمحمد بوقرة بومرداسمذكرة تخرج ضمف متطمبا",

2013 /2014 . 
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عية مدخؿ لمساىمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيؽ الطاىر خاصرة, المسؤولية البيئية و الاجتما -6
, تخصص اقتصاد و تسيير البيئة, كمية الماجستير في العموـ الاقتصادية التنمية المستدامة, رسالة

 .2007ورقمة, سنة  -الحقوؽ و العموـ الاقتصادية قسـ العموـ الاقتصادية ,جامعة قاصدي مرباح 

في حماية  26000جتماعية لممؤسسات وفؽ معيار إيزو طارؽ بورناني, دور المسؤولية الا  -7
  LMD, أطروحة الدكتوراه الطور الثالث تسويقي, دراسة حالة مؤسسة كوندوالمستيمؾ مف الخداع ال

في العموـ التجارية, تخصص التسويؽ, كمية العموـ الاقتصادية والعموـ التجارية وعموـ التسيير, سنة 
2021 . 

كاساتيا عمى بعاد التسويقية لممسؤولية الاجتماعية لممنظمات وانعالأ لحمدي,فؤاد محمد حسيف ا  -8
دراسة تحميمية لآراء عينة مف المديريف و المستيمكيف في عينة مف المنظمات  ,رضا الزبوف المستيمؾ

المصنعة لممنتجات الغذائية في الجميورية اليمنية, أطروحة الدكتوراه فمسفة في إدارة الأعماؿ, كمية 
 . 2003الإدارة و الاقتصاد, الجامعة المستنصرية, الجميورية اليمنية,  سنة 

, مذكرة ضمف ر خدمات الاتصاؿ عمى ولاء الزبوفميساء بوزكري, سممى ياسميف بف يزار, تأثي -9
, جيجؿ, ارية, جامعة محمد الصديؽ بف يحيمتطمبات نيؿ شيادة الماستر, قسـ العموـ التج

2019/2020 . 

طمبات , أىمية جودة الخدمة الصحية في تحقيؽ رضا الزبوف, مذكرة تدخؿ ضمف متػػو عائشةوال  -10
 .2010/2011, 3, تخصص تسويؽ, جامعة الجزائر رالحصوؿ عمى شيادة الماجستي

 : المؤتمرات و الممتقيات 

نافسية كريفار مراد, دور و أىمية المسؤولية الاجتماعية في تعزيز القدرة التبربري محمد آميف, -1
لممؤسسات الاقتصادية, الممتقى الدولي الثالث عشر حوؿ : دور المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات 

 .  2016سنة  -الواقع الرىاف–امة الصغيرة و المتوسطة في تدعيـ استراتيجية التنمية المستد

في , دور أخلاقيات الأعماؿ في تعزيز المسؤولية الاجتماعية سمية بف عمارة و آخروف -2
 , الطبعة الثالثة: أخلاقياتداء المتميز لممنظمات و الحكوماتالمنظمات, ممتقى الدولي حوؿ الأ

 . 2017الأعماؿ و المسؤولية الاجتماعية, سنة 



  قائمة المصادر و المراجع

 
82 

, المؤتمر الثالث لممسؤولية الاجتماعية التسويؽ و المسؤولية الاجتماعية ليث الربيعي, أخلاقيات -3
 .2010الأردف ,سنة  –, عماف و التنمية المستدامةسات الأعماؿ حوؿ : شركات و مؤس

العوامؿ المؤثرة عمى تبني المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات  ,, احمد سلاميوجيؿقمحمد  -4
 . 2017الجزائرية, الممتقى الدولي, سنة 

 : الدوريات و المجلات 

دعـ نظاـ الإدارة البيئية  بف عواؽ شرؼ الديف أميف, دور اتجاىات نشر المسؤولية الاجتماعية في -1
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 الاستبيان: استمارة 01ممحق رقم 

               جامعة الشييد حمو لخضر                                   

 التجارية وعموم التسيير كمية العموم الاقتصادية والعموم

 تخصص : إدارة الأعمال

 الاستبيان

 السلاـ عميكـ و رحمة الله و بركاتو و أما بعد :

 تـ إعداد ىذا الاستبانة في إطار التحضير لنيؿ شيادة الماستر في العموـ التسيير تخصص إدارة   
: " دراسة تطبيقية ثر المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء الزبونأ: تحت موضوع بعنواف .الأعماؿ

  " بالوادي الرمال ( و مصحةابن حيان  مصحة)   الاستشفائية مؤسساتال

نرجو منكـ التكرـ بالإجابة عمى الأسئمة الواردة بكؿ رأيكـ نقدـ لكـ ىذا الاستبياف و  ميةنظرا إلى أىو    
موضوعية, وفؽ ما ترونو مناسبا مف وجية نظركـ و الأمؿ كبير في أنكـ ستجيبوف باىتماـ و دقة 

 , ونشكركـ مسبقا عمىلف تستخدـ إلا لغرض البحث العمميعمى أسئمة الاستبياف عمما أف إجابتكـ 
 .تقبموا منا فائؽ الاحتراـ و التقدير  ىذه الدراسة لإنجازتعاونكـ وثقتكـ 

 

 : الدكتورةإشراف                 :                                              الطالبتين إعداد  

 ى ريـ د. بف عيس                               حمادي نعمة                                    

 زىري صفاء   

    

  



  الملاحق

 
87 

 ( في الإجابة المناسبة . Xالإجابة عمى الأسئمة التالية بوضع علامة )  ىيرجملاحظة : 

 أولا: معمومات شخصية

ييدؼ ىذا القسـ إلى التعرؼ عمى بعض الخصائص الاجتماعية بغرض تحميؿ النتائج فيما بعد,    
 ص بكـ .لذا نرجو منكـ التكرـ بالإجابة عمى الجزء الخا

 ذكر                          أنثى   :الجنس – 1

                          49-40                     39-30                        29-20 العمر : -2
 سنة فأكثر 50

                  ماستر           ليسانس                      ثانوي فأقؿ       : تعميميالمستوي ال -3

 دكتوراه 
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 المحور الأول : أبعاد المسؤولية الاجتماعية
 البعد الاقتصادي :    الرقم 

 
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق 

موافق  موافق محايد
 بشدة

تقدـ المؤسسة خدماتيا بأسعار مناسبة  1
 في متناوؿ الزبائف .

     

تراعي المؤسسة  خصوصية  الزبائف  2
 فظ عمييا.وتحا

     

تمتاز خدمات  المؤسسة بالجودة العالية  3
. 

     

تسعى المؤسسة إلى تحقيؽ التميز عف  4
المؤسسات الأخرى بتقديـ خدمات متميزة 

 وبأسعار مناسبة.

     

المصحة عمى تحقيؽ اقصى  تعمؿ 5
 الأرباح مع مراعاة القدرة المالية لمزبائف.

     

ة وفؽ الدخؿ السياسة السعرية مدروس 6
 المتوسط لمزبائف.

     

  البعد القانوني : الرقم 
 

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد 
 بشدة

حماية  قوانيف تيتـ المؤسسة بتطبيؽ 1
 الزبوف. 

     

تمتزـ المؤسسة بالتشريعات و القوانيف و  2
التي تستجيب لحاجات الزبوف و 

 المجتمع. 

     

ؤسسة بالتزاـ بالقوانيف إلي تعمؿ الم 3
 تسعى لتوفير رعاية الصحية لمزبائف .

     

تسيـ المؤسسة في الحفاظ عمى البيئة  4
مف خلاؿ القوانيف المحمية السارية في 

 المجتمع. 

     

تراعي المصحة الوثائؽ الصحية لمزبائف  5
 الخاصة بمصالح الضماف الاجتماعي.
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نظمات حماية تأخذ المؤسسة توجييات م 6
 الزبوف بكؿ جدية وصرامة.

     

 :  البعد الأخلاقي  الرقم
 

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 شدة

      لمصحة العامميف بأخلاقيات العمؿ تذكر ا 1
تتوافؽ أىداؼ  المؤسسة مع أىداؼ  2

 المجتمع المحمي 
     

لسائدة تحترـ المصحة العادات و التقاليد ا 3
 في المجتمع 

     

تؤكد المصحة عمى ضرورة الصدؽ و  4
 الوضوح في الخدمات المقدمة 

     

تتمتع المصحة بالشفافية في استقطاب  5
 الزبائف مف منافسييا

     

 البعد الخيري   الرقم 
 

غير 
موافق 
 بشدة 

غير 
 موافق 

موافق  موافق  محايد 
 بشدة

 اؿ تقدـ المؤسسة منح ىبات كأعم 1
 خيرية لدعـ المجتمع المحمي مثؿ  

 الجمعيات الخيرية  

     

في دعـ البنى التحتية  تساىـ المؤسسة 2
 لممجتمع 

     

تساىـ المؤسسة مساعدات مادية في  3
حالة حدوث الكوارث الطبيعة كالزلازؿ 

 والحرائؽ

     

تقدـ المؤسسة الخدمات الاجتماعية في  4
 أغمب المناسبات

     

تساىـ المؤسسة في توفير مناصب عمؿ  5
 لذوي الاحتياجات الخاصة.

     

تقدـ المؤسسة تسييلات ومساعدات لأداء  6
 مناسؾ الحج والعمرة.

     



  الملاحق

 
90 

 المحور الثاني: ولاء الزبون

 العبارات الرقم

 

غير   
 موافق
 بشدة

غير   
 موافق

محايد  موافق  موافق 
 بشدة

حةأنا سعيد بتعاممي مع ىذه المص  01       

تقدـ المؤسسة و باستمرار خدمات جيدة   02
.تمبي حاجات الزبائف  

     

توفر المؤسسة خدمات لجميع    03
 المواطنيف في أي مكاف وبأسرع وقت

     

أفضؿ التعامؿ مع ىذه المصحة لثقتي   04
 الكبيرة بكفاءة أفرادىا .

     

أشعر الارتياح و الرضا عند التعامؿ مع  05
 .مصحة ىذه ال

     

أفكر في التعامؿ حاليا مع مصحة لا  06
  أخرى غير ىذه المصحة

     

أشجع عائمتي وزملائي بالتعامؿ انصح و  07
 مع المصحة عند الحاجة 

     

      في المستقبؿ أتعامؿ مع مصحة أخرى قد 08

غب في البقاء كزبوف دائـ لارتياحي أر   09
 .الخدمات المقدمة لنوعية

     

      المظير العاـ  لمؤسسة جذاب ومناسب   10

      جيد ـ استقباؿ ومعالجة الشكاوي بشكؿيت 11

 شكرا عمى تعاونكم
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 : قائمة الأساتذة المحكمين للاستبانة02 ممحق رقم

                     جامعة الشييد حمو لخضر                             

 كمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير

 تخصص : إدارة الأعمال

 

 قائمة الأساتذة المحكّمين للاستبانة

  مؤسسة الانتماءمؤسسة الانتماء    اسم الأستاذ المحكم اسم الأستاذ المحكم   الرقم الرقم 
  جامعة الواديجامعة الوادي      محمد الحافظمحمد الحافظ  عيشوشعيشوش          1010
  جامعة الواديجامعة الوادي    زكية محموس  زكية محموس    1010
  جامعة الواديجامعة الوادي  ينة حملاوي ينة حملاوي سكسك  1010
  جامعة الواديجامعة الوادي  مدخؿ خالدمدخؿ خالد  1010
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 21spssباستخدام الاستبيان تحميلمخرجات  :03ممحق رقم 
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 34.0 34.0 34.0 18 ذكر 

 100.0 66.0 66.0 35 أنثى

Total 53 100.0 100.0  

 

 
 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20-2941.5 41.5 41.5 22 سنة 

 86.8 45.3 45.3 24 سنة30-39

 98.1 11.3 11.3 6 سنة40-49

 100.0 1.9 1.9 1 فأكثر سنة50 من

Total 53 100.0 100.0  

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.781 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.784 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.835 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.811 6 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.922 23 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.807 11 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.937 34 
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 الدراسي المستوى

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 34.0 34.0 34.0 18 فأقل ثانوي 

 69.8 35.8 35.8 19 لٌسانس

 90.6 20.8 20.8 11 ماستر

 100.0 9.4 9.4 5 دكتوراء

Total 53 100.0 100.0  

 

 
Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 57276. 3.5314 0 53 الإقتصادي.1البعد

 52749. 3.5975 0 53 القانونً.2البعد

 51480. 3.6075 0 53 الأخلاقً.3البعد

.4البعد خٌريال  53 0 3.4528 .60303 

 48645. 3.5447 0 53 الإجتماعٌة.مسؤولٌة.1المحور

 45802. 3.7238 0 53 الزبون.ولاء.2المحور

 

 
Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 فً مناسبة بأسعار خدماتها المؤسسة تقدم

 . الزبائن متناول
53 0 3.2453 .95888 

 الزبائن  خصوصٌة  المؤسسة تراعً

 .علٌها وتحافظ
53 0 3.6981 .88979 

 77469. 3.5283 0 53 . العالٌة بالجودة المؤسسة خدمات تمتاز

 عن التمٌز تحقٌق إلى المؤسسة تسعى

 متمٌزة خدمات بتقدٌم الأخرى المؤسسات

 .مناسبة وبأسعار

53 0 3.6415 .78677 

 أقصى تحقٌق على المصحة تعمل

عاةمرا مع الأرباح  .للزبائن المالٌة القدرة 
53 0 3.5660 .72083 

 الدخل وفق مدروسة السعرٌة السٌاسة

 .للزبائن المتوسط
53 0 3.5094 .82328 

 57276. 3.5314 0 53 الإقتصادي.1البعد

 

 
Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 حماٌة قوانٌن  بتطبٌق المؤسسة تهتم

 الزبون
53 0 3.5849 .77046 

 و القوانٌن و بالتشرٌعات المؤسسة تلتزم

 المجتمع و الزبون لحاجات تستجٌب التً
53 0 3.5660 .69364 

 إلً بالقوانٌن بالتزام المؤسسة تعمل

 للزبائن الصحٌة رعاٌة لتوفٌر تسعى
53 0 3.6226 .85993 

 من البٌئة على الحفاظ فً المؤسسة تسهم

 فً السارٌة المحلٌة القوانٌن خلال

 .المجتمع

53 0 3.5094 .77516 
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 للزبائن الصحٌة الوثائق المصحة تراعً

 .الاجتماعً الضمان بمصالح الخاصة
53 0 3.7547 .75716 

 حماٌة منظمات توجٌهات تأخذالمؤسسة

 .وصرامة جدٌة بكل الزبون
53 0 3.5472 .69520 

 52749. 3.5975 0 53 القانونً.2البعد

 

 
Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 69364. 3.4340 0 53 العمل بأخلاقٌات العاملٌن المصحة تذكر

 أهداف مع المؤسسة  أهداف تتوافق

 المحلً المجتمع
53 0 3.3208 .70092 

 السائد التقالٌد و العادات  المصحة تحترم

 المجتمع فً
53 0 3.6981 .79867 

رةضرو على  المصحة تؤكد  و الصدق 

 المقدمة خدمات فً الوضوح
53 0 3.7170 .76905 

 استقطاب فً بالشفافٌة المصحة تتمتع

 منافسٌها من الزبائن
53 0 3.8679 .85570 

 59480. 3.6075 0 53 الأخلاقً.3البعد

 

 
Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 خٌرٌة أعمال هباتك منح المؤسسة تقدم

 الجمعٌات مثل المحلً المجتمع لدعم

 الخٌرٌة

53 0 3.5094 .77516 

 التحتٌة البنً دعم فً المؤسسة تساهم

 للمجتمع
53 0 3.5283 .82284 

 حالة فً مادٌة مساعدات المؤسسة تساهم

 كالزلازل الطبٌعة الكوارث حدوث

 والحرائق

53 0 3.5849 .86456 

 فً الاجتماعٌة الخدمات المؤسسة تقدم

لبأغ  المناسبات 
53 0 3.5094 .79958 

 عمل مناصب توفٌر فً المؤسسة تساهم

 .الخاصة الاحتٌاجات لذوي
53 0 3.2830 .90676 

 لأداء ومساعدات تسهٌلات المؤسسة تقدم

 .والعمرة الحج مناسك
53 0 3.3019 .86791 

 60303. 3.4528 0 53 الخٌري.4البعد

 

 
Statistics 

 
N 

Mean Std. Deviation Valid Missing 

 83727. 3.6226 0 53 . المصحة هذه مع بتعاملً سعٌد أنا 

 جٌدة خدمات وباستمرار المؤسسة تقدم 

 .الزبائن حاجات تلبً
53 0 3.6415 .90073 

 المواطنٌن لجمٌع خدمات المؤسسة توفر

 .وقت وبأسرع المصحة فً
53 0 3.7358 .78816 

تًلثق المصحة هذه مع التعامل أفضل  

 . أفرادها بكفاءة الكبٌرة
53 0 3.7170 .74362 

 مع التعامل عند الرضا و الارتٌاح أشعر

 .   المصحة هذه
53 0 3.7736 .63976 
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 مصحة مع حالٌا التعامل فً أفكر لا 

 . المصحة هذه غٌر أخرى
53 0 3.8302 .87125 

 بالتعامل وزملائً عائلتً أشجع و انصح

 الحاجة عند المصحة مع
53 0 3.9245 .70299 

 المستقبل فً أخرى مصحة مع أتعامل قد 

. 
53 0 3.7358 .76337 

 لارتٌاحً دائم كزبون البقاء فً أرغب

 .  تقدمها الخدمات لنوعٌة
53 0 3.6792 .72784 

 71120. 3.7358 0 53 .ومناسب جذاب لمؤسسة العامل المظهر

 بشكل الشكاوي معالجة و استقبال ٌتم  

 .جٌد
53 0 3.5660 .88816 

 45802. 3.7238 0 53 الزبون.ولاء.2المحور

 

 
Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

 090. 53 954. 074. 53 152. الإقتصادي.1البعد

 248. 53 972. 062. 53 118. القانونً.2البعد

 176. 53 969. 065. 53 118. الأخلاقً.3البعد

 064. 53 959. 072. 53 116. الخٌري.4البعد

 057. 53 945. 078. 53 144. الإجتماعٌة.مسؤولٌة.1المحور

200. 53 091. الزبون.ولاء.2المحور
*
 .974 53 .299 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. Lilliefors Significance Correction 
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ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 1.549 3 .516 2.353 .084 الإجتماعٌة.مسؤولٌة.1المحور

Within Groups 10.755 49 .219   

Total 12.305 52    

 Between Groups 1.021 3 .340 1.686 .182 الزبون.ولاء.2المحور

Within Groups 9.888 49 .202   

Total 10.908 52    

 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 Between Groups 1.753 3 .584 2.713 .055 الإجتماعٌة.مسؤولٌة.1المحور

Within Groups 10.552 49 .215   

Total 12.305 52    

 Between Groups 2.091 3 .697 3.872 .065 الزبون.ولاء.2المحور

Within Groups 8.818 49 .180   

Total 10.908 52    

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .783
a
 .614 .606 .28748 

a. Predictors: (Constant), الإجتماعٌة.مسؤولٌة.1المحور 

 

 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6.693 1 6.693 80.989 .000
b
 

Residual 4.215 51 .083   

Total 10.908 52    

a. Dependent Variable: الزبون.ولاء.2المحور 

b. Predictors: (Constant), الإجتماعٌة.مسؤولٌة.1المحور 
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Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.109 .293  3.784 .000 

 000. 8.999 783. 082. 738. الإجتماعٌة.مسؤولٌة.1المحور

a. Dependent Variable: الزبون.ولاء.2المحور 

 

 
Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .817
a
 .667 .640 .27489 

a. Predictors: (Constant), الإقتصادي.1البعد ,الأخلاقً.3البعد ,الخٌري.4البعد, 

 القانونً.2البعد

 

 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 7.281 4 1.820 24.089 .000
b
 

Residual 3.627 48 .076   

Total 10.908 52    

a. Dependent Variable: الزبون.ولاء.2المحور 

b. Predictors: (Constant), القانونً.2البعد ,الإقتصادي.1البعد ,الأخلاقً.3البعد ,الخٌري.4البعد 

 

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.093 .284  3.852 .000 

 615. -506.- -070.- 110. -056.- الإقتصادي.1البعد

 001. 3.505 493. 122. 428. القانونً.2البعد

 570. 572. 062. 084. 048. الأخلاقً.3البعد

 001. 3.569 425. 090. 323. الخٌري.4البعد

a. Dependent Variable: حورالم  الزبون.ولاء.2

 

 

 

 

 


