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The impact of social responsibility and marketing ethics in enhancing customer loyalty 

A field study on a sample of students at Al-Mustaqbal University 

 تأثٌر المسؤولٌة الاجتماعٌة واخلالٌات التسوٌك فً تعزٌز ولاء الزبون

 دراسة مٌدانٌة  لعٌنة من طلبة جامعة المستمبل

 *م. د. احمد هادي طالب        *زٌنب عبد الكرٌم كاظم                دٌانا اٌاد محسن*

 

Abstract 

The main objective of the current research is to know the impact of 
social responsibility represented by its dimensions (research and 
development responsibility, philanthropic responsibility) and 
marketing ethics represented by its dimensions (honesty, justice, 
citizenship) in enhancing customer loyalty. A sample of fourth and 
fifth year students of the College of Dentistry at Al-Mustaqbal 
University located in Babylon Governorate was targeted, in order 
to know and analyze their opinions regarding the research topic. 
The research problem was summarized in the extent to which 
social responsibility and marketing ethics are adopted in 
enhancing customer loyalty. (150) questionnaires were distributed 
to the research sample and the response rate was 100%. 
Appropriate statistical methods (frequencies, arithmetic averages, 
simple regression, impact factor) were used to analyze the 
obtained data. The research concluded that there is a significant 
influence relationship between (social responsibility and customer 
loyalty) and (marketing ethics and customer loyalty) and (social 
responsibility and marketing ethics and customer loyalty). The 
most prominent results were the existence of a significant 
influence relationship according to the strongest influence is (social 

responsibility), while (marketing ethics) was less influential. The 
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research came out with recommendations, the most prominent of 
which was to enhance the responsible human and ethical role in 
dealing with customers represented by students, and to create 
electronic platforms for social communication for the purpose of 
identifying and dealing with students' reactions, whether positive or 
negative, with the aim of obtaining feedback that contributes to 
evaluating the university's performance, and the relentless pursuit 
of retaining the current customer and attracting the future customer 
through previously un proposed community methods that can 
constitute a competitive advantage over time.  

Keywords: Social responsibility, marketing ethics, customer loyalty, 
Al-Mustaqbal Private University. 

 المستخلص

ان الهدؾ الربٌسً من البحث الحالً هو معرفة تأثٌر المسؤولٌة الاجتماعٌة المتمثلة بأبعادها 
كل من ) مسؤولٌة البحث والتطوٌر، المسؤولٌة الخٌرٌة( واخلبلٌات التسوٌك المتمثلة بأبعادها 

العدالة، المواطنة( فً تعزٌز ولاء الزبون ، اذ تم استهداؾ عٌنة عشوابٌة من  الاتٌة )الصدق،
طلبة المرحلة الرابعة والخامسة لكلٌة طب الاسنان فً جامعة المستمبل والكابنة فً محافظة 
بابل، لؽرض معرفة وتحلٌل آرابهم بشأن موضوع البحث ، وتلخصت مشكلة البحث فً مدى 

الاجتماعٌة واخلبلٌات التسوٌك فً تعزٌز ولاء الزبون وتم توزٌع الاعتماد على المسؤولٌة 
وتم استخدام الأسالٌب  % .011( استبانة على عٌنة البحث وكانت نسبة الاستجابة 051)

الاحصابٌة المناسبة كل من) التكرارات والمتوسطات الحسابٌة، الانحدار البسٌط، معامل التأثٌر( 
ص البحث الى وجود علبلة تأثٌر ذات دلالة معنوٌة ما بٌن لتحلٌل البٌانات المستحصلة. خل  

)المسؤولٌة الاجتماعٌة وولاء الزبون( و)اخلبلٌات التسوٌك وولاء الزبون( و )المسؤولٌة 
الاجتماعٌة واخلبلٌات التسوٌك وولاء الزبون( ، وكان من ابرز النتابج التً توصلت الٌها 

معنوٌة بحسب الألوى تأثٌراً هو)المسؤولٌة  الباحثة هً وجود علبلة تأثٌر ذات دلالة
الاجتماعٌة( فً حٌن كانت )اخلبلٌات التسوٌك( الالل تأثٌراً، ومن ثم وخرج البحث بتوصٌات 

تعزٌز الدور الانسانً والاخلبلً المسؤول فً التعامل مع الزبابن  عدٌدة كان من ابرزها
الاجتماعً لؽرض التعرؾ والتعامل مع المتمثلٌن بالطلبة، وانشاء منصات الكترونٌة للتواصل 

ردود افعال الطلبة ان كانت اٌجابٌة ام سلبٌة، بهدؾ الحصول على تؽذٌة عكسٌة تسهم فً تمٌٌم 
اداء الجامعة ، والسعً الحثٌث للبحتفاظ بالزبون الحالً وجذب الزبون المستمبلً من خلبل 

 التنافسٌة مع مرور الولت .اسالٌب مجتمعٌة ؼٌر مطروحة سابماً ٌمكن أن تشكل المٌزة 

لزبون، جامعة المستمبل الكلمات المفتاحٌة:) المسؤولٌة الاجتماعٌة ، اخلبلٌات التسوٌك  ، ولاء ا
 الاهلٌة(.

 المبحث الأول 

 منهجٌة البحث

 . الممدمة :1-1
فً ظل البٌبة المعاصرة للؤعمال التً تتسم بالدٌنامٌكٌة ، والتنافس الشدٌد نحو الحصول 
على مركز متمدم فً السوق وتحمٌك المبٌعات والارباح، اصبح دور المسؤولٌة الاجتماعٌة 
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جلٌاً وعنصراً اضافٌاً للمنافسة ما بٌن المنظمات الكبٌرة والمعاصرة، مما التضى من الامر 
بظلبله على ادارات المنظمات المعنٌة بتسوٌك المنتجات والخدمات أن تبذل  الذي المى

المزٌد من الجهود لترسٌخ المعاٌٌر والمبادئ التً تسترشد بالأخلبق كخارطة طرٌك لتحمٌك 
اهدافها . فً الولت الذي اصبح الزبون على وعً كامل بما تمدمه المنظمات من منتجات 

وعلى اساس ذلن ٌحدد ممدار ولاءه من عدمه، لذلن ٌهدؾ وخدمات واصبح ٌمٌز ما بٌنها 
هذا البحث الى تسلٌط الضوء على المسؤولٌة الاجتماعٌة الممكن تمدٌمها من لبل المجتمع 
الاكادٌمً المتمثل بجامعة المستمبل نحو طلبتها والمجتمع، مما ٌشٌر الى مدى استجابة 

لأخلبلٌات التسوٌك التً ٌمكن ان  الطلبة والمجتمع نحو ذلن فضلب عن الدور المضطلع
 تستعٌن بها الجامعة لتعزٌز الولاء

 . مشكلة البحث:1-2

ٌعد افتماد المنظمات المعاصرة للدور الاجتماعً والمسؤولٌة الاجتماعٌة مشكلة بحد ذاتها 
بسبب انشؽالها بتحمٌك الارباح وزٌادة المبٌعات على حساب الجهات الاخرى المتمثلة 

ٌنتج عنه من تأثٌر التصادي واجتماعً وما الى ذلن ، بناءً على ذلن ٌمكن بالمجتمع وما 
 تلخٌص مشكلة البحث بالتساؤل الاتً :

  كٌفٌة استفادة الجامعة موضوع الدراسة من المسؤولٌة الاجتماعٌة واعتماد اخلبلٌات

 التسوٌك فً تعزٌز ولاء الزبون ؟

 . اهمٌة البحث:1-3

 وتكمن اهمٌة البحث فً الآتً:

تكمن اهمٌة البحث فً تسلٌط الضوء على ممارسة المسؤولٌة الاجتماعٌة واخلبلٌات  -0

 التسوٌك فً الجامعة المبحوثة.

 اهمٌة الجامعة المبحوثة فً بٌبة الاعمال العرالٌة المتمثلة بجامعة المستمبل. -2

ان موضوع البحث معنً بالمجتمع والزبون والمنظمة وكٌفٌة تحمٌك اهداؾ تلن   -3

 الاطراؾ، فضلب الى حداثة المتؽٌرات.

 . اهداف البحث:1-4

 ٌسعى البحث الى تحمٌك عدة اهداف ومنها :

 معرفة تأثٌر المسؤولٌة الاجتماعٌة فً ولاء الزبون.  -0

  معرفة تأثٌر اخلبلٌات التسوٌك فً ولاء الزبون. -2

 لٌاس دور المسؤولٌة الاجتماعٌة واخلبلٌات التسوٌك فً تعزٌز ولاء الزبون. -3

 
 

 . نموذج البحث:1-5 
تم وضع نموذج افتراضً للبحث ٌوضح ابعاد المشكلة المبحوثة  والذي ٌتكون من ثلبثة 

 المتمثل بالأبعاد الاتٌة :) مسؤولٌة)المسؤولٌة الاجتماعٌة( متؽٌرات هً : المتؽٌر المستمل 
( اخلالٌات التسوٌكالبحث والتطوٌر، المسؤولٌة الخٌرٌة (. اما المتؽٌر المستمل الثانً فهو )

 المتمثل بالأبعاد كل من : )الصدق، العدالة، المواطنة(.

 ( الاتً ٌوضح لنا ذلن: 0والشكل ) )ولاء الزبون(بٌنما المتؽٌر التابع هو 
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 (24: 2102حمٌد،  ; (Latif, 2018: 513اعداد الباحثٌن بالاستناد الى : 

 . فرضٌات البحث:1-6

بهدؾ الوصول الى اجابات حول التساؤل الذي ا ثٌر فً مشكلة البحث ، تم صٌاؼة 
 فرضٌات البحث وبالشكل التالً:

 _ ٌوجد تأثٌر اٌجابً ذو دلالة معنوٌة للمسؤولٌة الاجتماعٌة فً ولاء الزبون.0
 _ ٌوجد تأثٌر اٌجابً ذو دلالة معنوٌة لأخلبلٌات التسوٌك فً ولاء الزبون.2 
ٌوجد تأثٌر اٌجابً ذو دلالة معنوٌة للمسؤولٌة الاجتماعٌة وأخلبلٌات التسوٌك  _3 
 ً  فً ولاء الزبون. معا
 

 التعرٌفات الإجرائٌة: .1-7

 تم صٌاغة تعرٌفات اجرائٌة من لبل الباحثٌن بما ٌتلائم مع متطلبات البحث على النحو الاتً:

ٌشٌر هذا المصطلح إلى التزام الجامعة بالاعتراؾ بمصالح  المسؤولٌة الاجتماعٌة :  -

خلبل توفٌر خدمات تعلٌمٌة المجتمع واٌجاد طرٌمة تعمل على تحسٌن رفاهٌة أعضابها من 

عالٌة الجودة. وان لا تسعى فمط إلى تعظٌم الأرباح، بل تساهم أٌضًا فً رفاهٌة المجتمع من 

 خلبل الجهود التطوعٌة.

هً المبادئ والمعاٌٌر التً تحدد السلون الممبول فً أنشطة   اخلالٌات التسوٌك :  -

و عنصر أساسً فً بناء العلبلات التسوٌك، الذي من شأنه أن ٌبنً الثمة والالتزام فه

 الطوٌلة الأمد مع جمٌع أصحاب المصلحة.

هو مستوى التزام الزبون او الطالب  تجاه العلبمة التجارٌة أو مزود الخدمة  ولاء الزبون : -

 المتمثل )بالجامعة(.

 حدود البحث: .1-8

 محافظة بابل. : التصر هذا البحث على جامعة المستمبل الاهلٌة، والكابنة فًالحدود المكانٌة -

 
 

 ولاء الزبون

 المسؤولية الاجتماعية

 مسؤولية البحث والتطوير

 المسؤولية الخيرية

 اخلاقيات التسويق
 الصدق

 العدالة

 المواطنة
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ولؽاٌة  0/00/2124: تم انجاز البحث وتحدٌداً خلبل المدة من الحدود الزمنٌة -

01/4/2125. 

: هم  طلبة كلٌة طب الاسنان )المرحلة الرابعة والخامسة( فً الجامعة الحدود البشرٌة -

  المبحوثة .

 اداة البحث: .1-9

التً وظفت فً جمع البٌانات استنادا الى  تمثلت اداة البحث الربٌسة باستمارة ) الاستبانة( 
(، بحٌث اخذت كل اجابة اهمٌة نسبٌة.  Five-Likert Scaleممٌاس لٌكرت الخماسً )

 (. SPSSولأؼراض التحلٌل تم استخدام البرنامج الاحصابً )

 وتضمنت الاستبانة ثلبثة اجزاء ، هً :

( فمرات 3الجزء الاول : الجزء الخاص بالمعلومات الدٌموؼرافٌة لعٌنة البحث من خلبل ) 
 وهً )النوع ، التعلٌم، العمر(.

 الجزء الثانً : تضمن هذا الجزء محور لٌاس المسؤولٌة الاجتماعٌة .

 الجزء الثالث : تضمن هذا الجزء محور لٌاس اخلبلٌات التسوٌك.

 لجزء محور لٌاس ولاء الزبون. الجزء الرابع: تضمن هذا ا

 . ادوات تحلٌل البٌانات:1-10

للئجابة عن اسبلة البحث واختبار فرضٌاتها تم الاعتمادعلى الرزمة الاحصابٌة للعلوم 
( ، التً تكونت SPSS  Statistical Package for Social Sciencesالاجتماعٌة )

 من :

لدٌموؼرافٌة لأفراد عٌنة البحث التكرارات والنسب المبوٌة : لوصؾ المتؽٌرات ا -

 ،وإظهار نسبة الاجابات من متؽٌر محدد من مجموع الاجابات.

 ( : لمٌاس ثبات اداة البحث.Cronbach Alfaكرونباخ الفا ) -

المتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة : بهدؾ الاجابة عن اسبلة البحث ومعرفة  -

، وإظهار درجة تشتت الاجابات عن وسطها  الاهمٌة النسبٌة لكل فمرة من ابعاد البحث

 الحسابً.

(: وٌستعمل لإٌجاد العلبلة التأثٌرٌة بٌن Simple Regressionالانحدار البسٌط ) -

 متؽٌرٌن من متؽٌرات الدراسة.

(: وٌوظؾ لإٌجاد العلبلة التأثٌرٌة بٌن عدة Multiple Regressionالانحدار المتعدد ) -

 متؽٌرات.

 . مجتمع البحث:1-11

ٌتمثل مجتمع البحث فً جمٌع طلبة جامعة المستمبل الاهلٌة جمٌعا التً تم انشابها فً عام 
للعام  422( باسم كلٌة المستمبل الجامعة بموجب لرار مجلس الوزراء المولر عدد )2101)

( اذ تم منح إجازة انشاء الكلٌة فً محافظة بابل بعد استكمال جمٌع المتطلبات 2112
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المانون ، و حصلت على اعتراؾ وزارة التعلٌم العالً والبحث العلمً  المنصوص علٌها فً
( وحٌنها بدأت العمل بمسمً  03/1/2101المؤرخ فً  3212بموجب الكتاب عدد ) ج هـ /

-2101) هندسة تمنٌات الحاسوب و هندسة تمنٌات التبرٌد والتكٌٌؾ ( فً السنة الدراسٌة )
رة جامعة المستمبل وتوسعت لتضم مجموعة من (، ومنذ ذلن التارٌخ انطلمت مسٌ 2100

الألسام العلمٌة والأكادٌمٌة ، وجاء تحولها الى جامعة بموجب الامر الوزاري المرلم ) ت 
( 34( كلٌة وهذه الكلٌات تتضمن )00( لتضم )06/4/2123المؤرخ فً  5032هـ أ/ ن/ 

ً حتى عام  ً واكادٌمٌا ً علمٌا ٌة الهندسٌة والتمنٌات ، وهذه الكلٌات هً ) كل 2123لسما
الهندسٌة، كلٌة طب الاسنان ،كلٌة الصٌدلة، كلٌة التمرٌض، كلٌة المانون, كلٌة التمنٌات 
الصحٌة والطبٌة ، كلٌة العلوم ، كلٌة العلوم الإدارٌة ، كلٌة الآداب والعلوم الإنسانٌة، كلٌة 

 (.uomus.edu.iqالفنون الجمٌلة ، كلٌة التربٌة البدنٌة وعلوم الرٌاضة ( )

 . عٌنة البحث:1-12

بناءً على ما تمدم فً مجتمع البحث تم استهداؾ عٌنة عشوابٌة من طلبة كلٌة طب الاسنان 
)المرحلة الرابعة والخامسة( فً الجامعة المبحوثة ولؽرض ضمان التمثٌل الحمٌمً تم تحدٌد 

 ة والدلة فً استحصال المعلومات ( فردا لؽرض  الوصول الى المصدال051ٌعٌنة بممدار  )

 المبحث الثانً    

 الجانب النظري

 ( :المحور الأول : المسؤولٌة الاجتماعٌةSocial Responsibility) 

 Social Responsibility Concept   . مفهوم المسؤولٌة الاجتماعٌة  2-1
المجتمع مع تملٌل تأثٌرها هو مفهوم واسع ٌتعلك بالتزام المنظمة بتعظٌم تأثٌرها الإٌجابً فً 

السلبً إلى أدنى حد، حٌث ٌشمل المسؤولٌة الالتصادٌة عن تحمٌك الربح لخدمة المساهمٌن 
والموظفٌن والمجتمع ككل، و المسؤولٌة المانونٌة عن طاعة جمٌع الموانٌن واللوابح، فضلب عن 

ممبول كما ٌحدده الجمهور المسؤولٌة الأخلبلٌة عن دعم المبادئ والمعاٌٌر التً تحدد السلون ال
والهٌبات التنظٌمٌة الحكومٌة ومجموعات المصالح الخاصة والمنافسٌن والمنظمة نفسها، واٌضاً 
المسؤولٌة الخٌرٌة لزٌادة التأثٌر الإٌجابً الشامل للشركة على المجتمع والمجتمع المحلً والبٌبة 

(Ferrell et al, 2022:212.) اعٌة للشركات على أن ٌنص تعرٌؾ المسؤولٌة الاجتمو
تعظٌم الأرباح، بل ٌجب أن تساهم  -الشركات لا ٌجب أن تسعى فمط إلى تحمٌك هدفها الربٌس 
 Gerda Barauskaite & Daliaأٌضًا فً رفاهٌة المجتمع من خلبل الجهود التطوعٌة )

Streimikiene, 2021:280  وفً تعرٌؾ آخر هً مجموعة من المرارات التً تتخذها .)
ظمة لتحمٌك الأهداؾ والمٌم المرجوة للمجتمع، التً تشكل جزءاً من استراتٌجٌتها فً إدارة المن

. وعلٌه ٌمكن المول إن مفهوم Alwagfi et al, 2020:28) )المنظمة الالتصادٌة المباشرة 
المسؤولٌة الاجتماعٌة للشركات ٌرتبط ارتباطًا وثٌماً بالأخلبلٌات وٌدمج اهتماماتها، مما ٌكشؾ 
عن الاهتمام بالمضاٌا الاجتماعٌة والبٌبٌة والمالٌة، والتً ٌمكن ترجمتها إلى إجراءات تعود 

عدم كفاٌة السٌاسات العامة )الموانٌن بالنفع على المجتمع. فً الوالع، ٌكشؾ هذا المفهوم عن 
واللوابح الحكومٌة والإجراءات الملموسة( التً تهدؾ إلى تلبٌة التحسٌن المستمر للمجتمع 

(Correia & Machado, 2020:31).  ًوممدار تعلك الموضوع بمؤسسات التعلٌم العال
ولا ٌمكن لمؤسسات  فإن الجامعات تتحمل كمنظمات مسؤولٌة آثار استراتٌجٌاتها وسٌاساتها.

التعلٌم العالً أن تبتعد عن المولؾ السابد حالٌاً بشأن المسؤولٌة الاجتماعٌة، وذلن لأن 
 (. Latif et al, 2022:2الجامعات مسؤولة عن تثمٌؾ الناس وتعزٌز المسؤولٌة الاجتماعٌة )

 (Why Social Responsibility:) لماذا المسؤولٌة الاجتماعٌة .2-2
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أبرز الإجابات الممكنة عما هً أسباب تبنً المسؤولٌة الاجتماعٌة من لبل ربما ٌكون أحد 
 منظمات الأعمال ما ٌلً:

السمعة والمكانة الطٌبة التً ٌمكن أن تحتلها المنظمة فً ذهن المجتمع، فما دامت   -0
تصرفاتها تصب فً المصلحة العامة، فإنها ستحظى برضا ولبول المجتمع، وتحتل تلن المكانة 

 مٌزة بٌن المنظمات العاملة فً مجال الصناعة نفسه .الم
التزام المنظمة بمنهجٌة وفلسفة المسؤولٌة الاجتماعٌة ٌنعكس على الأطراؾ المختلفة  -2

 & Jonesالمتورطة فٌها )الموظفٌن، العملبء( ومن ثم تخدم المنظمة وتحمٌك أهدافها )
George, 2011:203.) 

حتٌاجات الآنٌة والمستمبلٌة لأعضاء المجتمع، وهذا ٌعنً تحمٌك حالة من الرضا عن الا -3
 تحمٌك الربحٌة الاجتماعٌة للمجتمع العام.

لا تستطٌع الموانٌن والتشرٌعات استٌعاب كل التفاصٌل الٌومٌة المتعلمة بالمجتمع واحتٌاجاته  -4
ً لانون وتطلعاته، ولكن مع المسؤولٌة الاجتماعٌة فً الأعمال، فإن هذا الامر ٌعنً تبن

 اجتماعً فً تفاعلها مع البٌبة المحٌطة.
فضلب عن ذلن، ٌمكن لمنظمات الأعمال أن تموم بأعمال المسؤولٌة الاجتماعٌة للشركات فً 
ظل اعتبارات مختلفة مثل) الاعتبارات الأخلبلٌة أو المعنوٌة، والالتزام المانونً، وضؽوط 

 ,Aguinis & Glavas, 2012:934; Zhaoأصحاب المصلحة والأداء الالتصادي ( )
2017:541.) 

 Obstacles toعوائك تنفٌذ المسؤولٌة الاجتماعٌة للشركات:)  .2-3

implementing corporate social responsibility) 

بشكل عام، تواجه المفاهٌم الإدارٌة والتسوٌمٌة بشكل خاص دابمًا صعوبة فً تنفٌذها أو تحمٌك 
وؾ التً ٌتم فٌها تطبٌك هذه المفاهٌم، وهذا واضح فً ان أهدافها بسبب اختلبؾ البٌبة والظر

المسؤولٌة الاجتماعٌة مفهومًا واسعاً فٌه تداخلبت عدٌدة التً ٌصعب احتواؤها. وٌكشؾ الجدول 
 ألاتً عن أهم العوابك التً تواجه تنفٌذ المسؤولٌة الاجتماعٌة:

 (1الجدول )
 عٌة للشركاتالعوائك التً تحول دون تنفٌذ المسؤولٌة الاجتما

 مستوى الأعمال مستوى الدولة/المجتمع

الافتمار إلى الضؽط الإبداعً من جانب 
 الحكومة والمجتمع المدنً الأهداؾ

 الافتمار إلى المٌادة والرؤٌة

 الاهتمام المفرط بالمدى المصٌر الافتمار إلى دعم الزبون

الافتمار إلى دعم الألران من خلبل الجمعٌات 
 التجارٌة

 المدرة على إدران الفرصعدم 

 الافتمار إلى روح المبادرة والابتكار إحجام الشركات الأخرى عن اللحاق بالركب

  الافتمار إلى الحوافز الالتصادٌة/السولٌة

 Herrero & Sostenible, 2017:3المصدر: 
 (Social Responsibility Dimensionsابعاد المسؤولٌة الاجتماعٌة :) .2-4

الادبٌات السابمة تم ملبحظة ان الابعاد التً تتناسب مع طبٌعة الدراسة هً من خلبل دراسة 
 )مسؤولٌة البحث والتطوٌر، والمسؤولٌة الخٌرٌة( والتً تم تبنٌها فً البحث الحالً وكالآتً:

 Research and Development مسؤولٌة البحث والتطوٌر:) .2-4-1
Responsibility) 

ٌمثل البحث والتطوٌر الأنشطة التً تموم بها الشركات للببتكار وتمدٌم منتجات وخدمات جدٌدة 
أو لتحسٌن عروضها الحالٌة . وٌسمح البحث والتطوٌر للشركة بالبماء فً صدارة منافسٌها من 
خلبل تلبٌة الرؼبات أو الاحتٌاجات الجدٌدة فً السوق. لذلن تتحمل الجامعة مسؤولٌة البحث 
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ً من التزامها تجاه المجتمع . وٌشٌر وا  ,Padgett and Galanلتطوٌر انطلبلا
أن أنشطة البحث والتطوٌر والمسؤولٌة الاجتماعٌة للشركات ٌمكن أن تخلك   (2010:409)

أصولًا وتوفر مٌزة تنافسٌة للشركات. وان هنان علبلة اٌجابٌة ما بٌن البحث والتطوٌر 
 . ( Fu et al, 2020:2 )والمسؤولٌة الاجتماعٌة

 (Philanthropic Responsibility . المسؤولٌة الخٌرٌة:)2-4-2
ٌأخذ بنظر الاعتبار الأنشطة التطوعٌة التً تموم بها الشركات وٌمثل فرصة لمطاع الأعمال 

(. وتشٌر الأعمال Aakhus and Bzdak, 2012:232لمساعدة المجتمع بطرٌمة إنسانٌة )
التً تحمك بها الشركات تأثٌرات اجتماعٌة إٌجابٌة من خلبل الخٌرٌة للشركات إلى الطرق 

الاستخدام الاستراتٌجً والسخً لمواردها المالٌة أو ولت موظفٌها أو مرافمها أو منتجاتها 
وخدماتها الخاصة لمساعدة المجتمع ودعم المضاٌا والأهداؾ الاجتماعٌة التً تعود بالنفع على 

. وٌشمل ذلن بعامة التبرعات الخٌرٌة من أرباح ( West & Joan, 2019:45المجتمع )
وموارد المنظمة لتعزٌز المضاٌا الاجتماعٌة الإٌجابٌة فً المجتمع الذي تعمل فٌه. وتعمل 
الشركات بموجب هذا المفهوم على المشاركة الطوعٌة فً الأنشطة الخٌرٌة بهدؾ إبراز مكانتها 

لربحٌة؛ ولكن أٌضًا برفاهٌة وازدهار فً ضوء إٌجابً وخلك تصور بأنها لا تهتم فمط با
. وبالممابل تخلك الأعمال الخٌرٌة  )et al, 2022:2)  Aguالمجتمع الذي تتعامل معه

للشركات صورة مؤسسٌة إٌجابٌة وتؤدي إلى رد فعل الزبابن بطرق مواتٌة تجاه هذه الشركات 
 (. Hogan et al,  2014: 713من حٌث الرعاٌة والولاء والتوصٌة )

  (:المحور الثانً : اخلالٌات التسوٌكMarketing Ethics) 

 (Marketing Ethics Conceptمفهوم اخلالٌات التسوٌك:)  .2-5

تشٌر الأخلبق إلى أن الناس لدٌهم الحرٌة والموة للبستجابة للنظر فً آراء مختلفة، وتحلٌل نماط 
ٌل، وٌركز المنظور الموة والضعؾ فً الخٌارات واتخاذ الخٌارات بناءً على مزاٌا كل بد

الأخلبلً على الفعل ولٌس على السلون، والبحث عن أسباب لتبرٌر الأفعال بدلاً من تفسٌر 
(. Guerra et al, 2020:5السلوكٌات والاعتراؾ بالفرق بٌن "ٌجب أن ٌكون" و "ٌكون" )

تبط عادةً وتشٌر أخلبلٌات العمل فً المنظمة إلى المواعد ومعاٌٌر السلون وأنظمة الامتثال وتر
 ,Ferrell et alبالمرارات التً ٌمكن للعملبء الحكم علٌها بأنها صحٌحة أو خاطبة )

(. وٌعد مفهوم اخلبلٌات التسوٌك هو امتداد للمفهوم الاجتماعً للتسوٌك لكن بهٌبة 2019:212
احدث منه وصورة اشمل ، اذ ٌركز على الجوانب المختلفة للمسؤولٌة الاجتماعٌة والاخلبلٌة 

لتسوٌك كممارسة وتطبٌك، وبرز هذا المفهوم بعد ظهور جماعات الضؽط التً بدورها دفعت ل
: 2102تجاه صدور العدٌد من الانظمة والموانٌن والتشرٌعات التً تنظم بٌبة الاعمال )حمٌد، 

(. وفً تعرٌؾ آخر " هً جملة من الضوابط والالتزامات التً ٌتحلى بها المابم بالتسوٌك 31
تج، الجمهور، المنظمة، المهنة التً ٌنتمً الٌها ، والتً تمكنه من اختٌار المرار السلٌم تجاه المن

ً لتحمٌك اهداؾ  عند الموازنة والترجٌح بٌن مختلؾ التصرفات لاختٌار الومها وانفعها سعٌا
 Marketing. التسوٌك الأخلالً 6-2 (.22: 2106ومصالح المنظمة )اونٌس وعكوش، 

Ethics 
فً الأدبٌات، تصؾ "الأخلبق" مفاهٌم مثل الخٌر والشر، والصواب والخطأ، والفضٌلة 

. وتسعى الأخلبق إلى Bostrom, 2008:1) &(Roache والخطٌبة، والعدالة والجرٌمة 
معالجة المضاٌا الأخلبلٌة الإنسانٌة. حٌث ترتبط مجالات علم النفس الأخلبلً، والأخلبق 

(. و تشٌر Tanveer et al, 2021:2ٌمة، بالفلسفة الأخلبلٌة )الوصفٌة، وكذلن نظرٌة الم
 ,Resnikكلمة "الأخلبق" أو "الآداب" فً الأدبٌات إلى مجموعة من المعاٌٌر الأخلبلٌة 

(.  والمٌم والمعتمدات والمبادئ الأخلبلٌة، مثل المرارات الأخلبلٌة والمعاٌٌر (2011:93
 (,Zwingliالتً توجه الناس للتصرؾ بطرٌمة معٌنة والأعراؾ والموانٌن، والجوهر والدوافع 

التسوٌك الأخلبلً بأنه "مدونة أخلبلٌة وسلون  Gaski, (1999:316(. وعرّؾ )2015:93
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تستخدم فً ممارسات التسوٌك". وٌدفع التسوٌك الأخلبلً الشركات إلى اتخاذ لرارات تسوٌمٌة 
وأصحاب المصلحة الآخرٌن بما فً ذلن  ممبولة أخلبلٌاً من حٌث العلبلات بٌن مدٌري التسوٌك

 . (Ferrell et al, 2019:217)الزبابن والموظفٌن والمنافسٌن وعامة الناس 
 Marketing Ethics Importanceاهمٌة اخلالٌات التسوٌك  .2-7

تتجلى أهمٌة التسوٌك الأخلبلً بشكل أكبر من خلبل حمٌمة أن الزبابن فً المجتمعات الحدٌثة ما 
زالوا ٌطلبون منتجات او خدمات عالٌة الجودة وٌفضلون العلبمات التجارٌة المشهورة اجتماعٌاً 

 ,Perrea et al)على الرؼم من أنهم لد ٌحصلون على هذه المنتجات بأسعار أعلى 
وٌساهم التسوٌك الأخلبلً عادةً فً خلك ثمافة عمل أكثر حساسٌة ثمافٌاً ووعٌاً . (2015:3

اجتماعٌاً. ونظرًا لأن التسوٌك ٌشكل جزءًا كبٌرًا من أي نموذج أعمال، فإن التسوٌك الأخلبلً 
(. وبناءً على Tanveer et al, 2021:3ٌشكل جزءًا لا ٌتجزأ من أخلبلٌات الشركات )

وٌك الأخلبلً، ٌجب تطبٌك الممارسات الأخلبلٌة أثناء تحلٌل ما إذا كان الأسس النظرٌة للتس
المنتج أو الخدمة ٌتم تصوٌرهما بدلة ووالعٌة من حٌث المٌم الثمافٌة والاجتماعٌة. لذلن توفر 
ممارسات التسوٌك الأخلبلً توجٌهات للمدٌرٌن والمسولٌن حول كٌفٌة التعامل مع لضٌة 

( أن اهمٌة اخلبلٌات 2116(. وٌرى الطابً، )Ferrero & Sison, 2014:28أخلبلٌة ) 
 التسوٌك تبرز فً النماط التالٌة :

 زٌادة ثمة المجتمع فً النشاطات التسوٌمٌة لمنظمات الاعمال وتسهٌل التبادل السولً -

 خلك منافسة صحٌة تسهل وتعجل عملٌة التبادل بٌن الاطراؾ فً السوق )العرض والطلب( -

للموارد التً ٌعبر عنها بالكفاٌة الالتصادٌة التً تمود الى نتابج التصادٌة  الاستخدام الامثل -

 واجتماعٌة ذات اهمٌة كبٌرة للمنظمة.

 Marketing Ethics Dimensionsابعاد اخلالٌات التسوٌك  .2-8

تناول الباحثون السابمون عدة ابعاد لأخلبلٌات التسوٌك وفً ادناه اهم ابعاد اخلبلٌات التسوٌك 
 ناسب مع طبٌعة الدراسة : والتً تت

: وهو ان تكون المنظمات صادلة ومستمٌمة فً تعاملها مع الزبابن Honest . الصدق2-8-1
والجهات ذات العلبلة والتً تنعكس فً لول الحمٌمة فً جمٌع الاحوال والظروؾ ، وتمدٌم 

اتها منتجات )سلع وخدمات( ذات لٌمة تحمك من تصرح به فً الوالها مع احترام التزام
(. وٌعبر عنها من خلبل الشفافٌة من خلبل 42:  2102ووعودها الصرٌحة والضمنٌة )حمٌد ،

الكشؾ عن المعلومات لجمٌع أصحاب المصلحة فً المنظمة من خلبل آلٌات الإبلبغ الخاصة 
. ٌعد مفهوم الشفافٌة هذا أحد أبرز مطالب الزبابن  (Islam & Rahman, 2017:872) بها

ٌبحثون عن منتجات )سلع وخدمات( مستدامة  Zلمعروؾ أن جٌل الألفٌة والجٌل الٌوم. و من ا
وأخلبلٌة، والبحث عن المنتجات المستدامة ٌمودهم إلى تبنً أنماط استهلبن جدٌدة تتجاوز 

(. وبالتالً فإن الجٌل الناشا من Kaur et al, 2020:3البحث عن منتجات ذات لٌمة جٌدة )
ٌد عن رؼبتهم فً ممارسات تجارٌة شفافة واستعدادهم لدعم مثل الزبابن ٌعبرون بشكل متزا
 (.Tanveer et al, 2021:3هذه العلبمات التجارٌة )

: ٌستمد مبدأ العدالة التً تمارسها المنظمة من نظرٌة المساواة  Justice. العدالة 2-8-2
(Stamenkovic et al., 2018:428)لأكبر . وٌعبر عنها بصفمات صادلة مع الاهتمام ا

بالزبابن ، وإنفاق الأرباح على التحسٌن المستمر للمنتج والخدمات ، وعلى أساس أنماط الولاء 
التً تكافا الزبابن ، وكذلن عدم تحمٌك أرباح أعلى مع توفٌر خٌارات كافٌة وذات صلة من 

(. والعدالة أمر أساسً ٌعنً عدم جنً ربح كبٌر والزبون Khan et al, 2018:5الخدمات )
بح للٌلبً من المنظمة، لذا تنص على ان ٌطالب الزبون بصفمة عادلة فً كل معاملة، ٌموم بها ٌر

مع المنظمة وهذا من شأنه ان ٌضمن الحفاظ على مصلحة الزبابن جٌدا. والعدالة هً جزء 
(. وترى Strömberg & Frisk,2011:10أساسً من العلبلة بٌن الأفراد وداخل المجتمع )

( أن العدالة عبارة عن معاملة الحالات المتشابهة بالطرٌمة نفسها، 005: 2102،) الذبحاوي
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فهً من أهم المفاهٌم الأخلبلٌة والسٌاسٌة، وتعنً الحك، أو المانون، لذا ٌنبؽً على المنظمات 
الناجحة التعامل مع الزبون بالشكل الذي ٌجعله ٌشعر  بالعدالة ,  إذ ٌنبؽً علٌها ان تنظر الى 

ارباحها على المدى البعٌد من خلبل التضحٌة بأرباحها على المدى المصٌر من اجل البماء جنً 
 فً السوق التنافسٌة. 

: تعدّ المواطنة فكرة اجتماعٌة ولانونٌة وسٌاسٌة ساهمت Citizenship . المواطنة2-8-3
والإنصاؾ،  فً تطور المجتمع الإنسانً بشكل كبٌر بجانب الرلً بالدولة إلى المساواة والعدل

ولمد sis.gov.eg). وإلى الدٌممراطٌة والشفافٌة، وإلى الشراكة وضمان الحموق والواجبات )
تناولت المواطنة التً تموم بها المنظمات لضاٌا الحموق الاجتماعٌة والمدنٌة والسٌاسٌة وتجلت 

وجهود بشكل أساسً، على سبٌل المثال، فً برامج الاستثمار المجتمعً والتطوع المؤسسً، 
 & Craneالتنوع، والمشاركة فً السٌاسات العامة، والشراكات مع المنظمات ؼٌر الحكومٌة )

Matten, 2019:360.) (وكما أشار Balmer et al, (2011:6  إن إحدى السمات"
الضمنٌة للتسوٌك المؤسسً هً أن المنظمات ٌجب أن تضع فً اعتبارها التزاماتها المجتمعٌة". 

منظمات مثل هذه الالتزامات المجتمعٌة، ٌمكن المول إنها تنفذ مواطنتها وعندما تتولى ال
 المؤسسٌة.
  المحور الثالث : ولاء الزبونCustomer Loyalty 

 Customer Loyalty Conceptمفهوم ولاء الزبون  .2-9

لمد لام العلماء بالتحمٌك فً مفهوم ولاء العلبمة التجارٌة عبر السٌالات على نطاق واسع على 
العمود الملٌلة الماضٌة، وٌتم استخدام مفهوم الولاء فً موالؾ مختلفة، وبالتالً، ٌختلؾ مدى 

(. ولد لدم العلماء تصورات مختلفة لولاء Tanveer et al, 2021:3عبر الأبعاد السٌالٌة )
العلبمة التجارٌة بمرور الولت. على سبٌل المثال، ولاء العلبمة التجارٌة هو "احتمال أن 

(. (Islam & Zaheer, 2016:1542زبون أو ٌوصً بمنتج أو خدمة معٌنة" ٌشتري ال
بأنه مجموعة من الأهداؾ التً تهدؾ إلى زٌادة  Puspaningrum, (2020:954)وعرفه 

ارتباط الزبابن بالمنظمة والإستمراٌة فً الحصول على خدماتها دون اللجوء إلى المنافسٌن 
 Chen et. al, (2021:185)مر. بٌنما عرؾ الآخرٌن وتكرار عملٌة الشراء بشكل مست

ولاء العمٌل بأ نه تكرار الشراء والتوصٌة بالتعامل مع المنظمة للآخرٌن بالإضافة لوجود حالة 
 رضاء العمٌل عن منتجات المنظمة.

 Loyalty Dimensions. ابعاد الولاء 2-10
 ٌمكن تصنٌؾ الولاء الى عدة انواع وهً كالآتً:

 ,Imtiaz et al: تم تعرٌفه من لبل  Behavioral Loyaltyالولاء السلوكً  .0

بأنه سلون الشراء الفعلً للزبابن تجاه العلبمة التجارٌة ، او هو عملٌة  (2019:2)

وهو  (.Ozgen & Argan, 2017:46تكرار شراء لعلبمة تجارٌة او منتج معٌن )

 ,Lzogo et. alالذي ٌظهر من خلبل سلون الزبون تجاه سلعة أو خدمة ما ) 

2017.) 

: هو التزام عاطفً له تأثٌر لوي على Directional Loyaltyالولاء الاتجاهً  .2

السلون لدى الزبابن ، حٌث ٌعكس الى حد كبٌر نواٌا الشراء المستمبلٌة للعلبمة 

 ,Ozgen & Arganالتجارٌة، او هو مولؾ اٌجابً من لبل الزبابن تجاه العلبمة )

الموالؾ والآراء الإٌجابٌة تجاه سلعة أو خدمة معٌنة  ه بالاضافة الى ان (.2017:46

(Morgan and Govender, 2017) . 

: تم الاشارة له بأنه الصفات والممٌزات  Cognitive Loyaltyالولاء المعرفً  .3

.   (Pool, et al, 2018:58)لعلبمة تجارٌة معٌنة  والتً تعود بأكثر فابدة للزبون 
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( بأنه المرحلة الاعتمادٌة الاولى للزبون 35: 2104، )  وعرفه الحدراوي والعطوي

الولاء او هو  نحو علبمة تجارٌة معٌنة دون عن ؼٌرها من العلبمات التجارٌة الاخرى.

المابم على المعتمدات المكونة لدى الزبون عن خدمة ما، حٌث أن الزبون فً هذه 

والممٌزات التً تتمتع بها المرحلة ٌتوجه للخدمة أو السلعة بسبب مستوى الأداء 

(Oliver,2009:36.) 

 
 المبحث الثالث

 الجانب العملً

 المطلب الأول : اختبار اداة المٌاس

 . اختبار الثبات البنائً لأداة المٌاس وصدلها الهٌكل3-1ً

ٌعد اختبار الموثولٌة والثبات من اهم الاختبارات الواجب اعتمادها لكً ٌكتسب ممٌاس معٌن 
الصلبحٌة المناسبة للبستخدام وهو ٌعنً ان الممٌاس موثوق به وٌعتمد علٌه وٌمٌس البنى 
النظرٌة المصمم من اجلها . وٌعد ممٌاس كرونباخ الفا من اهم المماٌٌس المستخدمة فً لٌاس 

ستبانة واكثرها شهرة وشٌوع بٌن الباحثٌن فً شتى مجالات البحث العلمً ثبات الا
(Sekrana , 2003 اذ اشارت ، .)(Sharma , 2016 الى كٌفٌة تفسٌر لٌم كرونباخ الفا )

 ( . 3/0لتمٌٌم حالة الثبات المتحممة فً بٌبة تطبٌك معٌنة وكما مبٌن فً الجدول )

 مة كرونباخ الفا( : مستوٌات الثبات حسب ل3/0ٌجدول )

 مستوى الثبات لٌمة كرونباخ الفا ت

1. α ≥ 0.9 ممتاز 

2. 0.9  >α ≥ 0.8 جٌد 

3. 0.8  >α ≥ 0.7 ممبول 

4. 0.7  >α ≥ 0.6 مشكون فٌه 

5. 0.6  >α ≥ 0.5 ضعٌف 

6. 0.5  >α غٌر ممبول 

بأستخدام برنامج المصدر : اعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونٌة 
(SPSS V.26) 

( ان الممٌاس ٌمٌس فعلبً ما وضع لمٌاسه، بمعنى اخر هل ان الممٌاس Validityوٌعنً الصدق )
(. والصدق أنواع Sekrana,2003الموضوع ٌمٌس الظاهرة تحت البحث ولٌس شًء اخر )

( وهو ممٌاس حكمً Content Validityاستخدم الباحثٌن منها صدق المحتوى )
(Judgmental ٌعتمد على التحدٌد الدلٌك للباحث لمتؽٌرات موضوع البحث وهذا بالتأكٌد )

 & Cooper)ٌعتمد على حجم المعلومات التً درسها بخصوص الموضوع )
Schindler,2014 ولمٌاس الصدق رٌاضٌاً فانه ٌساوي الجذر التربٌعً لمعامل الثبات )عبد .

وضح لٌم معاملبت الثبات والصدق لمتؽٌرات ( 3/2ٌ(. والجدول )565: 2111الفتاح ،
 الدراسة.

 ( لٌم معامل الثبات والصدق لمتغٌرات البحث 3/2جدول )

 الصدق الهٌكلً ثبات الممٌاس المتغٌرات وابعادها ت
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 0.943 0.890 المسؤولٌة الاجتماعٌة

 0.878 0.771 مسؤولٌة البحث والتطوٌر 1

 0.940 0.884 المسؤولٌة الخٌرٌة 2

 0.967 0.937 اخلالٌات التسوٌك

 0.927 0.861 الصدق 1

 0.941 0.885 العدالة 2

 0.943 0.891 المواطنة 3

 0.934 0.922 ولاء الزبون 

المصدر : اعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونٌة بأستخدام برنامج 
(SPSS V.26) 

( ان كافة لٌم معاملبت الصدق والثبات لمتؽٌرات البحث بأبعادها 3/2ٌتضح من الجدول ) 
ضمن الحدود الممبولة احصابٌاً مما ٌعنً ان الممٌاس المستخدم لمٌاس فمرات البحث تتمتع بثبات 

 عالً مما ٌمكن الباحثٌن من التعوٌل على النتابج التً سٌتم الحصول علٌها لاتخاذ لرار سلٌم.

 . اختبار التوزٌع الطبٌعً للبٌانات 3-2

بعد ان تأكد الباحثٌن من أداة جمع البٌانات بعد اخضاعها الى اختبار الثبات ، ولأن اختبار      
(  Parametric statisticsالفرضٌات الحالٌة فً البحث ٌعتمد على الإحصاء المعلمً )

الخاضعة للتحلٌل ٌجب ان تتوزع الذي ٌموم على افتراض أساسً مفاده ان البٌانات 
( ،واذا تم اعتماد الأسالٌب المعلمٌة لبٌانات لا تخضع Normally distributionطبٌعٌاً)

للتوزٌع الطبٌعً عندها ولا ٌمكن الوثوق بالنتابج المتحصلة عن تلن 
 (.Field,2009الاختبارات)

باحثٌن لعٌنة كبٌرة لٌاسا وعلى الرؼم من إشارة الاحصابٌٌن على انه فً حالة استخدام ال  
( الا ان Field,2009بمجتمع البحث فانه لا داعً للملك بخصوص التوزٌع الطبٌعً للبٌانات )

الباحثٌن وحرصاً منهم على دلة نتابج البحث لاموا بإخضاع البٌانات التً تم الحصول علٌها من 
الطبٌعً للبٌانات الا وهو استمارة الاستبٌان الى واحد من اهم الاختبارات الخاصة بالتوزٌع 

 ( Kolmogorov- Smirnovاختبار )

( عندها 0.05( اكبر او تساوي )Kolmogorov-Smirnovفاذا كانت معنوٌة إحصابٌة )  
ً عند المستوى المذكور ، وٌمكن بالتالً استخدام أدوات  ً طبٌعٌا فان البٌانات تتوزع توزٌعا

للنتابج ، وفً حال عدم خضوع البٌانات للتوزٌع التحلٌل الاحصابً المعلمً وٌمكن الاطمبنان 
(. والجدول Non-Parametricالطبٌعً سٌستخدم الباحثٌن أدوات التحلٌل اللب معلمً )

 ( لمتؽٌرات البحثKolmogorov-Smirnov( ٌبٌن لٌم اختبار )3/3)

 ( لٌم اختبار التوزٌع الطبٌعً لبٌانات متغٌرات البحث 3/3جدول ) 

 وابعادهاالمتغٌرات  ت
Kolmogorov-

Smirnov 
Sig المرار الممارنة 

 تتوزع طبٌعٌا    0.200 0.22 المسؤولٌة الاجتماعٌة

1 
مسؤولٌة البحث 

 والتطوٌر
 تتوزع طبٌعٌا   0.05اكبر من  0.093 0.19

 تتوزع طبٌعٌا   0.05اكبر من  0.073 0.20 المسؤولٌة الخٌرٌة 2

 تتوزع طبٌعٌا   0.05اكبر من  0.200 0.22 اخلالٌات التسوٌك
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 تتوزع طبٌعٌا   0.05اكبر من  0.079 0.20 الصدق 1

 تتوزع طبٌعٌا   0.05اكبر من  0.063 0.19 العدالة 2

 تتوزع طبٌعٌا   0.05اكبر من  0.089 0.21 المواطنة 3

 تتوزع طبٌعٌا   0.05اكبر من  0.23 0.23 ولاء الزبون 

المصدر : اعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونٌة بأستخدام برنامج 
(SPSS V.26) 

( ان البٌانات الخاصة بالمتؽٌرات على المستوى الفرعً او الكلً 3/3ٌتبٌن من الجدول )    
 تخضع للتوزٌع الطبٌعً مما ٌجعلها مؤهلة للخضوع لأدوات التحلٌل المعلمً.

 نً : اختبار فرضٌات التأثٌر بٌن متغٌرات البحث المطلب الثا

ٌهدؾ الى اختبار علبلات التأثٌر بٌن متؽٌرات البحث، حٌث سٌتم اختبار علبلات التأثٌر        
على مستوى الفرضٌات الربٌسٌة الثلبث التً تم التراحها من خلبل استخدام معامل الانحدار 

 ومعامل التحدٌد.

 معنوٌة للمسؤولٌة الاجتماعٌة فً ولاء الزبون.ٌوجد أثر ذو دلالة  .أ 

 ولاء الزبون. ٌوجد أثر ذو دلالة معنوٌة لأخلبلٌات التسوٌك فً .ب 

 ٌوجد اثر ذو دلالة معنوٌة للمسؤولٌة الاجتماعٌة وأخلبلٌات التسوٌك فً ولاء الزبون. .ج 

 
  الفرضٌة الرئٌسٌة الاولى :

 الاجتماعٌة وولاء الزبون ( تحلٌل علالة الانحدار بٌن المسؤولٌة3/4جدول )

Coefficients a 

Model Beta 
 )المحتسبة(

 t )1 )الجدولٌة% t 

Independent Variable :
 المسؤولٌة الاجتماعٌة 

1.202 00.62 2.42 

Dependent Variable : ولاء الزبون 

R2=0.97 F(المحتسبة)=16.
22 

F1%(الجدولٌة)=7
.31 

بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونٌة باستخدام برنامج المصدر : اعداد الباحثٌن 
(SPSS V.28) 

 ( ما ٌأتً :3/4ٌتبٌن من الجدول )

( وهذا ٌعنً 0.91بلػ معامل انحدار المسؤولٌة الاجتماعٌة على متؽٌر ولاء الزبون ) .أ 

ان %( , علما 20اذا تؽٌر المتؽٌر بممدار وحدة واحدة فان ولاء الزبون سٌزداد بممدار )

( اعلى من مثٌلتها 00.62( المحتسبة والبالؽة )tالتأثٌر كان معنوي وذلن لان لٌمة )

 (.2.42%( والبالؽة )0الجدولٌة عند مستوى معنوٌة )

( وهذا ٌعنً ان متؽٌر المسؤولٌة 1.22( حوالً )R2بلؽت لٌمة معامل التحدٌد ) .ب 

ولاء الزبون ، اما  %( من التؽٌرات التً تطرأ على22الاجتماعٌة ٌفسر ما نسبته )

 النسبة المتبمٌة فتعود لعوامل أخرى ؼٌر داخله فً الانموذج.
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( اعلى من مثٌلتها الجدولٌة والبالؽة 06.22( المحتسبة والبالؽة )Fنجد ان لٌمة ) .ج 

 % وعلٌه نلبحظ ان النموذج الممدر معنوي اجمالاً.0( عند مستوى معنوٌة 2.30)

التً تنص  الوجود( لبول فرضٌة 3/4علٌه ٌستدل الباحثٌن من تحلٌل نتابج الجدول ) 
 ٌوجد أثر ذو دلالة معنوٌة للمسؤولٌة الاجتماعٌة فً ولاء الزبون.(( ))

 : الفرضٌة الرئٌسٌة الثانٌة 

 ( تحلٌل علالة الانحدار بٌن بعد اخلالٌات التسوٌك ومتغٌر ولاء الزبون3/5جدول )

Coefficients a 

Model Beta 
 )المحتسبة(

 t )1 )الجدولٌة% t 

Independent Variable  اخلالٌات
 التسوٌك:

1.261 6.62 2.42 

Dependent Variable : ولاء الزبون 

R2=0.93 F(المحتسبة)=13.
93 

F1%(الجدولٌة)=7
.31 

المصدر : اعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونٌة بأستخدام برنامج 
(SPSS V.28) 

 ( ما ٌأتً :3/5ٌتبٌن من الجدول )

( وهذا ٌعنً اذا 1.26بلػ معامل انحدار اخلبلٌات التسوٌك على متؽٌر ولاء الزبون ) .أ 

الزبون سٌزداد بممدار تؽٌر اخلبلٌات التسوٌك بممدار وحدة واحدة فان متؽٌر ولاء 

( 6.62( المحتسبة والبالؽة )t%( , علما ان التأثٌر كان معنوي وذلن لان لٌمة )26)

 (.2.42%( والبالؽة )0اعلى من مثٌلتها الجدولٌة عند مستوى معنوٌة )

( وهذا ٌعنً ان اخلبلٌات التسوٌك ٌفسر 1.23( حوالً )R2بلؽت لٌمة معامل التحدٌد ) .ب 

التؽٌرات التً تطرأ على ولاء الزبون ، اما النسبة المتبمٌة فتعود  %( من23ما نسبته )

 لعوامل أخرى ؼٌر داخله فً الانموذج.

( اعلى من مثٌلتها الجدولٌة والبالؽة 03.23( المحتسبة والبالؽة )Fنجد ان لٌمة ) .ج 

 % وعلٌه نلبحظ ان النموذج الممدر معنوي اجمالاً.0( عند مستوى معنوٌة 2.30)

ٌوجد  التً تنص )) الوجود( لبول فرضٌة 3/5ل الباحثٌن من تحلٌل نتابج الجدول )علٌه ٌستد
 أثر ذو دلالة معنوٌة لأخلالٌات التسوٌك فً ولاء الزبون((

 : الفرضٌة الرئٌسٌة الثالثة 

( تحلٌل علالة الانحدار بٌن المسؤولٌة الاجتماعٌة واخلالٌات التسوٌك وولاء 3/6جدول )
 الزبون

Coefficients a 

Model Beta 
 )المحتسبة(

 t )1 )الجدولٌة% t 

Independent Variable  المسؤولٌة
 الاجتماعٌة :

1.211 00.24 2.42 
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Independent Variable  اخلالٌات
 التسوٌك:

1.230 1.23 

Dependent Variable : ولاء الزبون 

R2=0.97 F(المحتسبة)= 
26.44 

F1%(الجدولٌة)=7
.31 

المصدر : اعداد الباحثٌن بالاعتماد على نتائج الحاسبة الالكترونٌة باستخدام برنامج 
(SPSS V.28) 

 ( ما ٌأتً :3/6ٌتبٌن من الجدول )

( للمسؤولٌة الاجتماعٌة واخلبلٌات 1.23( و )1.21بلػ معاملبت الانحدار المعٌارٌة ) .أ 

دة واحدة فان متؽٌر ولاء التسوٌك على التوالً وهذا ٌعنً انها اذا تؽٌرت بممدار وح

%( , علما ان التأثٌر كان معنوي وذلن لان لٌمة 23% و21الزبون سٌزداد بممدار )

(t( المحتسبة والبالؽة )اعلى من مثٌلتها الجدولٌة عند مستوى معنوٌة 1.23و 00.24 )

 (.2.42%( والبالؽة )0)

المسؤولٌة الاجتماعٌة ( وهذا ٌعنً ان 1.22( حوالً )R2بلؽت لٌمة معامل التحدٌد ) .ب 

%( من التؽٌرات التً تطرأ على ولاء الزبون 22واخلبلٌات التسوٌك ٌفسر ما نسبته )

 ، اما النسبة المتبمٌة فتعود لعوامل أخرى ؼٌر داخله فً الانموذج.

( اعلى من مثٌلتها الجدولٌة والبالؽة 26.44( المحتسبة والبالؽة )Fنجد ان لٌمة ) .ج 

 % وعلٌه نلبحظ ان النموذج الممدر معنوي اجمالاً.0وٌة ( عند مستوى معن2.30)

ٌوجد  التً تنص )) الوجود( لبول فرضٌة 3/6علٌه ٌستدل الباحثٌن من تحلٌل نتابج الجدول )
 اثر ذو دلالة معنوٌة للمسؤولٌة الاجتماعٌة وأخلالٌات التسوٌك فً ولاء الزبون((

 

 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصٌات

 الاستنتاجات. 4-1

 تمخض البحث عن عدة استنتاجات ٌمكن تلخٌصها فً الآتً :

كان مستوى الاهتمام بالمسؤولٌة الاجتماعٌة من خلبل مسؤولٌة البحث والتطوٌر  -0

 والمسؤولٌة الخٌرٌة عالٌاً لدى ادارة الجامعة موضوع البحث

ٌرًا اجتماعٌاً تموم الجامعة بتشجٌع وتمكٌن الطلبب على إجراء البحوث التً تخلك تأث -2

 والتصادٌاً.

 تمدم الجامعة باستمرار منحًا دراسٌة للمحتاجٌن -3

 هنان ضعؾ فً التزام الجامعة بتمدٌم تعلٌمًا مجانٌاً لكادرها الوظٌفً -4

ضعؾ فً تفهّم الجامعة حول تمدٌم المزٌد من الولت للطلبة لدفع الاجور اذا كان هنان  -5

 صعوبة فً الدفع

 الخٌرٌة داخل المجتمع المحلً تشارن الجامعة فً الانشطة -6
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اظهرت النتابج اهتمام جٌد لدى ادارة الجامعة موضوع البحث بأخلبلٌات التسوٌك من  -2

 خلبل التعامل بالصدق والعدالة والمواطنة

 لوحظ اهتمام جٌد بولاء الزبون كونه مفتاح نجاح المؤسسة التعلٌمٌة الهادفة الى الربح -1

الجامعة موضوع البحث بالتؽلؽل والتوسع فً السوق من لوحظ اهتمام من لبل ادارة  -2

 خلبل تبنً الاعتبارات الاجتماعٌة والاخلبلٌة.

واشارت النتابج الى وجود علبلة تأثٌر ما بٌن المسؤولٌة الاجتماعٌة واخلبلٌات  -01

 التسوٌك فً ولاء الزبون، وكانت المسؤولٌة الاجتماعٌة الاكثر تأثٌراً .

 . التوصٌات4-2
 لى ما تمدم من نتابج واستنتاجات ٌوصً الباحثٌن بالآتً :بناءً ع

 تعزٌز الدور الانسانً والاخلبلً المسؤول فً التعامل مع الزبابن المتمثلٌن بالطلبة -0

وضع الحصة السولٌة من اولوٌات ادارة الجامعة لمواجهة الجامعات المنافسة على  -2

 المستوى المحلً

الاجتماعً لؽرض التعرؾ والتعامل مع ردود انشاء منصات الكترونٌة للتواصل  -3

افعال الطلبة ان كانت اٌجابٌة او سلبٌة، بهدؾ الحصول على تؽذٌة عكسٌة تسهم 

 فً تمٌٌم اداء الجامعة وخدماتها

ٌوصً الباحثٌن ان تهتم ادارة الجامعة فً التوجه نحو "المجتمع وما ٌهتم به" فً  -4

نامً الوعً لدى الزبون ازاء الخدمات صٌاؼة استراتٌجٌاتها التسوٌمٌة ، وذلن لت

 التً تمدم له 

فً مدخل للحصول على ولاء الزبون الذي ٌعتبر مؤشر مهم للتوجه الاجتماعً  -5

ٌوصً الباحثٌن بزٌادة التركٌز على جودة المنتجات والخدمات من خلبل للتسوٌك 

افة الاستمرار بإجراء الدراسات والبحوث التً من شأنها تعزٌز الجودة وعلى ك

 الص عد.

واخٌراً ٌوصً الباحثٌن بالسعً الحثٌث للبحتفاظ بالزبون الحالً وجذب الزبون  -6

ً ٌمكن ان تشكل مٌزة  المستمبلً من خلبل اسالٌب مجتمعٌة ؼٌر مطروحة سابما

 تنافسٌة مع مرور الولت 

 المصادر //

الفكر (. " اخلبلٌات التسوٌك من منظور 2106اونٌس، عبد المجٌد وعكوش، عمٌلة ) .1

الالتصادي الاسلبمً فً ظل المتؽٌرات المعاصرة" ، المجلة العالمٌة للتسوٌك الاسلبمً ، 

 .3، العدد  5برٌطانٌا، المجلد 

(. " دور المسؤولٌة الاجتماعٌة فً 2104الحدراوي، رافد حمٌد والعطوي، مهند حمٌد ) .2

فرع  –رافدٌن تعزٌز ولاء الزبون : دراسة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من زبابن مصرؾ ال

-21(، ص 4)02الفري، النجؾ الاشرؾ ، مجلة المادسٌة للعلوم الادارٌة والالتصادٌة، 

42. 

(. " اثر اخلبلٌات التسوٌك فً تعزٌز الصورة الذهنٌة 2102حمٌد، محمد عبد المادر ) .3

لمنظمات الاعمال : دراسة مٌدانٌة بالتطبٌك على بعض شركات وزارة الصناعة والمعادن 

ة ، رسالة ماجستٌر فً ادارة الاعمال ، جامعة لناة السوٌس، كلٌة التجارة، لسم العرالٌ

 ادارة الاعمال.
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(. " دور اللوجستٌات المرتدة والبراعة التسوٌمٌة فً 2102الذبحاوي، سناء جاسم محمد ) .4

دراسة تحلٌلٌة لآراء عٌنة من زبابن معمل الحصٌرة البلبستٌكٌة  –تعزٌز بهجة الزبون 

 كلٌة الادارة والالتصاد . –جامعة كربلبء  –رٌة ، اطروحة دكتوراه فً الناص

(. " اطار مفاهٌمً لأخلبلٌات التسوٌك والمسؤولٌة الاجتماعٌة فً 2116الطابً، حمٌد ) .5

منظمات الاعمال الخدمٌة، بحث ممدم الى المؤتمر العلمً الدولً السنوي السادس لكلٌة 

 الالتصاد والعلوم الادارٌة ، الاردن.

(. "ممدمة فً الإحصاء الوصفً والاحصاء الاستدلالً" ، 2111عبد الفتاح ،عز حسن ) .6
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