
 العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجاريةمجلـة  082 -072ص ، (2212) 22: العـــدد/   12 المجلد

 

570 

 

 . CONDORدراسة حالة شركة  بعاد المسؤولية الاجتماعية على رضا وثقة الزبون بالعلامة التجارية،أثر أ
The impact of social responsibility on the satisfaction and trust customer. 

 

 1عطاالله لحسن
 attallah_54@yahoo.fr، جامعة د.مولاي الطاهر سعيدة 1

 12/2019/ 19تاريخ النشر:    11/2019/ 20تاريخ القبول:      11/2218/ 14تاريخ الاستلام: 

 

 :ملخص

م ن جج تح يدة د و  ون بالعلام ة التاارة ة نوو دور،الهدف من هذا البحث هو دراسة تأثير المسؤولية الاجتماعية على رضا و ثقة الزب 
تم و  مس تهل,، 111ع دد م ن زبا  ن علام ة نوو دور مس   هذا التأثير قمنا بدراسة ميداوية تم من خلالها توزةع استمارات موجه ة ل

م  ن خ  لاه ه  ذا الدراس  ة جن هن  ا   توص  لناق  د و  ،المع  ادلات الهييلي  ةالانح  دار المتع  دد و  جس  لو يلي  تح معطي  ات الدراس  ة باس  ت دا  
  .ثقة الزبون بالعلامة التاارةة نوودورلمسؤولية الاجتماعية على رضا و بعاد الأتأثير ايجابي مباشر 

 .المسؤولية الاجتماعية ،الرضا ، الثقة ، العلامة التاارةة :يةات مفتاحكلم
  JEL :  M14 ,M31,D18تصنيف 

Abstract:  

The aim of this research is to study the impact of social responsibility on customer satisfaction and 

trust towards the Condor brand, and to study this impact, a quantitative study was conducted among 

115 Condor brand customers. Study data were analyzed by using multiple regression and structural 

equations. The results of our study show that social responsibility has a direct positive impact on 

customer satisfaction and trust towards the Condor brand.  

Keywords: corporate social responsibility; satisfaction; trust; brand. 

Jel Classification Codes: : M14 ,M31,D18  

Résumé :  

L'objectif de cette recherche est d'étudier l'impact de la responsabilité sociale sur la 

satisfaction et la confiance des clients vers la marque Condor, et pour étudier cet impact une 

étude quantitative a été réalisée auprès de 115 clients de la marque Condor, les données de 

l’étude ont été analysées a l’aide de la  régression multiple et les équations structurelles. Les 

résultats de notre étude montrent que la responsabilité sociale avait un impact positif direct 

sur la satisfaction et la confiance du client vers la marque Condor.  

Mots-clés: responsabilité sociale ; satisfaction ; confiance ; marque . 

Codes de classification de Jel: : M14 ,M31,D18  
__________________________________________ 
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 المقدمة : - 1

 وهذا بهدد  يلدث تهد هت وتحهلدق م,داهت العملاء لاقة بين المؤسسة و العوإدامة تعتمد مبادئ التسويق الحديث على تحسين          

و,ددددما هددددذا ان ددددام يممددددا ان تسدددداهت مبددددادئ المسددددؤوللة ان تماعلددددة والمتمليددددة ندددد  المسددددؤوللة انقت ددددادية والمسددددؤوللة الهايويلددددة 

سدؤوللة ان تماعلدة مدا ممامسدا  مدا  ن  تحهلق تيك انهدا  لما تتضمنه مبدادئ الم والمسؤوللة انخلاقلة والمسؤوللة اننسايلة

وخاصة  وإزالة الهوا س والمخاو  التي تنتاب العملاء اتناء تعاميهت مع المؤسسا  والشركا   شانها زمع اللهة ن  يفوس العملاء 

mailto:attallah_54@yahoo.fr
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ة ندد  ملددث الخددداع التسددويهض والتضدديلث انعلانددض وانعدددا  ال ددود ندد   ددث اي هدداا ؤعددت المؤسسددا  لممامسددا  خا يددة و يدد  اخلاقلددة 

  .اسعام خلاللة ليمنتجا  والخدما  ملث الحروب و الفوض ى ن  فرض انيتاا والمضامبة وانحتكام واستغلال الظرو  الطامئة 

ومدددا هدددذا المنطيدددق اصدددبد تطبلدددق اؤعددداد المسدددؤوللة ان تماعلدددة ا زددد  مدددا ,دددرومي وخاصدددة نددد   دددث زيدددادة الدددو   انسددد هلاكض واللهدددان  

بتفاعدددث المسدد هيمين عاددد  وسددائث التواصدددث ان تمددا   وتدددوترهت بالكيمددة المنهولدددة وتوصددلا  انصددددقاء ليمسدد هيمين والمدددرتبس اساسددا 

 والمر علا . 

تهدددة النبدددون بالعلامدددة المسدددؤوللة ان تماعلدددة علدددى م,دددا و  مدددا مددددر تدددوتي  تتملدددث اشدددكاللة البحدددث فلمدددا يلددد   إشكككية اة ا : ككك : 1 – 1

   .   التجامية كويدوم 

 فرضاةت ا :    2- 1

يو ددددد تددددوتي  ايجدددداحض ئو دنلددددة اح ددددائلة اؤعدددداد المسددددؤوللة ان تماعلددددة علددددى م,ددددا النبددددون عددددا العلامددددة   ا فرضككككاة ا   كككك  1 – 2- 1

 التجامية كويدوم.

يو ددددد تددددوتي  ايجدددداحض ئو دنلددددة اح ددددائلة اؤعدددداد المسددددؤوللة ان تماعلددددة علددددى تهددددة النبددددون ندددد  العلامددددة   ا فرضككككاة ا ةة اككككة 2 – 2- 1

 ويدوم.التجامية ك

يو ددد تدددوتي  ايجدداحض ئو دنلددة اح دددائلة ليمسددؤوللة ان تماعلدددة علددى تهدددة النبددون نددد  العلامددة التجاميدددة   ا فرضككاة ا ةة ةكككة 3 – 2- 1

 كويدوم مع و ود الر,ا  متغي  وسلس.

 يمتس ي هذا البحث اهملة  بي ة يظرا نمتبا ه بالعناصر التاللة   :اهماة ا :   1-3

 اللهة بالعلامة التجامية. ر,ا و البه المسؤوللة ان تماعلة ن  تحهلق تشخلص الدوم الذي تيع 

  ان تما   لمنظما  انعمال .يك واهتمامه بال ايب انخلاق  و انس هلاكض لدر المس هتنايد الو   اللهان  و 

 اهداف ا :  :   4- 1

  المس هيك.ل و مل ها بالنسبة لمنظما  انعماهأؤعادها و أالتعريف بالمسؤوللة ان تماعلة و 

  اللهة .التعريف بم طلح الر,ا و 

 .معرفة انتر المباشر والغي  المباشر ليمسؤوللة ان تماعلة على الر,ا واللهة 

 :م عةمة حول المسؤ  اة الاجتمةعاةمفةها - 2

 : عاةتعريف المسؤ  اة الاجتمة 1 – 2

الهايويلة توقعا  انقت ادية و وه  ال  المحل  الذي تعمث به ة والم تمع ه   بلعة العلاقة التي يجب ان تكون بين الشر         

 ما تعر  بونها المساهمة الطوعلة ليشركا  ليمساهمة ن   ا المنظما  ن  فت ة زمنلة معلنة التي ينتظرها الم تمع م ااخلاقلةو 

اعلة على أنها عهد بين ينظر الى المسؤوللة ان تمو  (62-66 فحا    ال6112)الطائض   بيية ايظفافضث و تحهلق مجتمع 

المسؤوللة  Druckerوعر   حهلق ما يتفق مع ال الح العا  الم تمع تيتز  بمو به المنظمة بإم,اء الم تمع و تالمنظمة و 

ظر اخرر ؤشان المسؤوللة و هة ي  Holms رح و  تجاه الم تمع الذي تعمث فله ان تماعلة بونها التزا  منظمة انعمال 

ان تماعلة و اعتا ها التزاما على منظمة انعمال تجاه الم تمع الذي تعمث فله و ئلك عا  ريق المساهمة ن  مجموعة  بي ة ما 

حث مشكية و  وخيق فرص عمث  مكافحة التيوث  و وتحسين الخدما  الصحلة  ان تماعلة ملث محامبة الفهر اننشطة 

تحدد المسؤوللة ان تماعلة ليشركا  الحد اادنى ما المعايي   و (24  صفحة 6111)الغالبي   لا  و  ي هاانسكان و المواص

 .chung, 2015, pp) وإئا حدث ئلك  يتت تصحلحها بمجرد تحديدهااب الم لحة  السيو لة التي تهد  إلى عد  الإ,رام بوصح

542-547). 

 ما يعرّ  البنك الدول  المسؤوللة ان تماعلة ليشركا  على أنها التزا  منظما  انعمال بالمساهمة ن  أعمال التنملة 

لة   ما انقت ادية المستدامة مع المو فين وعائلاتهت والم تمع المحل  لتحسين يوعلة حلاتهت بطرق مفلدة للأعمال و لدة ليتنم
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حدد كوتير المسؤوللة ان تماعلة ليشركا  بونها التزا  بتحهلق الرفاهلة ان تماعلة ما خلال الممامسا  ان تماعلة والخي ية 

 ومساهما  موامد الشر ة".

حساسلة ير ع ئلك إلى زيادة الاه الم تمع تتجاوز تحهلق الربد و بالمسؤوللة ان تماعلة أن الشر ة لديها مسؤوللا  تج يه دو 

ان هناك ,غوط أ ا  ما الم تمع على الشركا  مع زيادة اهتما  وسائث الإعلا  و  أيضاو  بالهضايا البلئلة وااخلاقلة والو   

بحلث تكون المسؤوللة ان تماعلة  ون هناك عهد ا تما    ي  ممتوب أيه ينبغ  أن يكو  لا  بممامسا  تجامية مستدامة ليه

 (sanjo, 2017, pp. 1-9) ساس احتلا ا  الم تمعخدمة ا تماعلة  وعلة على أ

 مكو ةت المسؤ  اة الاجتمةعاة :  2– 2

( فان المسؤوللة ان تماعلة ه  المبادئ ااخلاقلة التي يجب أن تحمت العلاقة بين الشر ة والم تمع و 1494حسب )كامول و         

 ة انقت ادية والهايويلة وااخلاقلة و الخي ية على النحو التال  ه  تتكون ما المسؤولل

 -الحفاظ على مر ن تنافس ي قوي  -تتملث ن  إيتاا السيع والخدما  التي يحتا ها المس هيكون و   المسؤ  اة الاقتصةدية . أ

 شر ة مربحة باستمرام. -الحفاظ على مستور عالٍ ما  فاءة التشغلث

أن تفض الشر ة بالتزاماتها  -يهوايين التي ت دمها الحكوما  لث ن  امتلال النشاط التجامي لتتمو  المسؤ  اة ا قة و اة: . ب

 توفي  السيع والخدما  التي تستون  على ااقث الحد اادنى ما المتطيبا  الهايويلة. -الهايويلة 

 -المساهمة ن  الا امج اللهافلة  -و تشمث مشام ة الشر ة ن  أعمال أو برامج لتعنين مفاهلة الإنسان  المسؤ  اة الخيرية .  

 تهديت المساعدة إلى المؤسسا  التعيلملة الخاصة والعامة

 -أنها تفعث ما هو متوقع ما الناحلة ااخلاقلة - احت ا  المعايي  ااخلاقلة التي يتبناها الم تمع  المسؤ  اةت ا خلاقاة . ث

تشي  المسؤوللة ااخلاقلة إلى .و (carroll, 1991) ااخلاقلة العمث بطريهة تتفق مع توقعا  ااعرا  الم تمعلة والمعايي 

على  لاقلة عاللة فالشركا  التي تتمتع بمعايي  أخ ن الم تمع والسيو لا  المناسبة الدم ة التي تيتز  بها الشر ة بهوايي

وتنفذ  وتهد  مدوية سيوك شامية  جاتهت وخدماتهت ة ودقلهة عا منتستوفر ليمس هيمين معيوما  كامي سبلث الملال 

 (park, 2017, pp. 8-13)  .      تدابي  احت ازية لمعال ة المعيوما  الشخ لة الحساسة

الشركا  تجاه  ة)حساسلا :يئة  ليمسؤوللة ان تماعلة ليشركا  وه  حسب ؤعت المتاب فان هناك تلاتة أؤعاد مئيسلةو 

)المساواة ن   ا عةمل)الت  يز على حماية حهوق المس هيمين وم الحهت وعلى تيبلة احتلا اتهت( و المستهلكوالهضايا البلئلة(

 .(saleem, 2015, pp. 1-22) المعامية انقت ادية وممامسا  الصحة والسلامة ليعاميين(

وتحسين علاقا  الشركا   وتحهلق أمباح على المدر الطويث  كا  مهمة ن  بناء ميزة تنافسلة وللة ان تماعلة ليشر تعد المسؤ و 

مع العملاء وقد أ د  الدماسا  الحديلة دوم التخفلضا  ن  أسعام المنتجا  أو ترقلا  المو فين كوسلية لدعت الهضايا 

وعلاوة على ئلك تعمث ؤعت منظما  انعمال  علة بين المس هيمين والشركا   تماان تماعلة ولما أيضا لتكويا العلاقا  ان 

  (diallo, 2016)                    مع ال معلا  المحيلة اسباب خي ية أو تفتد أو تحتفظ بمتا ر ن  ااحلاء المحرومة

 ا رضة : – 3

 تعريف ا رضة : 1 – 3

يمما تعريفه على أيه حمت تهللمي فومي ؤعد الشراء أو مد اداء المدمك ليمنتج او الخدمة و ة مهامية بين التوقعا  واه  عميل        

 ما يعر  م,ا النبون بويه الإحساس ال لد أو السيئ   (pontevia, 2003) فعث عا فض يتلجة إ راء أحدث معامية مع الشر ة

التعويت الذي و يفسلة ( التي بذلها المس هيك و به المس هيك يتلجة لعميلة المهامية بين مستور التضحلا ) مادية أ الذي يشعر

 (ray, 2001, p. 22) يح ث عيله ؤعد عميلة الشراء لمنتج أو خدمة معلنة

شبع النبون يشعر أن شرائه لمنتج ما أو خدمة معلنة سليبي حا اته أو ي( الر,ا بويه عمث ممتع أي أن Oliver   1449يعر  )و 

ج أو خدمة يوفر حالة ما وبالتال  فإن إحساس النبون بالر,ا هو الشعوم بون اس هلا ه لمنت م باته أو يحهق ؤعت أهدافه 
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يمما التمليز بين مفهومين لم طلح الر,ا المفهو  ااول و    .(oliver, 1999, pp. 33-44) عمس ئلك هو حالة انستلاءالمتعة و 

ينظر إلى الر,ا على ايه حالة يفسلة و يعر  بويه الحمت التهللمي ال ادم ما  ر  النبون ؤعد عميلة شراء محددة و المفهو  

تمد على عميلة الشراء الكيلة او تجربة اس هلاك لمنتج اللانض ينظر إلى الر,ا على ايه حالة ترا ملة اي ايه عميلة تهللت شامية تع

 .(anderson, 1994, pp. 53-66) أو خدمة معلنة خلال فت ة محددة

 -لعملاء تيبلة احتلا ا  ا -ال ودة المدم ة)وهو تهللت لتجربة انس هلاك ااخي ة  ه   لر,ا العملاء تلاتة محددا  و ما ان 

الهلمة المدم ة )المستور المت وم ل ودة المنتج بالنسبة ليسعر المدفوع(   وتوقعا  العملاء)التنبؤ الموتوقلة والخيو ما العلوب( 

اعتبام الر,ا  اية ن  حد ئاته ن  حين ايه ن يمما .(johnson, 1996, pp. 7-18) بهدمة الشر ة على توفي  ال ودة ن  المستهبث(

نة عموما يممننا ان نعتا  ان النبون الراض ي لديه ونء تجاه علامة او شر ة معلو  سلية لتحهلق الونء لدر النبون بث هو و 

 ما يهت ح ؤعتن يهتت  لي ا بالمنافسين  سعام منتجا  الشر ة او العلامة و اقث حساسلة تجاه ابحلث يشت ي المنيد ما السيع و 

ينظر عادة إلى م,ا و  ((kotler, 2006, p. 172) يساهت ن  نشر الكيمة المنطوقة انيجابلة عا الشر ة او العلامةانفكام المبتمرة و 

ملاء والسيوك وقد م ن  الملي  ما البحوث على م,ا الع يوك المس هيك على المدر الطويث العملاء على أيه محدد أساس ي لس

 . (cooil, 2006, pp. 67-83) الفعل  ليعملاء

يرتفع م,ا العملاء وما  ل تحسين خ ائص المنتج والخدمة تر ن الشركا  على العلاقة بين الر,ا والربد حلث ايه ما خلا

 ,anderson) العملاء  ما يؤدي انحتفاظ بالعملاء إلى زيادة الربحلةالمتوقع أن يؤدي زيادة م,ا العملاء إلى زيادة انحتفاظ ب

2000, pp. 107-120) ) "1997) حلث يلخص كوتير ئلك عندما يهول "إن مفتاح انحتفاظ بالعملاء هو م,ا العملاء, pp. 737-

764)) . 

زيادة الإيرادا   تؤدي لاكض يؤدي إلى زيادة الإيرادا  و زيادة الإيفاق انس هزيادة قلمة الإيفاق انس هلاكض و  ما ان الر,ا يؤدي إلى 

        (cooil, 2006, pp. 67-83) الى زيادة انمباح

   المسؤ  اة الاجتمةعاة:ا رضة    2 – 3

  يساهت تنفلذ أنشطة مناسبة ليمسؤوللة ان تماعلة ليشركا  ن  ايجاد تهللت ايجاحض ليمس هيمين  ليشر ة ومنتجاتها و

 . (park, 2017, pp. 8-13) بذلك يملث المس هيكون إلى الشعوم بالر,ا

 شر ة و تعريف المس هيمين بها و هذا ما يعنز امتباط العملاء بالشر ة. تساهت المسؤوللة ان تماعلة ن  تحديد هوية ال 

 هذا بدومه ا خلال تحسين معنويا  المو فين و المو فين مء و ن المسؤوللة ان تماعلة ليشركا  تؤتر على م,ا العملاا

 .اامباحو يؤتر ؤشكث مباشر على الإيتا لة 

 لمؤسسلة ليشر ة على إدماك العملاء لمنتجا  الشر ةتؤتر المسؤوللة ان تماعلة ليشركا  والهدما  ا (luo, 2006, pp. 

1-18)                

 ا ةقة : - 4

 تعريف ا ةقة : 1 – 4 

ة يظر المس هيك ه  قدمة اللهة ما و هلما دم ة ااماية والنلة الحسنة و سالهلت التي تهتت بها الشركا  ون تشي  اللهة إلى          

-flavian, 2005, pp. 447) ؤشكث صحلد وعلى المدر الطويث (ahina, 2011) العلامة التجامية على أداء و لف ها المعينة

أنها مدفوعة بالسع  تنوي إ هام السيوك اني هازي و وأنها ن عايته س هيك بون الشر ة مهتمة بر ه  دم ة انعتهاد لدر الم و (470

 ما يتت تعريف اللهة على أنها شعوم المس هيك باامان يتلجة اعتهاده  (flavian, 2006, pp. 601-620) لتحهلق المنفعة المشت  ة

 .mirtiningsih, 2016, pp) سلامة منتجا  العلامة التجاميةتوقعاته ن  مجال موتوقلة و تجلب لبان العلامة التجامية سو  ستس

 ما يمما التنبؤ   الى  ايب الوفاء بالتزاماتها أخلاقس هيك ان الشر ة سيو ها قايونض وصادق و  الى  ايب توقعا  الم(57-61

 ما تعمث اللهة  بديث ئاتض لعد  و ود الهواعد او الهوايين ان ااشخاص ن   (geven, 2003, pp. 51-90) بت رفاتها
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 ,ridings) بينما يتجنبون التعامث مع اا را  الذيا ن يلهون بهتأفضث مع ان را  الذيا يلهون بها الم تمعا  يعميون ؤشكث 

2002, pp. 271-295) 

 والنزاهة.الطلبة  الإمادةو هدمة الأن اللهة تتولف ما تلاتة عوامث ( 1441يفت ض ماير )و 

 فاءا  الشر ة. وتتملث ن   مهاما  و ا قدرة  

 دون المبالغة ن  الت  يز على الربد.نبون أن الشر ة تعمث على خدمته هو اعتهاد ال الارادة ا طا:ة  

 ال دقملث انماية و  وااخلاقلا بادئ ه  التزا  الشر ة بمجموعة ما الم ا نزاهة (mayer, 1999, pp. 123-163)  . 

مروم  ة ليمس هيك وئلك معتتطوم تهة العلامة التجامية ايطلاقا ما التجامب السابهة ليمس هيك باعتبامها عميلة تعيت فرديو  

فما شبه المؤ د أيه سلكون ماضٍ عا شرائه لسابهة فإئا كان المس هيك يلق ن  العلامة التجامية بناءً على التجامب االوقت 

 . (lee, 2007, pp. 161-169) لمنتجا  العلامة

ايطباع إيجاحض عا الشر ة حلث يشعر المس هيكون لى الفوائد التاللة للهة تؤدي إ ما أشام العديد ما الباحلين إلى أن مشاعر ا

 هامًا ن  تحهلق م,ا المس هيك ويوايا إعادة الشراء  -باللهة ؤشون  ودة المنتج أو الخدمة  
ً
تحث على انستمرام  -تكون عاملا

مشام ة المس هيمين  -ى زيادة ونء المس هيكوانلتزا  الو دانض تجاه العلاما  التجامية اامر الذي يؤدي ن  نهاية المطا  إل

معيوماتهت الشخ لة مع الشر ة عندما يلهون فيها مما يسمد ليشر ة بتكويا علاقة أوتق مع المس هيمين ما خلال تهديت 

عاملا  انقت ادية انها تهيث ما خطر اللهة أمر بالغ ااهملة ن  الم - (park, 2017) منتجا  أو خدما  تتوافق مع م باتهت

تعمث تهة العملاء  عن ر أساس ي ن  علاقة دائمة  ويية  -(warkentin, 2002, pp. 157-162) الوقوع ضحلة السيوك اني هازي 

-chun, 2016, pp. 135) ية التي تهود قراما  الشراءتهة العملاء ه  واحدة ما العوامث المحتم  -اامد بين العملاء والشركا  

-shetty, 2017, pp. 95) يو د قدم أ ا  ما تحمث فشيهاالحفاظ على العلاقة مع الشر ة و  تعنز تهة المس هيمين ن  -.  (142

106) . 

   المسؤ  اة الاجتمةعاةةقة   ا  2 – 4

أ هر  ؤعت الدماسا  أن هناك توتيً ا  بيً ا ليمسؤوللة ان تماعلة ليشركا  على اللهة  ما تيعب اللهة دوم الوسلس بين         

ما أن أنشطة المسؤوللة ان تماعلة ليشركا     (raza, 2018, pp. 43-50) المسؤوللة ان تماعلة ليشركا  و ونء العملاء

  على سبلث الملال يربس العملاء المنيد ما الر,ا واللهة بالمنتجا  التي ن تضر بالبييةالمس هيمين تساعد على توللد اللهة بين

(saleem, 2015, pp. 1-22) . 

المسؤوللة ان تماعلة ليشركا  لها توتي  إيجاحض وها  على تهة المس هيك وخاصة فلما   ما تظهر ؤعت الدماسا  أن أنشطة

يتعيق بالهوايين والهلت الم تمعلة  مما يهيث ما الشكوك و المخا ر وتمتسب الشر ة تهة العملاء حلث يرتبس ونء المس هيك 

ا إيجابلًا بلهة المس هيك
ً
     (diallo, 2016) ليشر ة امتبا 

 ا دراسة المادا اة :  - 5

و نسبة  %55فرد حلث كايت نسبة انياث  111تتكون ما  تت اختلام علنة عشوائلة: حجم   خصةئص عانة ا :   1- 5

 %30مستور تايوي و  %70على نسب المستجوبين على النحو التال  اما بالنسبة ليمستور التعيلمي فهد توزع  %45الذكوم 

 مستور  امع .

 : دراسة تةئج ا ت لال   2 – 5

  : Reliabilityقاةس ا ة:ةت )الموثوقاة (  - 1 – 2 – 5

 ام معةمل أ فة كر  :ةخ  تقدير ث:ةت أداة ا قاةسق (11الجد ل رقم )

 



  condorدراسة حالة شركة  ،                 تأثير ابعاد المسؤولية الاجتماعية على رضا وثقة الزبون بالعلامة التجارية،عطاالله لحسن      

 

575 

 

 

 spssمن إعداد الباحث استنادا إلى برنامج المصدر : 
 

 

 

 

 

 

 

 

 المحاور العبارات المتوسط مستوى التقييم

  بالجودة العالية.condor  منتاات تتميز 3.1565 متوسط
 

محور المسؤولية 
 الاقتصادية

 .المنافسة بالعلامات مقاروة ملا مةcondor علامة منتاات اسعار تعتبر 3.4435 متوسط

 خدمات ما بعد البيع. condorتضمن شرنة  3.0348 متوسط

 في ايجاد فرص للعمتح. condorتساهم شرنة  3.0087 متوسط

  ارشادات واضحة بشان است دا  المنتج. condorتقد  شرنة   3.7913 عالي 
 

 محور المسؤولية القانونية
بتعوةض عملا ها عن الخسا ر الناجمة عن وجود عيب في  condorشرنة  تقو   2.67 متوسط

 .منتااتها
 تساهم في منع الاحتيار. بدةلة للمنتاات الاجنبية وcondor تعتبر منتاات  3.1739 متوسط
 في حماةة المستهل, من المنتاات المقلدة و المزورة. condorتساهم شرنة   3.1739 متوسط

  بالصدق و الاماوة. condorتميز اعلانات شرنة ت  3.1130 متوسط
 

محور المسؤولية الاخلاقية 
 والإنسانية

 المعاةير الاخلاقية في تعاملها مع العملاء و المجتمع. condorيتر  شرنة   3.5478 متوسط

 بطرةقة تتوافق مع عادات و تقاليد المجتمع. condorتعمتح شرنة  3.5217 متوسط

 الاوشطة الثقافية و الفنية في المجتمع. condorعم شرنة تد 3.3130 متوسط

 الجمعيات الخيرةة. condorتدعم شرنة  3.3043 متوسط

  . السعادة من نبيرا قدرا condorعلامة  منتاات تمنحني 2.8957 متوسط
 محور الرضا

 حاجات و رغبات العملاء. condorتلبي شرنة  3.0522 متوسط
 انا راض عن منتاات و خدمات هذا الشرنة. عموما  3.2696 متوسط

  .condor  علامة في نبيرة ثقة لدي 2.8870 متوسط
 .بيئتي و صحتي على خطر condor  علامة منتاات تشيتح لا 3.5652 متوسط محور الثقة

 .الاماوة و بالصدق زبا نها مع condorعماه شرنة  معاملة تتميز 3.2783 متوسط
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 مستوى تقاام متغيرات ا دراسة لال ( ت02د ل رقم  )ج

 

 spssاحث استنادا إلى برنامج من إعداد الب
تمما أهملة ن  استخدامها ه  خاصلة اللبا  و  ما ال فا  ااساسلة التي يجب توافرها ن  أداة  مع البلايا  قبث الشروع

 . قلاس دم ة تبا  أداة  مع البلايا  ن  أهملة الح ول على يتائج صحلحة كيما تت استخدامها

تعطض فمرة عا لتي تعتمد على انتساق الداخل  و ا) ريباخ ألفا( و  Cronbach’s Alphaما أ ز   رق قلاس اللبا  ه   ريهة و  

حسب  و Spssالتي يمما الح ول عييها ما خلال بريامج بعت و مع كث ااسيية ب فة عامة و اتساق ااسيية مع ؤعضها ال

الهلمة الملاللة لهذا المعامث  ه و  1.2لمحاوم متغي ا  الدماسة ه  ا ا  ما  Cronbach( فان قلمة معامث ألفا ل 11ال دول مقت )

 . الموتوقلةأنها تتضما  ايب  بي  ما الدقة و منه يمما انعتماد على مهاييس هذه الدماسة باعتبام و 

ا ابا  المستجوبين قمنا  ما ا ث تحيلث يتائج الدماسة وتحديد اتجاها  اتجةهةت اجةبةت المستجوبينت لال   - 2 – 2 – 5 

الى  1ما   دم ة تهللت المستجوبين لعباما  وفهرا  الدماسة على النحو التال بانستعاية بالمتوسطا  الحسابلة حلث تت تهسلت 

 .تهللت عال  1الى  2.22متوسس وما تهللت  2.22الى  6.22ما تهللت منخفت و  6.22

 2.12الى  6.29ا  افراد علنة البحث مالت يحو المتوسس  حلث تراوحت بين ( فان ا يب اتجاها  ا اب16وحسب ال دول مقت )

 كايت تملث يحو التهللت العال .  ة التي تجاوز  التهللت المتوسس و باستثناء احدر الفهرا   المرتبطة بالمسؤوللة الهايويل

حلث ان المتاؤع ليعلامة كويدوم لمتوسس نسبلا ا  ما اماسة كان ا محوم المسؤوللة انقت ادية فان تهللت علنة الدوفلما يتعيق ب

 .يدمك ان هناك تطوم ملحوظ على مستور  ودة منتجاتها الى  ايب توا د يهاط البلع ليعلامة ن  ا يب الونيا  بال نائر

ماسة يحو ويفس انمر ينطبق على محوم المسؤوللة الهايويلة وااخلاقلة  والإنسايلة حلث مالت ا ز  ا ابا  افراد علنة الد

 لامة كويدوم ه  علامة و نلة ولها المتوسس ون  ؤعت انحلان كايت متجهة يحو التهللت العال  ومبما ير ع ئلك الى كون ع

 اسهاما   بي ة ن  الم ال اننسانض والخي ي.

 مةوهذا ياؤع ما كون منتجا  علا  فان ا يب اؤعاد محوم الر,ا قد حاز  على تهللت متوسسوبخ وص محوم الر,ا 

كويدوم استطاعت ان تيبي م با  زبائنها وأيضا تممنت ما الملائمة بين السعر وال ودة الى  ايب قدمتها على  رح منتجا  تلائت  

   .اصحاب الدخث المتوسس والضعلف

  حلث قامت شر ة كويدوم بإيجاد منتجا قد حاز  على تهللت متوسس اللهةفان ا يب اؤعاد محوم  (02)حسب ال دول مقتو 

ملال ئلك منتجا  ا ها على البيية و صحة اننسان و ن  مجال المهرومنزللة تس هيك  ملة قيلية ما الطاقة الى  ايب حف

التدفية لشر ة كويدوم التي لت تعر  حوادث مملتة مهامية ببعت المنتجا  المستومدة والتي كايت وماء وفاة عائلا  بو ميها 

 ين النبون وعلامة كويدوم.وهذا ما يساهت ن  ايجاد عن ر اللهة ب

Cronbach's Alphaالمحاور معامل 

 محور المسؤولية الاقتصادةة 0.891
 محور المسؤولية القاوووية 0.885
 محور المسؤولية الاخلاقية و الاوساوية 0.897
 محور الرضا 0.872
 الثقةمحور  0.879
 مجموع المحاور 0.901
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يو د توتي  ايجاحض ئو دنلة اح ائلة اؤعاد المسؤوللة ان تماعلة على م,ا النبون عا علامة :اخت:ةر ا فرضاة الا       2 – 1

  .كويدوم 

 الا   : ملخص ا نموذج   تقدير معلمةت ا نموذج المتعلقة بة فرضاة (03)  ل رقم الجد

 ملخص النموذج 
 

ةوجد تأثير  :الفرضية الاولى  
ايجابي ذو دلالة إحصا ية 
لأبعاد المسؤولية الاجتماعية 
على رضا الزبون عن العلامة 

 .التاارةة نوودور

 

 ى الدلالةمستو  Fقيمة  معامل التحديد معامل الارتباط
017.0 01.. 381.83 0001 

 تقدير معلمات النموذج
 B مستوى الدلالة 

 01.70     1030.- الثابت

 01000 ..013 المسؤولية الاقتصادية 

 ..010 0..01 المسؤولية القانونية

 010.0 ...01 المسؤولية الاخلاقية و الانسانية

 spssمن إعداد الباحث استنادا إلى برنامج 

 (  يمما ان نستنتج ما يل   03خلال ال دول مقت ) ما

  ما خلال يتائج امتباط بي سونR 1.912م,ا النبون تساوي ين أؤعاد المسؤوللة ان تماعلة و اتضح أن قوة العلاقة ب 

الوامدة  Betaما خلال قلمة و  م,ا النبون ين أؤعاد المسؤوللة ان تماعلة و بأي ان هناك امتباط قوي وه  قلمة عاللة 

حلث اتضح أنها علاقة  ردية   و ايطلاقا ما قلمة مرحع انمتباط ) ( يمما تحديد اتجاه العلاقة   02ن  ال دول مقت)

ما التبايا الحاصث  % 11يرر أن أؤعاد المسؤوللة ان تماعلة يفسر ما نسبته   R squareمعامث التفسي  أو التحديد( 

 ن  م,ا النبون عا علامة كويدوم. 

 ظرا نن قلمة يF  لذلك يرفت الفر,لة العدملة 0.05هو اقث ما و  0.000مستور الدنلة يساوي و  28182تساوي 

يو د توتي  ئو دنلة إح ائلة اؤعاد المسؤوللة ان تماعلة على م,ا النبون يهبث الفر,لة البديية التي تنص على ايه و 

تفعلث معادلة انيحدام يمما  Bما الهلت الوامدة ن  عمود و ( 03) وما خلال ال دول مقت.عا العلامة التجامية كويدوم 

المتملث ن  اؤعاد تغي ا  المستهية و و قلت معاملا  الم( 1.222 -تساوي ) العن ر اللابتحلث أن قلمة المتعدد 

ؤوللة لمسقلمة معامث ا و 1.221وللة انقت ادية يساوي المسؤوللة ان تماعلة ه  على النحو التال  قلمة معامث المسؤ 

بالتعويت ن  معادلة انيحدام و  1.126يساوي  والإنسايلةلمة معامث المسؤوللة انخلاقلة ق و 1.662الهايويلة ؤساوي 

   ي بد لدينا المعادلة التاللة

 341.4 –المسؤ  اة الاخلاقاة   الانسة اة  1.1.2المسؤ  اة ا قة و اة +  1.224المسؤ  اة الاقتصةدية+ 1.3.1رضة ا زبون = 

 

يو د توتي  ايجاحض ئو دنلة اح ائلة اؤعاد المسؤوللة ان تماعلة على تهة النبون بالعلامة :اخت:ةر ا فرضاة ا ةة اة 2 -  1

  .كويدوم 

 يمما ان نستنتج ما يل   ( 04خلال ال دول مقت ) ما

  ما خلال يتائج امتباط بي سونR وه   0.7تهة النبون تساوي لة و ين أؤعاد المسؤوللة ان تماعاتضح أن قوة العلاقة ب

الوامدة ن   Betaما خلال قلمة و  تهة النبون ين أؤعاد المسؤوللة ان تماعلة و بأي ان هناك امتباط قوي  قلمة عاللة 
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ايطلاقا ما قلمة مرحع انمتباط ) معامث  و حلث اتضح أنها علاقة  ردية ( يمما تحديد اتجاه العلاقة  04ال دول مقت)

ما التبايا الحاصث ن  تهة  % 49يرر أن أؤعاد المسؤوللة ان تماعلة يفسر ما نسبته  R squareحديد( التفسي  أو الت

 النبون بالعلامة كويدوم. 

  يظرا نن قلمةF  يرفت الفر,لة العدملة  فإينا 0.05اقث ما   وه 0.000مستور الدنلة يساوي و  22.88تساوي

و د توتي  ئو دنلة إح ائلة اؤعاد المسؤوللة ان تماعلة على تهة النبون ييهبث الفر,لة البديية التي تنص على ايه و 

 .بالعلامة التجامية كويدوم 

 ا ةة اة: ملخص ا نموذج   تقدير معلمةت ا نموذج المتعلقة بة فرضاة (04) الجد ل رقم 

 ملخص النموذج 
 

ةوجد تأثير  :الفرضية الثانية  
ايجابي ذو دلالة إحصا ية لأبعاد 

سؤولية الاجتماعية على ثقة الم
 .الزبون بالعلامة التاارةة نوودور

 

 مستوى الدلالة Fقيمة  معامل التحديد معامل الارتباط
017 0100 30188 0001 

 تقدير معلمات النموذج

 B مستوى الدلالة 
 01.00   .01.3 الثابت

 01000 3..01 المسؤولية الاقتصادية 

 .0100 01.00 المسؤولية القانونية

 01037 01.30 المسؤولية الاخلاقية و الانسانية

 spssمن إعداد الباحث استنادا إلى برنامج 

 اللابتالعن ر حلث أن قلمة تفعلث معادلة انيحدام المتعدد يمما  Bما الهلت الوامدة ن  عمود و ( 04) ما خلال ال دول مقت و 

 قلمة معامث ان تماعلة ه  على النحو التال  المتملث ن  اؤعاد المسؤوللةهية و لت معاملا  المتغي ا  المستقو ( 1.221تساوي )

لمة معامث المسؤوللة انخلاقلة ق و  1.624ؤوللة الهايويلة يساوي قلمة معامث المس و 1.622قت ادية يساوي المسؤوللة ان

   التاللة بالتعويت ن  معادلة انيحدام ي بد لدينا المعادلة و  1.121يساوي  الإنسايلةو 

 1.221المسؤ  اة الاخلاقاة   الانسة اة +1.121المسؤ  اة ا قة و اة +  1.624المسؤ  اة الاقتصةدية + 1.622ثقة ا زبون = 

يو د توتي  ايجاحض ئو دنلة اح ائلة ليمسؤوللة ان تماعلة على تهة النبون ن  العلامة  اخت:ةر ا فرضاة ا ةة ةة:  5 – 5

   و ود الر,ا  متغي  وسلس.التجامية كويدوم مع 

  دة مطةبقة  موذج ا دراسة :قاةس جو   1 – 5 – 5

 دة مطةبقة ا نموذجمؤشرات جو ( : 05الجد ل رقم )

 

 amos عداد الباحث استنادا إلى برنامج من إ

 درجة القبول و المطابقة قيم المؤشرات المؤشرات
TLI  tucker-lewis index 0.9 ..010 لوةس-مؤشر تانر< 

NFI    Normed fit index (مؤشر المطابقة الم)0.9 010.8 عياري< 

CFI  Comparative fit index )0.9 9750. )مؤشر المطابقة المقارن< 

GFI (Goodness-of-fit)  ()0.9 .0103 مؤشر حسن جو جودة المطابقة< 

CMIN/DF )3 10.7. )مؤشر القبوه العا  للنموذج> 

RMSEA ) 0.08 010.0 )مؤشر الجذر التربيعي لمتوسط خطأ الاقترا> 
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 structural équationما ا ث اختبام صحة الفر,لا  سنستخد  أسيوب النمذ ة عا  ريق المعادن  الهلكيلة

modeling(SEM)  يهو  على أساس استخدا  أ ز  ما يموئا ن  الدماسة الواحدة لإيجاد   المنه لة الإح ائلة و د العيو هو احو

  ما يهد  أسيوب النمذ ة عا  ريق غي ا  مع بهاء يفس هد  الدماسة وهو اختبام الفر,لا ا  بين المتتوتي  العلاق

وقبث الشروع ن  اختبام صحة واحدة دون الحا ة إلى تجنئ ها المعادن  الهلكيلة إلى اختبام العلاقة بين مختيف المتغي ا   مية 

د بالمطابهة إلى أي حد استطاع النموئا أن يو ف كافة يه و ,وئا الدماسةالفر,لا  نبد اون ما التو د ما  ودة مطابهة يم

المعيوما  التي  تنطوي عييها البلايا  ااصيلة  أو إلى أي حد تمما النموئا ما تمللث بلايا  العلنة بحلث لت يبتعد  لي ا عنها و 

هذا يشي  إلى صدق مؤشرا   ودة المطابهة و لة ا يب فان النموئا البنائض قد حاز على قلت مهبو  (05حسب ال دول مقت )

 .أن النموئا مهبول فهرا  لكث ؤعد قادمة على قلاسه و الفر,لة بان ال

 ا ةقة مع  جود ا رضة كمتغير  ساطقة بين المسؤ  اة الاجتمةعاة   (: ا نموذج ا هاكلي  لعلا11ا شيل رقم )

 
 amos من إعداد الباحث استنادا إلى برنامج 

 حلث كان معامث انمتباط بين مع ؤعضها البعتهناك امتباط  بي  بين المتغي ا  الكامنة ( فان 11)ت حسب الشكث مق

ويفس انمر ينطبق على العلاقة التي عا  عا مستور عال  ما انمتباط وه  قلمة ت 0.88ويا ل المسؤوللة ان تماعلة والر,ا مسا

باعتبام ان الر,ا  الر,ا على اللهة بالعلامة التجامية مدر توتي  تفسر وه  1.01تربس بين الر,ا واللهة حلث كايت مساوية ل 

 .العلامة التجاميةبالنبون تهة لتحهلق يهيس الفرق بين التوقعا  وااداء المدمك ليعلامة وهو مدخث اساس ي 

ادن  الهلكيلة حلث تجاوز  اما بالنسبة نمتباط المتغي ا  الظاهرة او ال يلة مع المتغي ا  الكامنة فهي تستجلب لشروط المع

 . 0.4كيها قلمة 

  اخت:ةر صحة ا فرضاة :  2 – 5 – 5

 ا غير المعاةرية )ا زان الا  دار( الا  دار معةملات ( :06الجد ل رقم )

 amos من إعداد الباحث استنادا إلى برنامج 

مستوى  حالة الفرضية
 الدلالة

 النسبة الحرجة
C.R 

 الخطأ المعياري
S.E 

  التقدير

 الرضا           المسؤولية الاجتماعية   01.73 0.036 7.498 *** مقبولة

 الثقة      الرضا 01.03 0.00 1.78. *** مقبولة
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يو د توتي  ايجاحض ئو دنلة اح ائلة الفر,لة اللاللة التي تنص على ايه ( فايه يمما اتبا  صحة 06حسب ال دول مقت)

 لنبون ن  العلامة التجامية كويدوم مع و ود الر,ا  متغي  وسلس على النحو التال   ليمسؤوللة ان تماعلة على تهة ا

قلمة النسبة و   1.11يو د توتي  مباشر ليمسؤوللة ان تماعلة على م,ا النبون و هذا يظرا نن مستور الدنلة هو اقث ما 

ان زيادة نشاط المسؤوللة ان تماعلة ليشر ة ب  اي 1.692 ما ان معامث التوتي  المباشر يساوي   1.42الحر ة ه  ا ا  ما 

 .  %69.2يؤدي الى زيادة م,ا النبون ب  100%

قلمة النسبة الحر ة و  1.11هذا يظرا نن مستور الدنلة هو اقث ما شر لر,ا النبون على تهة النبون و ايه يو د توتي  مبا  ما

يؤدي الى زيادة تهة النبون ب  %100اي ان زيادة م,ا النبون ب   1.212 ما ان معامث التوتي  المباشر يساوي  1.42ه  ا ا  ما 

21 % . 

الم تمع تيتز  اعلة باعتبامها عهد بين الشر ة و لهد توصينا ما خلال ال ايب النظري الى تعريف المسؤوللة ان تم:  الخةتمة - .

 حهلق الرفاهلة ان تماعلة ليمجتمع.السيو لة  ما تعمث بمو به على تحد ادنى ما المعايي  انخلاقلة و بمو به ب

ربس بين مختيف متغي ا  الدماسة انكاديملة الى اهملة العلاقة التي ت اابحاثو يب النظري ايطلاقا ما الدماسا   ما اتبت ال ا

 الونء. تملية ن  المسؤوللة ان تماعلة والر,ا واللهة و المو 

 لنتائج التاللة  ما خلال الدماسة الملدايلة استطعنا التوصث الى او 

 لمسؤوللة ان تماعلة على م,ا النبون عا العلامة التجامية كويدوم.ؤعاد ايو د توتي  ايجاحض ئو دنلة اح ائلة ن 

 العلامة التجامية كويدوم.بالنبون  تهةلمسؤوللة ان تماعلة على ؤعاد ايو د توتي  ايجاحض ئو دنلة اح ائلة ن 

 مع و ود الر,ا  العلامة التجامية كويدوم بالنبون  تهة ائلة ليمسؤوللة ان تماعلة على يو د توتي  ايجاحض ئو دنلة اح

 . متغي  وسلس

 ا توصاةت : - 7

  على الشركا  انقت ادية ال نائرية اعطاء اهملة  بي ة انشطة المسؤوللة ان تماعلة ,ما است اتلجلاتها التنافسلة

ئلك  على المؤسسا  انقت ادية بذاتها لى الواقع يعود بالفائدة اون باعتبام ان ممامسة المسؤوللة ان تماعلة ع

  .لتوصث اليها ما خلال هذا البحثايطلاقا ما النتائج التي تت ا

 الى المؤسسا  انقت ادية عا  إشرا هت  يجب على الباحلين ال نائريين المساهمة ن  اي ال فمرة المسؤوللة ان تماعلة

 تمللفها مع الواقع انقت ادي و ان تما   ن  ال نائر.ملة مع ,رومة تطوير هذه الفمرة و لعين  الندوا  والميتهلا  ا

  ئلك ما سؤوللة ان تماعلة ن  الم تمع و ال نائرية مكافوة و تش لع المؤسسا  التي تمامس انشطة الم الحكومةعلى

   .لعموملةاعطائها انوللة ن  ال فها  ا بند ؤعت المنايا ال بائلة الى  ايخلال م

  نبد ان توخذ المؤسسا  انقت ادية ن  ال نائر ؤعين انعتبام البعد الديني و انخروي اتناء ممامس ها انشطة

ئلك ايطلاقا ما انيا  الهرآيلة و انحاديث النبوية التي اعلة و خاصة ن  ؤعدها انخلاق  والخي ي و المسؤوللة ان تم

عا احض هريرة مض ي الله عنه ان مسول الله صلى الله عيله ))  ننسايلة والخي ية()المسؤوللة اتش ع على مند ال دقا 

(( وانبتعاد  زاد الله ؤعفو ان عنا وما توا,ع احد لله ان مفعه الله" مواه مسيت  ومامالصدقة ما  تما يه "وسيت قال 

ما مسول الله صلى الله عيله وسيت قال " عا احض هريرة مض ي الله عنه ان)) )المسؤوللة انخلاقلة(انحتلالعا الغش و 
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عا عائشة ا  المؤمنين مض ي الله عنها ان مسول )))المسؤوللة انقت ادية((( و اتهان العمثمواه مسيت ي" ش فييس من

 ((. "مواه الطا انضيحب ائا عمث احد ت عملا ان يتهنهعنٌ و ثٌ ان الله  "قال  الله صلى الله عيله وسيت
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