
 

 

  

Customer’s Perception Toward Telecommunication Firms 

Adoption to Corporate Social Responsibility in Egyptian Market 

 ممخص البحث
المسرريل الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإملارردلإالم مرر لإ تعتبررر     

الأسيسرر الإالمم ررزةلإلإسررالإاسررترات م يتلإالنرررحيتلإال يملاررالإ
وذلكلإلردورايلإسرالإتلاق رللإالتمري زلإولإالرللإالق مرالإالمدرحرالإ
ولإسرررالإتررردة الإمقرررالإالمسرررتصلكلإولإاةررريدةلإ ررر ي الإالمحي رررالإ

الإاررذالإالسرر يللإالت يسسرر الإالماططررالإلصرريلإسررالإالسررول.لإوسرر
تسرررعالإالدراسرررالإاللايل رررالإالرررالإالقرررييلإال رررويلإةلرررالإتلال ررر لإ
ال ترري الإالمترتبرررالإةلرررالإتب رررالإالنرررحيتلإالترررالإتقررردالإادمرررالإ
اتت ي لإبيلصيتفلإالموا لإسالإم رلإلصذالإالمفصوا.لإلا ثلإ
اررردستلإالدراسرررالإاللايل رررالإالرررالإتلال ررر لإة  رررالإاترتبررريطلإولإ
التأم رلإلصذالإالمفصوالإبح لإمنلإر ريلإالمسرتصلكلإولإال رورةلإ

لذا  الإلإولإمقالإولإولايلإالمستصلك.لإولإلتلاق للإاذالإالصردفلإا
ولإاةتميدالإةلالإمرالاعالإالدراسريتلإولإالادب ريتلإالتسرو ق الإ
,لإسقرررردلإتررررالإت م ررررالإاطرررريرالإمفيا م رررريلإ و رررر لإالع  ررررالإبرررر نلإ
المتغ ررراتلإالسرريبقا.لإو رردلإاةتمرردلإالبيلاررثلإةلررالإت م ررالإمداةلإ
استق ررررييلإولإةلررررالإالمقيبلررررالإالنا رررر الإلممرررر لإالب ي رررريتلإ

مررالإتتمرريالإاررذالإالدراسررا.لإولإ رردلإتممرر لإممتمرر لإالاول ررالإالازلإ
الدراسررالإسررالإمم رر لإمسررتصلحالإادمررالإالصرريتفلإالمرروا لإسررالإ
م رررر,لإلا ررررثلإترررالإسررررلابلإة  رررالإلإتلاحم ررررالإمرررنلإمفرررررداتلإ
المعي  رررالإ,لإلا رررثلإانرررترطلإالبيلارررثلإ ررررورةلإترررواسرلإبعرررضلإ
المعرسرررالإولإالدرا رررالإلإسرررالإحررر لإمفرررردةلإبمفصررروالإالمسررررررررررريل الإ

 صررررريلإسرررررالإممررررر لإاتمتمية رررررا,لإولإذلررررركلإ بررررر لإاتةتمررررريدلإةل
الب ي يت.لإو ردلإترالإسرلابلإالع  رالإمرنلإملاريسظتالإالقريارةلإولإ

 مفردة.لإ534الاسح در الإوالتالإلإبلغلإةددايلإ
ولإبيت ررررررريسالإالرررررررالإاسرررررررتاداالإمسررررررريل بلإاتلا رررررررييلإ     

الو رررفالإولإحرو بررريخلإالفررريلإولإالتلال ررر لإالعررريملالإالتوح رررديلإ
لتو ررر فلإة  رررالإالدراسرررالإولإلااتبررريرلإمبررريتلإمداةلإالق ررريس,لإ

مسررلوبلإ مرروذجلإالمعيدلررالإالب ي  ررالإولإلإسقرردلإاسررتادالإالبيلاررث
لإاسلوبلإتلال  لإالمسيرلإولإذلكلإلتلال  لإالع  يتلإب نلإ

متغ ررررراتلإاطرررريرلإالدراسررررالإالمقترررررح.لإو رررردلإمسررررفرتلإ ترررري الإ
التلال ررر لإالالا ررري الإةرررنلإالتو ررر لإالرررالإومرررودلإة  ررريتلإ
ارتبرررريطلإولإتررررأم رلإمبينرررررلإلمفصرررروالإالمسرررريل الإاتمتمية ررررالإ

ذا  رالإولإالمدرحالإولإح لإمنلإر يلإالمستصلكلإولإال رورةلإال
مقررالإولإولايلإالمسررتصلك.لإحمرريلإمظصرررتلإم  رريلإمنلإالمسرريل الإ
اتمتمية رالإالمدرحررالإترريمرلإب ررورةلإ  رررلإمبينرررةلإسررالإولايلإ
المسرررتصلكلإمرررنلإاررر  لإالر ررريلإولإال رررورةلإالذا  رررالإولإمقرررالإ
المسررتصلك.لإولإم  رريلإتو ررلتلإالررالإانلإحرر لإمررنلإالر رريلإولإ
ال ررررورةلإالذا  ررررالإللنرررررحالإولإالمقررررالإاررررالإمتغ ررررراتلإترررريمرلإ

لإلايلإالمستصلك.لإبنح لإمبينرلإسالإولإ
و رردلإمسررصمتلإاررذالإالدراسررالإةلررالإحرر لإمررنلإالمسررتويلإ     

ال ظررررررريلإومسررررررتويلإالتطب ررررررللإولإم  رررررريلإةلررررررالإالمسررررررتويلإ
الاداري.لإسعلرالإالمسررتويلإال ظرريلإسقرردلإالقرتلإاررذالإالدراسررالإ
ال ويلإةلالإ  مالإولإمام رالإمفصروالإالمسريل الإاتمتمية رالإ
المدرحالإبومهلإةيالإولإسالإممي لإ طريعلإالات ريلاتلإةلرالإ

.لإوةلرررالإمسرررتويلإالتطب رررللإسقررردلإمظصررررتلإومرررهلإالا ررروص
الدراسررررالإمام ررررالإاررررذالإالمفصرررروالإسررررالإالتررررأم رلإةلررررالإسررررلوكلإ
المستصلكلإمتمم لإسرالإت م رالإالر ريلإولإال رورةلإالذا  رالإولإ
المقرررا.لإممررريلإةلرررالإالمسرررتويلإالاداريلإسقررردلإ ررردمتلإالدراسرررالإ
ةرررررددالإمرررررنلإالتو ررررر يتلإالترررررالإت رررررم تلإمل ررررريتلإملارررررددةلإ

تطب رللإولإللتطب للإلمسيةدةلإمتاذيلإالقرارلإةلرالإالتومرهلإب
تب ررالإاررذالإالمفصرروا.لإوت ررم تلإالتو رر يتلإ رررورةلإت م ررالإ
ولإتطب ررررللإولإالاةرررر نلإةررررنلإالمبرررريدراتلإالمرتبطررررالإبتومررررهلإ

لإالم ظميتلإبصدالإالمفصوا.
ولإ ررردلإت رررم تلإالدراسرررالإاللايل رررالإةرررددالإمرررنلإاللاررردودلإ     

التالإ محنلإمنلإتف دلإسالإالبلاوثلإالمستقبل الإ,لإلا ثلإ محنلإ
ز رررردلإمررررنلإا رررريسالإةررررددلإمررررنلإالمتغ ررررراتلإالتررررالإتعحررررسلإالم

ال تي الإالتالإ محنلإمنلإتترتبلإةلالإتب الإمفصروالإالمسريل الإ
الامتمية رررالإالمدرحرررالإولإالترررالإ محرررنلإمنلإتسرررصالإسرررالإامررررايلإ

لإاطيرلإالدراسالإاللايلا.لإلإلإ
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Research summary 
 

     Nowadays, corporate social resp-

onsibility (CSR) has been becomes one 

of the most important characteristic of 

successful corporations all over the 

world. The importance of (CSR) comes 

from its role in developing the unique-

ness of the firm‘s image, creating pe-

rceived value and in formulating pla-

nned competitive positioning in ma-

rketplaces. In this context this research 

is aims to shed the light on analyzing 

the main consequences of corporate so-

cial responsibilities adoption on Egyp-

tian telecommunication customers. Spe-

cifically studying correlations and cau-

sality of this concept on customer sa-

tisfaction, corporate image, customer 

trust and satisfaction. To achieve the re-

search aims and according to marketing 

literature, a theoretical framework is 

developed to analysis relationships be-

tween research variables and to test hy-

pothesizes.  Research population was 

all Egyptian cellular phone users. The 

primary data was collected with the 

help of both though personality adm-

inistrated questionnaire and interviews 

with 435 respondents of judgmental sel-

ected sample from Cairo and Alexa-

ndria.  

 

 
 
 

     Besides using descriptive statistic, 

Chronbach Alpha coefficient and con-

firmatory factor analysis for research 

sample description and to test instru-

ment reliability, structural equation mo-

del and path analysis are used to ana-

lysis research framework. The research 

results reveal that CSR is directly infl-

uence on customer satisfaction, corp-

orate image, customer trust and loyalty 

and indirectly on loyalty though cus-

tomer satisfaction, corporate image and 

trust. Also satisfaction, corporate image 

and trust are directly influence on cu-

stomer satisfaction. Based on research 

results, three different contributions on 

theory, application and managerial lev-

els are presented.  First, theoretical fr-

amework that clarifies the importance 

of CSR adoption for telecommunication 

firms is proposed. Second, this research 

shed the light on the importance of 

(CRS) on consumer behavior in Egy-

ptian telecommunication sector. Lastly, 

on managerial level several recom-

mendations about the importance of 

developing, achieving and publishing 

(CRS) initiations are presented.           
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 أولًا: المقدمة 
لإCSRتعتبرررلإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإللنرررحيتلإ     

ملارردلإالأدواتلإالصيمررالإالترررالإتعتمرردلإةل صرريلإالم ظمررريتلإ
 ,Holstein, 2008; Kantey)لتلاق رللإمارداسصيلإ

2010; Karnani, 2010).ور ررالإت رريو لإالعد رردلإلإ
يرالإممموةرررالإمرررنلإمرررنلإالمرررد ر نلإلصرررذالإالمفصررروالإب ةتبررر

الأ نطالإالا ر الإالمومصالإالر لإالب  رالإالايرم رالالإالالإ
منلإال ظرررةلإالمعي رررةلإلررهلإ رردلإتطررورتلالإلت ررب لإالأداةلإ
الفعيلرررررالإلالرررررللإالمز ررررردلإمرررررنلإالق مرررررالإالمومصرررررالإالررررر لإ
المسرررررتصلكلالإوالترررررالإم ررررربلاتلإالسرررررمالإالمم رررررزةلإسرررررالإ

 ;Carroll, 2008)استرات م يتلإالنرحيتلإال يملاالإ

Lee, 2008)الإالمفصوالإمداةلإنري عالإ.لإحميلإم ب لإاذ
 ,.Glob et al)سرالإممري لإالتسرو للإاتسرترات مالإ

2008; Piercy & Lane, 2009)وسرالإممري لإلإ
 ,.Porte et al, 2006; Maon et al)اتدارةلإ

حمررريلإاةتمررردتلإالم ظمررريتلإال يملارررالإةلررر لإلإ،(2008
اررذالإالمفصرروالالإوذلرركلإبيةتبرريرالإمداةلإاسررترات م الإت سررصالإ

 ,Nexxar) مررالإسرالإتلاق ررللإالتمرري زلإوسررالإالرللإالق

ولات لإالم ظميتلإمتوسطالإو غ رةلإاللامالإ. (2010
 رردلإتب ررتلإاررذالإالمفصرروالإبصرردفلإاةرريدةلإ رر ي الإمحي ررالإ

 ,Jenkins) ت يسسرر الإماططررالإلصرريلإسررالإالسرروللإ

2009; Retolaza et al.,     2009) .لإ
و ظرررراًلإلأام رررالإمفصررروالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإ     

ذالإالمدرحررررالالإسقرررردلإمنرررريرتلإالأدب رررريتلإالبلام ررررالإسررررالإارررر
%لإمررررنلإالنرررررحيتلإ09الممرررري لإالرررر لإمنلإمحمرررررلإمررررنلإ

ال يملاررررررالإلررررررد صيلإم نررررررطالإمعل ررررررالإومومصررررررالإلإ لاررررررولإ
 ;Kotler & Lee, 2005)المس ول الإاتمتمية الإ

Lichtenstein et al., 2004)وتٌظصررلإالتقرير رلإلإ
والتالإت علنلإ Business Weekالم نورةلإسالإمملالإ

ب ررررورةلإدور ررررالإةررررنلإلامررررالإاسررررتمميراتلإالم ظمرررريتلإ

ممري لإالمبريدراتلإالمرتبطرالإبيلمسر ول الإالمعروسالإسالإ
لإTargetاتمتمية را.لإسمرمً لإتبرةررتلإسلسرلالإمترريمرلإ

لإCSRمل رررونلإدولارلإسرررالإمبررريدراتلإلإ897,1بلاررروالالإ
%لإمرررررررنلإمربيلاصررررررريلإ بررررررر لإ3,3وارررررررذالإالمبلرررررررغلإ ممررررررر لإ

لإ48,5ال ررر بالالإوتبرةررتلإنرررحالإم رررا لإموتررورزلإبرررلإ
%لإمررنلإمربيلاصرريلإ برر لإ5,7مل ررونلإدولارلإواررولإلإ ممرر لإ

لإ39,5نرحالإم ررا لإمري لزلإب لارولإال ر با,لإوتبرةتلإ
%لإمرررررررنلإمربيلاصررررررريلإ بررررررر لإ3,5مل رررررررونلإدولارلإ ممررررررر لإ

لإ.(Luo & Bhattacharya, 2006)ال ر بالإ
و ظرررررراًلإلررررردورلإومام ررررررالإالمبررررريدراتلإالمرتبطررررررالإ     
بيلمسررر ول الإاتمتمية رررالإسرررالإت م رررالإوتلاسررر نلإمرررودةلإ
لا ررريةلإمطررررافلإالتعيمررر لالإسقررردلإت ررريم لإاتاتمررريالإبصرررذالإ

الإمرنلإومصرالإ ظررلإالمبيدراتلإوم بلاتلإ ررورةلإمللار
.لإ(Swaen & Chumptaz, 2008)اذالإالأطرافلإ
و دلإا عحسلإذلكلإسالإمميرسريتلإالم ظمريتلالإوتطلربلإ
ةرررريدةلإ ررر ي الإالتزامرررريتلإ الأمررررلإ رررررورةلإمرامعرررالإواة
 ;Reverte, 2009) الم ظمرريتلإتمرريالإالممتمرر لإ

Shahin & Zairi, 2007)لإوبلام ريًلإسقردلإت يولرتلإ.
 ول الإالدراسررريتلإالتمر ب رررالإالموا ررربلإالمرتبطرررالإبيلمسررر

اتمتمية الإالمدرحالإوذلكلإمنلإم ثلإملايورلإبلام را.لإ
لا رررثلإت ررريو لإالملارررورلإالأو لإدراسرررالإوتلال ررر لإال تررري الإ
المترتبرررررالإةلررررر لإتطب رررررللإارررررذالإالمفصررررروالإةلررررر لإالأدايلإ
 ,Swaen & Chumptaz)ات ت يديلإللم ظميتلإ

2008) وةلررررررررر لإالأدايلإالمررررررررريلالإلصررررررررريلإ  (Luo & 

Bhattacharya, 2006) ب  مرريلإت رريو لإالملاررورلإ. 
الإدراسرررالإوتلال ررر لإالمقررردميتلإوال تررري الإالمترتبرررالإالمررري 

ةل لإتطب للإمفصوالإالمس ول الإاتمتمية رالإللنررحيتلإ
(Sen et al., 2006) ممريلإالملارورلإالميلرثلإسقردلإلإ.
 ت يو لإال تي الإالمترتبالإةل لإتطب للإاذالإالمفصوالإ
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(Swaen&[Chum بيل سررررربالإللمسرررررتصلكلإال صررررري الإ  

ptaz, 2008; Anderson et al., 2004; 

Gruce et al., 2005; Turban & Green-

ing, 1997; Liu et al., 2010; Lafferty & 

Goldsmith, 2005; Sen et al., 2006; Du 

et al., 2007; Bronn & Belliu, 2001). 
وسالإاذالإالس يللإتسع لإاذالإالدراسالإالر لإالقرييلإ     

ال رررويلإةلررر لإتلال ررر لإال تررري الإالمترتبرررالإةلررر لإتومررررهلإ
مية ررالإوذلرركلإسررالإممرري لإالم ظمرريتلإبيلمسرر ول الإاتمت

 طيعلإاتت يلاتلإةنلإطر للإالصيتفلإالموا .لإلا ثلإ
سرررررررر تالإدراسررررررررالإالع  ررررررررالإبرررررررر نلإم نررررررررطالإنرررررررررحيتلإ
اتت رررريلاتلإالتررررالإتقرررردالإادمررررالإالات رررري لإبيلصرررريتفلإ
المرروا لإسررالإممرري لإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإوبرر نلإحرر لإ
مررررنلإر ررررريلإالمسررررتصلكلإوال رررررورةلإالذا  ررررالإللم ظمرررررالإ

 ررررالإاطرررريرلإوالمقررررالإوولايلإالمسررررتصلك.لإلا ررررثلإسرررر تالإت م
مفررريا مالإلتلال ررر لإالع  رررالإبررر نلإالمتغ رررراتلإالسررريبقا.لإ
وسررررررررالإالمررررررررزيلإالترررررررريلالإسرررررررر تالإالتعرررررررررضلإللدراسررررررررالإ
اتسررررتط ة الإلإمرررررالإمنرررررحلالإوماررررردافلإومام رررررالإارررررذالإ

  الدراسا.لإلإ
 الدراسة الإستطلاعية -1

سررالإاطرريرلإالسررعالإ لاررولإاتسررتدلا لإةلررالإومررودلإ     
الظررررررريارةلإالبلام رررررررالالإسقررررررردلإ ررررررريالإالبيلارررررررثلإبيلدراسرررررررالإ

ة الالإو ررردلإتعرررددتلإالأاررردافلإالترررالإتسرررعالإاتسرررتط 
لإاذالإالدراسالإالالإتلاق قصيلإوذلكلإةلالإال لاولإالآتا:

المسررريةدةلإسرررالإتلاد ررردلإمنرررحلالإالدراسرررالإبو ررروحلالإلإ-8
لإواتميبالإةلالإالتسييلاتلإالبلام ا.

 رررر ي الإالفررررروضلإالبلام ررررالإبصرررردفلإالتلاقررررللإمررررنلإلإ-5
لإ لاتصيلإمولإةدالإ لاتصي.

لإالمسيةدةلإسالإت م الإ وا الإاتستق يي.لإ-3
ورةلإمو وعلإالبلارثلإمولإالظريارةلإالبلام رالإبطر قرالإبللإ-5

محمرلإالاحيميًلإبصدفلإدراستصيلإب ورةلإمةمللالإلا رثلإ

 تممرر لإاررذالإالمو رروعلإسررالإتلال رر لإال ترري الإالمترتبررالإ
ةلرررررررالإتب رررررررالإالم ظمررررررريتلإالعيملرررررررالإسرررررررالإممررررررري لإ
اتت ررريلاتلإةرررنلإطر رررللإالصررريتفلإالمررروا لإلمفصررروالإ
المسررر ول الإاتمتمية رررا.لإوسرررالإالمرررزيلإالتررريلالإسررر تالإ

ارررذالإالدراسرررالإاتسرررتط ة الإومارررالإلإت ررريو لإمسرررلوب
لإال تي الإالتالإتو لتلإال صي.

 أسموب الدراسة الإستطلاعية: – 1-1
اةتمرررررردلإالبيلاررررررثلإسررررررالإالق رررررريالإبصرررررردالإالدراسررررررالإ     

اتسرررتط ة الإةلرررالإالررردور يتلإولإالدراسررريتلإالسررريبقالإ
التررالإت يولررتلإمفصرروالإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإ

المفصروا.لإولإ ردلإوماالإال تي الإالمترتبالإةلالإتب رالإارذالإ
تملاررورلإااتمرريالإولإترح ررزلإالدراسرريتلإالسرريبقالإسررالإاررذالإ

لإ(Carol,1979)ال ررددلإةلررالإالمفصرروالإالررذيلإ دمررهلإ
والررذيلإ عتبرررلإمررنلإمحمرررلإالمفرريا الإتحرريمً لإسررالإت رريو لإ
وتلال  لإالمفصوا.لإووسقيلإلهلإسقدلإتالإت   فلإالمس ول الإ
اتمتمية ررالإالررالإالمسرر ول يتلإات ت رريد الإوالقي و  ررالإ

ا ر ررا.لإو رردلإاةتمرردلإالبيلاررثلإسررالإاررذالإوالأا   ررالإوال
الدراسالإم  ريلإةلرالإالمقريب تلإالنا ر الإمسرتادميلإ
 ي مرررالإاستق ررررييلإحررررأداةلإلممررر لإالب ي رررريتلإمررررنلإة  ررررالإ

مفردةلإمنلإمسرتادمالإلإ39تلاحم الإمولإلاحم الإ وامصيلإ
الصررررريتفلإالمررررروا لإمرررررنلإمد  رررررالإاتسرررررح در الالإبنررررررطلإ
 رورةلإالميمصالإبمفصوالإالمسر ول الإاتمتمية را.لإو ردلإ

يب تلإالنا ررر الإبررريلترح زلإةلرررالإمارررالإتومصرررتلإالمقررر
لإال تي الإالمترتبالإةلالإتب الإالنرحيتلإلصذالإالمفصوا.

 نتائج الدراسة الإستطلاعية: -1-2
سررررالإ ررررويلإالمقرررريب تلإالنا رررر الإالتررررالإ
تمرررتلإسرررالإسررر يللإارررذالإالدراسرررالإاتسرررتط ة الالإسقررردلإ
تو رررر لإالبيلاررررثلإالررررالإممموةررررالإمررررنلإاتسررررت تيميتلإ
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سررالإولإالتررالإالمتعلقررالإبيلمو رروعلإالملارروريلإلصررذالإالدرا
لإ محنلإا ميزايلإةلالإال لاولإالأتا:لإ

تتعددلإوتت روعلإال تري الإالمترتبرالإةلرالإتب رالإ -1-2-1
الم ظمررريتلإالترررالإتقررردالإادمرررالإاتت ررري لإبيلصررريتفلإ
المررروا لإلمفصررروالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإالمدرحرررا.لإ
ومرررنلإمارررالإاررررذالإال تررري الإتلاق ررررللإر ررريلإالمسررررتصلكلإ
وب ررييلإ ررورةلإذا  ررالإا ميب ررالإةررنلإالم ظمررالإوت م ررالإ

وولايلإالمسررررررتصلكلالإبيت رررررريسالإالررررررالإالتررررررأم رلإلإمقررررررا
تميايترهلإ ات ميبالإسالإال وا يلإالنررا  الإللمسرتصلكلإواة
والمودةلإالمدرحالإوتردة الإال رورةلإالذا  رالإللع مرالإ
وت ررررريمالإاسرررررتعدادلإالمسرررررتصلكلإلررررردس لإسرررررعرلإمةلرررررالإ

لإمقيب لإاللا و لإةلالإالم تالإالادما.
ةلررالإالررر الإمررنلإمام ررالإمفصرروالإالمسرر ول الإ -1-2-2

نلإلا ررثلإتررأم رالإالوا رر لإسررالإسررلوكلإاتمتمية ررالإمرر
المسرررررتصلكلالإالالإمنلإارررررذالإالترررررأم رلإ ررررر عحسلإ نرررررح لإ
وا رررر لإسررررالإت رررريمالإولايلإالمسررررتصلكلإمتمررررمً لإسررررالإ
التو رررر الإلناررررر نلإبيلتعيمرررر لإمرررر لإالنرررررحالإوسررررالإ
تحرررررارلإاللا ررررو لإةلررررالإالادمررررالإبيت رررريسالإالرررررالإ
لإتنح  لإال ورةلإالذا  الإات ميب الإةنلإالم ظما.

النا ررر الإلرررولاظلإمرررنلإاررر  لإالمقررريب تلإلإ-1-2-3
تملارررورلإادراكلإمسررررادلإالع  رررالإلمع رررالإالمفصررروالإلارررو لإ
الأةمررررري لإالا ر رررررالإالوا رررررلاالإالترررررالإتعلرررررنلإة صررررريلإ
النرحالإمم لإالمسيامالإسالإت م الإالممتم لإالملالالإ
مولإتنغ  لإذويلإاتلات يميتلإالاي الإدونلإاتلميالإ

لإبيلمع الإالمتحيم لإللمفصوا.
حنرررفتلإالدراسرررالإةرررنلإا افررريضلإمسرررتويلإ -1-2-4

لرررولايلإسرررالإالم ظمررريتلإالترررالإلالإالر ررريلإولإالمقرررالإولإا
تتب رالإالمفصروالإمولإالترالإلرالإ ردركلإمسررادلإالع  رالإم صرريلإ
تتب رررريالإالمفصرررروا.لإوبيلترررريلالإ محررررنلإاسررررت تيجلإومررررودلإ

ة  ررررررالإطرد ررررررالإمبينرررررررةلإبرررررر نلإتب ررررررالإالم ظمرررررريتلإ
للمبرريدراتلإالمرتبطررالإبيلمسرر ول الإاتمتمية ررالإوبرر نلإ

لإال تي الإالسيبللإذحراي.
مع رالإلإلالإ ومدلإاتفيللإوا  لإلارو لإومرودلإ-1-2-5

ملاددلإللمسر ول الإاتمتمية رالالإحمريلإلالإ ومردلإاتفريللإ
ةلررررررالإ ت مررررررالإملاررررررددةلإلتب ررررررالإالم ظمرررررريتلإلصررررررذالإ
المفصوا.لإو محنلإالقو لإبأنلإا ريكلإاتفريللإبر نلإمسررادلإ
الع  ررالإةلررالإومررودلإتررأم رلإا مرريبالإولإنررعورلإط رربلإ

لإتميالإالم ظميتلإالتالإتتب الإاذالإالمفصوا.
تملاورلإااتميالإمسرادلإالع  رالإلارو لإتلاسر نلإلإ-1-2-6

 ررورةلإالذا  ررالإح ت مررالإمبينرررةلإلتب ررالإالمبرريدراتلإال
لإالمرتبطالإبيلمس ول الإاتمتمية ا.

ا رررررررريكلإ  ررررررررورلإلاق قررررررررالإمررررررررنلإمي رررررررربلإلإ-1-2-7
النرررحيتلإالتررالإتقرردالإادمررالإاتت رري لإةررنلإطر ررللإ
الصرريتفلإالمرروا لإوذلرركلإسررالإالترررو الإةررنلإالأ نررطالإ
المرتبطررالإبيلمسرر ول الإاتمتمية ررا.لإوتعتبرررلإنرررحالإ

سررالإممرري لإاتةرر نلإموب   رر لإاررالإالنرررحالإالرا رردةلإ
ةرررنلإمبيدراتصررريلإسرررالإممررري لإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإ

ت يلات. لإمقير الإبنرحتالإسوداسونلإواة
 م رررر لإالأسرررررادلإذويلإالررررداو لإولإالمسررررتويلإلإ-1-2-8

التعل مرررررالإالأةلرررررالإالرررررالإاتاتمررررريالإب ت مرررررالإتب رررررالإ
لإالمفصوالإوذلكلإمقير الإبيلأسرادلإسالإالمستويلإالأ  .

ومرررودلإلإسرررالإ رررويلإمررريلإتقررردا,لإتمررردرلإاتنررريرةلإالرررا     
  ورلإلاق قالإلديلإمستادمالإالصيتفلإالموا لإسالإ
ادراكلإماررررالإال ترررري الإالمترتبررررالإةلررررالإتب ررررالإمفصرررروالإ
المسرريل الإاتمتمية ررالإوالرروةالإبق مررالإومام ررالإاررذالإ
المفصررروا.لإحمررريلإ ومررردلإ  رررورلإلاق قرررالإمرررنلإمي ررربلإ
اتدارةلإسرالإنرررحيتلإاتت ريلاتلإسررالإالق ريالإبيلرردورلإ
الترو مررالإالمطلرروبلإلحس رريحلإةررنلإمبيدراتصرريلإسررالإ
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ي لإالمسرررررر ول الإاتمتمية ررررررالالإوبيلترررررريلالإةرررررردالإممرررررر
دراكلإماررررالإال ترررري الإالمترتبررررالإةلررررالإتب ررررالإ معرسررررالإواة
المفصرررررروالإمررررررنلإومصررررررالإ ظرررررررلإالمسررررررتادالإلادمررررررالإ
اتت رريلاتلإالصيتف ررالإةررنلإطر ررللإالصرريتفلإالمرروا .لإ
ومرررنلإالممحرررنلإمنلإ ترتررربلإةلرررالإذلررركلإالعد ررردلإمرررنلإ
التداة يتلإالسلب الإمم لإالتعيمر لإمر لإالمفصروالإةلرالإ

لتلاسرر نلإات طبرريعلإالررذا الإةررنلإم ررهلإوسرر لالإلإسقررطلإ
الم ظمررررررررالالإمولإلحسررررررررتميبالإلرررررررربعضلإاتلتزامرررررررريتلإ
الممتمع ررررررالالإمولإحررررررردلإسعرررررر لإل ررررررغوطلإالأطرررررررافلإ
م ررلايبلإالم ررللاالإوالمارريطرةلالإدونلإال ظرررلإال ررهلإ
ةلررالإم ررهلإ ممرر لإملارردلإالأدواتلإالفيةلررالإالررذيلإ محررنلإ
اتةتمرريدلإةل صرريلإسررالإتلاق ررللإوترردة الإاتسررترات م الإ

المرحرررررررزلإلإالتسرررررررو ق الإللم ظمرررررررالإمولإسرررررررالإتلاسررررررر ن
لإالت ي سالإلصيلإبيلسول.لإلإلإلإلإلإلإلإ

 مشكمة الدراسة      -2
ر ررالإمنلإمفصرروالإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإللنرررحيتلإلرر سلإ
مفصومرررريًلإول ررررداًلالإلا ررررثلإمرررررلإةلرررر لإظصررررورالإمحمرررررلإمررررنلإ
امسرر نلإةيمرريًلإةلرر لإالمسررتو  نلإالأحرريد مالإوالتطب قررالالإ
الالإمنلإاررررذالإالمفصرررروالإلازا لإ يم رررريًلإومبصمرررريًلإبيل سرررربالإ

 ;Fisher, 2004)ظمريتلإالأةمري لإللمرد ر نلإسرالإم 

White, 2004; Hummels, 2004; Talaei & 

Nejati, 2008) وةلررر لإالرررر الإمرررنلإمنلإالملاررريولاتلإ
البلام رررالإالتررررالإت يولررررتلإمفصررروالإالمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإ
المدرحررررالإسررررالإممرررري لإسررررلوكلإالمسررررتصلكلإوسررررالإممرررري لإ
التسرررو للإب رررفالإةيمرررالإتعتبررررلإملاررردودةلالإالالإم رررهلإوسرررالإ

 يم لإاتاتميالإبدراسالإاذالإالمفصوالإالآو الإالأا رةلإسقدلإت
سررالإالممرري لإالتسررو قالالإلا ررثلإ تو رر لإالمسررتصلح نلإمررنلإ
النررررررررحيتلإالمز ررررررردلإسرررررررالإممررررررري لإالأ نرررررررطالإالمتعلقرررررررالإ

 ;Creyer & Ross, 1997)بيلمس ول الإاتمتمية الإ

Foster, 2007)لإوسررالإ فررسلإالو ررتلإتتعرريظالإ ظرررةلإ.

المد رونلإللمس ول الإاتمتمية الإالمدرحرالإوذلركلإبسرببلإ
ايلإةل لإم صيلإمداةلإتسو ق الإايمرالإتسرصالإسرالإالرللإاةتبيرلإ

لإ.(Pohle, 2008)وتلاق للإالم زةلإالت يسس الإ
و ت مالإلذلكلإو ظرراًلإلومرودلإة  رالإا ميب رالإبر نلإمفصروالإ
المسر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحرالإوبرر نلإالسرلوكلإالنرررا الإ
للمسرررتصلكلإال صررري الالإلا رررثلإ ررريمرلإالأو لإةلررر لإالأا ررررلإ

ينرررررةلالإسقررررردلإب ررررورةلإمبينرررررةلإوم  رررريًلإب ررررورةلإ  رررررلإمب
تغ رررررتلإالتومصرررريتلإالبلام ررررالإ لاررررولإاررررذالإالمفصرررروالإالرررر لإ
الترح رررزلإةل رررهلإبيةتبررريرالإمداةلإاسرررترات م الإ رررتالإتوظ فصررريلإ
لتلاق رررللإماررردافلإالم ظمررريتلإبررردلًالإمرررنلإاتةتمررريدلإةلررر لإ
المع رر لإالتقل ررديلإلررهلالإوالررذيلإ تملاررورلإلاررو لإاتسررتميبالإ
لحلتزاميتلإات ت يد الإوالقي و  الإوالأا   الإلم ظميتلإ

و رردلإا ترلاررتلإالبلارروثلإلإ.(Lantos, 2001)الأةمرري لإ
التمر ب ررررالإ رررررورةلإترح ررررزلإاتدارةلإالعل رررريلإبيلم ظمررررريتلإ
ةلررررررر لإاسرررررررتاداالإالس يسررررررريتلإالمرتبطرررررررالإبيلمسررررررر ول الإ
اتمتمية رررالإالمدرحرررالإوذلررركلإبسرررببلإالترررأم رلإات مررريبالإ
لمبررريدراتلإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإالمدرحرررالإسررر لإر ررريلإ

وسر لإلإ(Luo & Bhattacharya, 2006)المستصلكلإ
لإ(Yeo & Youssef, 2010)ةلإالذا  الإللنرحالإال ورلإ

 ,Turban & Greening)وسرررررررالإمقرررررررالإالمسرررررررتصلكلإ

لإ.(Liu et al., 2010)وس لإولايلإالمستصلكلإلإ(1997
وةلرررررر لإالررررررر الإمررررررنلإت رررررريمالإمةرررررردادلإالبلارررررروثلإ     

التمر ب ررالإالتررالإت يولررتلإال ترري الإالمترتبررالإةلررالإتومررهلإ
النرررررررررحيتلإ لاررررررررولإالمسرررررررر ول الإاتمتمية ررررررررالالإالالإمنلإ

العرب الإالتالإت يولتلإاذالإالتومرهلإبريلتطب للإلإالدراسيت
ةلررر لإ طررريعلإالم ظمررريتلإالترررالإتقررردالإادمرررالإالصررريتفلإ
المرروا لإتعتبرررلإملارردودة.لإومررنلإا رريلإ تملاررورلإالتسرريي لإ

لإالر  سالإلصذالإالدراسالإةل لإال لاولإالآتا:
مررررريلإارررررالإال تررررري الإالمترتبرررررالإةلررررر لإتومرررررهلإم ظمررررريتلإ
الأةمررررري لإالم رررررر الإالترررررالإتقررررردالإادمرررررالإاتت ررررري لإ
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لإCSRبيلمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإلإبيلصررررريتفلإالمررررروا لإ
لإوذلكلإمنلإومصالإ ظرلإالمستصلكلإلصذالإالادما؟لإ

ولتوضــيم مشــكمة الدراســة يمكــن إســارة التســا لات 
 الفرعية الآتية:

مرررررريلإاررررررالإ رررررروعلإو رررررروةلإالع  ررررررالإبرررررر نلإالمسرررررر ول الإ -1
اتمتمية ررررالإالمدرحررررالإللنرررررحيتلإالتررررالإتقرررردالإادمررررالإ

 اتت ي لإبيلصيتفلإالموا لإوب نلإر يلإالمستصلك؟
و رررررروةلإالع  ررررررالإبرررررر نلإالمسرررررر ول الإلإمرررررريلإاررررررالإ رررررروع -2

اتمتمية ررررالإالمدرحررررالإللنرررررحيتلإالتررررالإتقرررردالإادمررررالإ
اتت ررري لإبيلصرررريتفلإالمرررروا لإوبرررر نلإال ررررورةلإالذا  ررررالإ

 للم ظما؟
مرررررريلإاررررررالإ رررررروعلإو رررررروةلإالع  ررررررالإبرررررر نلإالمسرررررر ول الإ -3

اتمتمية ررررالإالمدرحررررالإللنرررررحيتلإالتررررالإتقرررردالإادمررررالإ
 اتت ي لإبيلصيتفلإالموا لإوب نلإمقالإالمستصلك؟

ةلإالع  ررررررالإبرررررر نلإالمسرررررر ول الإمرررررريلإاررررررالإ رررررروعلإو ررررررولإ -4
اتمتمية ررررالإالمدرحررررالإللنرررررحيتلإالتررررالإتقرررردالإادمررررالإ

 اتت ي لإبيلصيتفلإالموا لإوب نلإولايلإالمستصلك؟
ح ررررررفلإترررررريمرلإالمسرررررر ول الإاتمتمية ررررررالإالمدرحررررررالإ -5

للنرحيتلإالتالإتقدالإادمالإاتت ي لإبيلصيتفلإالموا لإ
سرررررالإولايلإالمسرررررتصلكلإمرررررنلإاررررر  لإحررررر لإمرررررنلإالر ررررريلإ

لإالإالمستصلك؟وال ورةلإالذا  الإللنرحالإومق
 أهمية الدراسة -3

 محرررررنلإت ررررريو لإمام رررررالإارررررذالإالدراسرررررالإمرررررنلإمررررري ب نلإ
مسيسرررررررر  نلإامرررررررريلإالأام ررررررررالإالأحيد م ررررررررالإوالأام ررررررررالإ

 التطب ق ا:
 الأهمية الأكاديمية 3-1

تتمم لإالأام الإالأحيد م الإلصذالإالدراسالإسالإالموا ربلإ
لإالآت ا:

ةلرر لإالررر الإمررنلإت رريو لإالعد رردلإمررنلإالبلارروثلإ 3-1-1
مسررر ول الإاتمتمية رررالإالمدرحرررالإالالإمنلإلمو ررروعلإال

القل رر لإمررنلإاررذالإالبلارروثلإ رردلإتررالإسررالإممرري لإ طرريعلإ
اتت ررريلاتلإللنررررحيتلإالترررالإتقررردالإادمرررالإالصررريتفلإ

لإالموا .
تعدلإاذالإالدراسالإمرنلإالدراسريتلإالقل لرالإالترالإ 3-1-2

ت يولتلإتلال  لإة  الإاترتبيطلإوالتأم رلإب نلإمفصروالإ
ر يلإالمس ول الإاتمتمية الإالمدرحالإوب نلإح لإمنلإ

المسررررررررتصلكلإوال ررررررررورةلإالذا  ررررررررالإللنرررررررررحالإومقررررررررالإ
لإالمستصلكلإوالولايلإوذلكلإسالإاطيرلإمفيا مالإوالاد.

تعتبرلإاذالإالدراسالإمرنلإالدراسريتلإالملاردودةلإ 3-1-3
التررالإتقرردالإاطرريراًلإمفيا م رريًلإ فسرررلإال ترري الإالمترتبررالإ
ةلرر لإتب ررالإنرررحيتلإاتت رريلاتلإالتررالإتقرردالإادمررالإ

ية ررالإالصرريتفلإالمرروا لإسررالإم رررلإللمسرر ول الإاتمتم
لإالمدرحا.

تسع لإاذالإالدراسالإال لإ لللإالفموةلإالبلام الإلإ3-1-4
والتالإتت يو لإتأم رلإالمس ول الإاتمتمية الإالمدرحرالإ
سررالإسررلوكلإالمسررتصلكلإمتمررمً لإسررالإر رريلإالمسررتصلكلإ

لإوالمقالإوولايلإالمستصلك.
 الأهمية التطبيقية 3-2

لإتتمم لإاذالإالأام الإسالإال والاالإالآت ا:
المرد ر نلإسرالإالم ظمريتلإت محنلإاذالإالدراسالإلإ3-2-1

الم ررر الإمررنلإالت برريلإبيل ترري الإالمترتبررالإةلرر لإتب ررالإ
استرات م الإوا لاالإتررتبطلإبيلمسر ول الإاتمتمية رالإ

لإالمدرحا.
تسرررريةدلإاررررذالإالدراسررررالإمتاررررذيلإالقرررررارلإسررررالإ 3-2-2

الم ظمررررريتلإالم رررررر الإسررررررالإاسرررررتاداالإالمسرررررر ول الإ
اتمتمية رررررررالإالمدرحرررررررالإحرررررررأداةلإلتلاق رررررررللإمارررررررداسصيلإ

لإت م ا.التسو ق الإواتسترا
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تسررريةدلإارررذالإالدراسرررالإمتارررذيلإالقرررراراتلإسرررالإ 3-2-3
اسررررتاداالإالمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإالمدرحررررالإوذلرررركلإ
حررأداةلإلالررللإوتلاق ررللإالم ررزةلإالت يسسرر الإلصرريلإمقير ررالإ

لإبيلم ظميتلإالأارىلإالم يسسا.
 أهداف الدراسة -4

لإتسع لإاذالإالدراسالإال لإتلاق للإالأادافلإالآت ا:
يا مالإتلاق ررررررررررللإالتأ رررررررررر  لإال ظررررررررررريلإوالمفررررررررررلإ-4-1

للمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإالمدرحرررررالإللنررررررحيتلإسرررررالإ
م رلالإو تلاقللإذلكلإمنلإا  لإالقييلإال ويلإةل لإ
م نررررألإاررررذالإالمفصرررروالإوة  تررررهلإبيلسررررلوكلإالنرررررا الإ
للمسررررتصلكلإال صرررري الإسررررالإممرررري لإادمررررالإاتت رررري لإ

لإبيلصيتفلإالموا .لإ
ت م ررالإوتقررد الإاطرريراًلإمفيا م رريًلإ و رر لإالع  ررالإلإ-4-2

لمدرحرالإوبر نلإحر لإمرنلإب نلإالمس ول الإاتمتمية رالإا
ر رريلإالمسررتصلكلإوالمقررالإوال ررورةلإالذا  ررالإللم ظمررالإ

 وولايلإالمستصلك.
تفسررر رلإمررردىلإمام رررالإالع  رررالإبررر نلإالمسررر ول الإ -4-3

اتمتمية الإالمدرحالإوب نلإالر يلإوال ورةلإالذا  الإ
والمقالإوولايلإالمستصلك.لإلا رثلإتسرع لإالدراسرالإالر لإ
معرسررررالإمحمرررررلإالعوامرررر لإمام ررررالإمررررنلإلا ررررثلإة  ررررالإ

لإطلإوالتأم رلإبيلمس ول الإاتمتمية الإالمدرحا.اترتبي
لإلإسانياً: الإطار العممي والمفاهيمي

 ت منلإاذالإاتطريرلإاستعرا ريًلإلم نرألإومفصروالإ     
المسرررريل الإاتمتمية ررررالالإوممملررررالإلأ نررررطالإومبرررريدراتلإ

 م ررررررررررلإلنررررررررررحيت اتمتمية رررررررررالإسرررررررررا المسررررررررريل ا
اتت رريلاتلإالتررالإتقرردالإارردميتصيلإسررالإم رررلالإوما ررراًلإ

أ رر  لإالمفرريا مالإلمتغ ررراتلإالدراسررالإ ررتالإةر ررأًلإللت
وارررررالإر ررررريلإالمسرررررتصلكلإوالرررررولايلإوال رررررورةلإالذا  رررررالإ

 للنرحالإومقالإالمستصلك.لإ

منشـــم ومفهـــوم المســـئولية الإجتماعيـــة  -1
 المدركة:

ظصررررلإمفصررروالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإللم ظمررريتلإلأو لإ
مررةلإسرالإالولا ريتلإالمتلاردةلإسرالإالامسر  يت.لإسقردلإحي رتلإ

الو تلإاالإالق ي يلإالمرتبطالإلإالق ي يلإالني عالإسالإاذا
بيلأةمرري لإالا ر ررالإوات سرري  الإوالترررو الإلرسيا ررالإالبنرررلإ

 & Tahmesebiferd)و نررررلإالررروةالإالررررد  الإ

Akbaiyeh, 2015)لإو ردلإم طلرللإةلر لإالأ دولوم رالإ.
المرتبطرررررررررررالإبيلمسررررررررررر ول الإاتمتمية رررررررررررالإاسرررررررررررالإالأدايلإ

-Corporate Social Pe)الامتمرريةالإللنرررحيتلإ

rformance Turban & Greening,1997)  لإ
 & Miagnen)مطلررللإةل صرريلإمواط ررالإالنرررحالإلإمررا

Ferrell, 2001)لإولقرررردلإب رررر لإمفصرررروالإالمسرررر ول الإ.
اتمتمية رررالإللنررررحيتلإسرررالإبدا رررالإظصرررورالإةلررر لإالترررزاالإ
وتومررهلإم ظمرريتلإالأةمرري لإتمرريالإالممتمرر لالإوم ررذلإذلرركلإ
اللارر نلإسقرردلإت يولررتلإالبلارروثلإوالدراسرريتلإالتمر ب ررالإاررذالإ

مرا  ررالالإوذلركلإمرنلإار  لإنرررحلإالمفصروالإمرنلإالزاو رالإات
الآل رررريتلإالتررررالإبمقت رررريايلإتطبررررللإم ظمرررريتلإالأةمرررري لإ

تغ رررررلإلإ8015التزاميتصرررريلإتمرررريالإالممتمرررر .لإوم ررررذلإةرررريالإ
المفصروالإمرنلإممررردلإالترزاالإالم ظمرالإتمرريالإالممتمر لإالرر لإ
منلإم ررررب لإاسررررترات م الإتسررررو ق الإت محررررنلإالم ظمررررالإمررررنلإ

 ,Tahmasebifard & Akariyeh)تلاق للإماداسصيلإ

تلاررررو لإمفصرررروالإالمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإولقرررردلإلإ.(2015
للم ظمرريتلإمرررنلإممررردلإتلاق رررللإم رريل لإلاملرررالإالأسرررصالإ
الررررر لإتلاق رررررللإم ررررريل لإوماررررردافلإالأطررررررافلإم رررررلايبلإ

 .(Frenklin, 2008)الم للاالإمولإالمستف د نلإ

و ررررررردلإ رٌرررررردمتلإالعد ررررررردلإمرررررررنلإالتعر فررررررريتلإلمفصررررررروالإ     
المسرر ول الإاتمتمية ررالإللنرررحيت,لإلا ررثلإةرررفلإالعد رردلإ

لمفصرروالإبأسرريل بلإوطرررللإماتلفررا.لإمررنلإالبرريلام نلإلصررذالإا
وةلرر لإالررر الإمررنلإتعررددلإوت رروعلإالتعر فرريتلإالتررالإ  رردمتلإ
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لصررذالإالمفصرروالإالالإم ررهلإ ظرر لإمفصومرريًلإ يم رريًلالإحمرريلإومنلإ
لادودالإالمفيا م الإلالإتزا لإ  رلإوا لاالالإحميلإلالإ ومردلإ
اممررررريعلإةلررررر لإتعر رررررفلإوالاررررردلإوملارررررددلإلصرررررذالإالمفصررررروالإ

(Talaei & Nejati, 2008).سمرمً لإ  عررفلإلإ(Mc 

Guire, 1963)المسررر ول الإاتمتمية رررالإةلررر لإم صررريلإلإ
مسررر ول الإالنررررحيتلإات ت ررريد الإوالقي و  رررالإبيت ررريسالإ

وةررررفلإ الررر لإالمسررر ول يتلإالأاررررىلإتمررريالإالممتمررر .
(Davis, 1973)المفصوالإةل لإا رهلإلر سلإسقرطلإممرردلإلإ

تلب رررررالإالمتطلبررررريتلإواتلتزامررررريتلإالقي و  رررررالإللم ظمررررريتلإ
ة رررررررالإولح رررررررهلإ ت رررررررمنلإالقبرررررررو لإبيتلتزامررررررريتلإاتمتمي

ومرنلإمحمررلإ للنررحيتلإالر لإمي ربلإاتلتزامريتلإالقي و  را.
المفررريا الإاحتمررريلًالإةرررنلإمفصررروالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإ

لا رثلإ ردالإاطريراًلإلإ(Caroll, 1979)ذلركلإالرذيلإ دمرهلإ
مفيا م ررريًلإلصررررذالإالمفصرررروا,لإو ررر فهلإالرررر لإمربعررررالإمفرررريا الإ

لإCarollمسيسر ا,لإلا ررثلإ  عرردلإارذالإالمفصرروالإالررذيلإ دمررهلإ
مرتبطرررالإبيلمسررر ول الإاتمتمية رررالإمرررنلإمحمررررلإالمفررريا الإال
ا رررريكلإمربعررررالإلإ(Caroll, 1991)نررررمولًا.لإووسقرررريًلإلرررررلإ

مفررريا الإمسيسررر الإت نرررح لإمفصررروالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإ
واررررررالإالمسرررررر ول الإات ت رررررريد الإوالمسرررررر ول الإالقي و  ررررررالإ
والمسررررررر ول الإالأا   رررررررالإوالمسررررررر ول الإةرررررررنلإالأةمررررررري لإ

وتعتبرررررلإالمسررر ول يتلإات ت رررريد الإالمررررزيلإ الا ر رررا.
لاوريلإمنلإاذالإالمس ول يتلإالأربعالإواالإتن رلإال لإالم

الترزاالإالم ظمريتلإبتقرد الإالسرل لإوالاردميتلإالترالإ لاتريجلإ
ال صرررريلإالممتمررررر .لإوال ت مررررالإاللاتم رررررالإلصررررذالإال ررررروعلإمرررررنلإ
لإالمس ول يتلإاالإتلاق للإالأربيحلإل يل لإلاملالإالأسصا.

وتتواحرررررربلإالمسرررررر ول الإالمي  ررررررالإواررررررالإالمسرررررر ول الإ     
ت رررررريد الإلا ررررررثلإ تو رررررر لإالقي و  ررررررالإمرررررر لإ ظ رتصرررررريلإات 

م رررررررررلايبلإالم رررررررررللاالإمرررررررررنلإالم ظمرررررررررالإمنلإتتلامررررررررر لإ
مس ول يتصيلإات ت يد الإسرالإ رويلإالاترامصريلإتلتزاميتصريلإ
القي و  رررالالإولرررذالإسمرررنلإاررر  لإالمسررر ول الإالقي و  رررالإسررر نلإ

النررررحيتلإتلترررزالإبت ف رررذلإالعقررردلإاتمتمررريةالإب  صررريلإوبررر نلإ
الممتمررررر .لإممررررريلإالمسررررر ول الإالأا   رررررالإسصرررررالإتت رررررمنلإ

والمسررررر ول يتلإالترررررالإ حرررررونلإمرررررنلإممموةرررررالإالأ نرررررطالإ
المتو ررر لإمنلإتلترررزالإبصررريلإم ظمررريتلإالأةمررري لإمرررنلإاررر  لإ
التومررهلإبتلاق ررللإالعررد لإوالمسرريواةلإس مرريلإ تعلررللإبرريلاتراالإ
ولامي ررالإلاقرروللإم ررلايبلإالم ررللاا.لإوتعبرررلإالمسرر ول الإ
الأا   ررررررالإةررررررنلإالا رررررريراتلإالتطوة ررررررالإالتررررررالإتلاترررررررالإ
تو عرررريتلإوااتميمرررريتلإالأطرررررافلإم ررررلايبلإالم ررررللاا.لإ

لمسررررررررر ول يتلإممرررررررررردلإاتلتزامررررررررريتلإوتتمررررررررريوزلإارررررررررذالإا
ات ت رريد الإمولإالقي و  ررالإلررتعحسلإميلإ رر الإمد رردةلإ محررنلإ
منلإتظصررررلإو تو عصررريلإمطررررافلإالتعيمررر لإالماتلفرررا.لإومررر لإ
ذلكلإسل سلإمنلإالسص لإةل لإم ظميتلإالأةمي لإاتلترزاالإ
بمم لإاذالإالمس ول يتلالإو رم لإذلكلإلأنلإلادامتصيلإوةدالإ

مررنلإلإاتتفرريللإةل صرريلإ معرر لإنرررة الإو ي و  ررالإاررذالإال رروع
المسرررررر ول يتلإملارررررر لإمررررررد لإو قرررررريشلإوااررررررت ف.لإممرررررريلإ

سصرررررالإت عبررررررلإلإPhilanthropicالمسررررر ول يتلإالا ر رررررالإ
ةررررنلإالأ نررررطالإالمرتبطررررالإبتلاق ررررللإمررررودةلإلا رررريةلإمسرررررادلإ
الممتمرررر لإوذلررررركلإمرررررنلإاررررر  لإالتومرررررهلإ لارررررولإالأةمررررري لإ
والأ نرررررطالإالا ر رررررا.لإوتت رررررمنلإارررررذالإالأ نرررررطالإتلررررركلإ
لإالبرامالإالمومصالإلتلاق للإرسيا الإالبنرلإوتلاس نلإمرودة

لإ.(Caroll, 1991)اللا يةلإ
لإ(Richardson et al., 1999)ووسقريًلإلدراسرالإ     

سرر نلإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإللنرررحيتلإاررالإةبرريرةلإةررنلإ
ممموةررررررالإالت رررررررسيتلإالاسررررررتم ي  الإوالتررررررالإتميرسررررررصيلإ
النررررررحيتلإوالمرتبطرررررالإبيلق ررررري يلإالممتمع رررررا.لإوتنررررر رلإ

الر لإمنلإالمسر ول الإلإ(Joyner et al., 2002)دراسرالإ
للنرررررررحيتلإاررررررالإةبرررررريرةلإةررررررنلإممموةررررررالإاتمتمية ررررررالإ

الأ نررررررررررررطالإات ت رررررررررررريد الإوالقي و  ررررررررررررالإوالأا   ررررررررررررالإ
واتستم ي  الإلولادةلإالأةمي لإوالتالإتتب  لإممموةرالإمرنلإ
الق الإوتعحسلإتو عيتلإالممتمر .لإومنريرتلإالدراسرالإالر لإ
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منلإالمسررررررر ول الإاتمتمية رررررررالإللنرررررررررحيتلإت عبررررررررلإةررررررررنلإ
ممموةررررررالإالتو عرررررريتلإالأسيسرررررر الإلسررررررلوح يتلإالنرررررررحالإ

يلمبررررريدراتلإالممتمع ررررالإوالترررررالإتأاررررذلإنرررررح لإالمتعلقررررالإب
لامي رررالإال رررلاالإالعيمرررالإوالمسررريامالإسرررالإت م رررالإالب  رررالإ

لإالتلات ا.
لإ(Lantos,[2001)ولقررررررررررررردلإ ررررررررررررر فتلإدراسرررررررررررررالإ     

المسرررر ول الإاتمتمية ررررالإللنرررررحيتلإالرررر لإمرررر ثلإس رررريتلإ
مسيسررررررر الإارررررررالإالمسررررررر ول الإاتمتمية رررررررالإالأا   رررررررالالإ
والمسررررررررررر ول الإاتمتمية رررررررررررالإالا ر رررررررررررالالإوالمسررررررررررر ول الإ

ووسقرريًلإلصررذالإالدراسررالإسرر نلإ تمية ررالإاتسررترات م ا.اتم
المس ول الإاتمتمية الإالأا   الإاالإاتلتزاالإالأسيسالإ
للنرحيت,لإال لإمي بلإوامبيتصريلإات ت ريد الإوالقي و  را.لإ
وتت رررمنلإارررذالإالمسررر ول الإالق ررري يلإالمرتبطرررالإبتم ررربلإ
الأ ررررارلإاتمتمية رررالإلأ نرررطالإومميرسررريتلإم ظمررريتلإ

نلإلرالإترر عحس ارذالإالمسرر ول الإبيلفي رردةلإلإالأةمري لإلاترر لإواة
ممررررررريلإالمسررررررر ول الإ ةلررررررر لإالم ظمرررررررالإب رررررررورةلإمبينررررررررة.

اتمتمية رررررالإالا ر رررررالإسصرررررالإتعبررررررلإةرررررنلإمررررردىلإتقبررررر لإ
م رررلايبلإالم رررللاالإوالماررريطرةلإلأ نرررطالإومميرسررريتلإ
الم ظمررالإوذلررركلإسرررالإاطرريرلإممتمعرررالالإو ررر عحسلإتومرررهلإ
الم ظمالإبصذالإال وعلإمرنلإالمسر ول يتلإسرالإتلاق رللإ تري الإ

ممررريلإال ررروعلإالميلرررثلإمرررنلإلإا ميب رررالإلأ رررلايبلإالم رررللاا.
المسرر ول يتلإواررولإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإاتسررترات م الإ
سصررولإ عبرررلإةررنلإتلرركلإالمسرر ول الإالتررالإبمقت رريايلإتلتررزالإ
النرررررحالإبتلاق ررررللإمحيسرررربلإلمم رررر لإمطرررررافلإالتعيمرررر .لإ
والمغزىلإاللاق قالإورايلإارذالإال روعلإمرنلإالمسر ول يتلإارولإ
منلإاتلتزاالإالأا  رالإلم ظمريتلإالأةمري لإ ترتربلإةل رهلإ

لتزامريتلإةلر لإالأمر لإتلام  لإاذالإالم ظميتلإلتحيل فلإواة
الق رر رلإولح ررهلإ  لاقررللإمارردافلإمم رر لإالأطرررافلإوذلرركلإ

,Lantos).ةلرررررررر لإالأمرررررررر لإالطو رررررررر  وبعرررررررردلإلإ(2001 
اسررررررتعراضلإالمفرررررريا الإالأسيسرررررر الإالسرررررريبقالإللمسرررررر ول الإ

اتمتمية الإللم ظميت,لإ محرنلإالقرو لإبرأنلإارذالإالمفصروالإ
ارررررولإةبررررريرةلإةرررررنلإالترررررزاالإم ظمررررريتلإالأةمررررري لإبتررررردة الإ
المفرريا الإالأا   ررالإوالتومررهلإبيلق رري يلإاتمتمية ررالإسررالإ
الممتم لإبلا رثلإ  سرصالإارذالإاتلترزاالإسرالإتلاق رللإالت م رالإ
ات ت ررريد الإورةي رررالإالبررررامالإالا ر رررالإوتلاسررر نلإمرررودةلإ

لإاللا يةلإب فالإةيما.
,Freeman & Liedtka)و ردلإت يولرتلإدراسرالإ       

تلال  لإمفصوالإالمس ول الإاتمتمية الإللنرحيتلإلإ(1991
 ظررورلإماتلررفلالإواررولإمنلإاررذالإالمفصرروالإ محررنلإمنلإمررنلإم

  عرررززلإمرررنلإحفرررييةلإالمميرسررريتلإاتدار رررا,لإلأ رررهلإ سرررم لإ
للمررررد ر نلإبيلتومررررهلإلمميرسررررالإم نررررطالإممتمع ررررالإلرررر سلإ
لررررد صالإميلإلإابررررراتلإسرررريبقالإبصرررري,لإوذلرررركلإسررررالإملايولررررالإ
لع جلإالمنيح لإالممتمع الالإوتلاق للإمادافلإالأطررافلإ
الإم رررلايبلإالم رررللاالإوالتعيمررر .لإو ررردلإت ررريم لإالااتمررري

بمفصرروالإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإللنرررحيتلإبسررببلإةمررزلإ
اللاحومررررررريتلإةرررررررنلإموامصرررررررالإالعد ررررررردلإمرررررررنلإالمنررررررريح لإ

لا ثلإتفيوتلإاللاد ثلإلإ.(Asongu, 2007)الممتمع الإ
ةرررنلإمفصررروالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإللنررررحيتلإبمررررورلإ
الررزمن.لإسب  مرريلإتملاررورتلإالم ي نرريتلإالتقل د ررالإللمفصرروالإ

والأا   ررررالإلإلاررررو لإاتلتزامرررريتلإات ت رررريد الإوالقي و  ررررا
لم ظمرريتلإالأةمرري لالإالالإمنلإالم ي نرريتلإالمعي رررةلإ رردلإ
رحرررررررزتلإةلررررررر لإح ف رررررررالإاسرررررررتاداالإمفصررررررروالإالمسررررررر ول الإ
اتمتمية رررالإحرررأداةلإاسرررترات م ا.لإسقررردلإت يولرررتلإالبلاررروثلإ
التمر ب ررالإالمعي رررةلإح ف ررالإتوظ ررفلإمفصرروالإالمسرر ول الإ
اتمتمية ررررررالإالمدرحررررررالإلرررررر سلإسقررررررطلإلتلاق ررررررللإمارررررردافلإ

لحرررنلإم  ررريًلإلتلاق رررللإم رررلايبلإالم رررللاالإوالتعيمررر لالإولإ
 ,Lantos)م رررريل لإومارررردافلإم ظمرررريتلإالأةمرررري لإ

2001). 
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ــــادرات المســــئولية  -5 ــــة لأنشــــطة ومب أمسم
 الإجتماعية في مصر

تعتبرررررلإالمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإللنرررررحيتلإسررررالإ     
م ررررلإالنرررعيرلإالمد ررردلإالرررذيلإتتب ررريالإالنررررحيتلإالترررالإ
تقرردالإارردميتلإات  رري لإبيلصرريتفلإالمرروا لإسررالإم رررلإ

رةلالإوارررررررالإموب   ررررررر لإوسوداسرررررررونلإسرررررررالإالفتررررررررةلإالأا ررررررر
ت رررريلاتلالإوذلرررركلإتمبرررريتلإمرررردارتصيلإوملاق تصرررريلإسررررالإ واة
اتسرررتمرارلإسرررالإالسرررول.لإسررر ل لإمي ررربلإت يسسرررصيلإسرررالإ
اللا ررو لإلإةلررالإمةلررالإلا ررالإسررو  الإسصررالإتت رريسسلإ
م  رررررررريًلإلللا رررررررررو لإةلررررررررالإتعررررررررريطفلإالمسرررررررررتصلح نلإ

لإومنيةراالإات ميب ا.
  رررري رلإسقرررردلإت رررريمالإةررررددلإ54وسررررالإمةقرررريبلإمررررورةلإ     

تبطررررالإبيلمسرررريل الإاتمتمية ررررالإالتررررالإالمنررررروةيتلإالمرلإ
تقردمصيلإالنررحيتلإالرم ث.لإوارالإلامر تلإترتالإبمنرريرحالإ
م ظمرريتلإملال رررالإومارررريلإةيلم رررالإوالترررالإت طرررويلإةلرررالإ
تا ررر صلإمرررزيلإمرررنلإدالصررريلإلبررررامالإالت م رررالإالملال رررالإ
وات سي  الإسالإم ر.لإومنلإممملالإذلكلإمسريامالإنررحالإ
ات رريلاتلإم رررلإسررالإب ررييلإوتمص ررزلإمستنررفالإسرررطينلإ

تب الإلام تلإلتوس رلإالم ريالإال ق رالإللقررىلإلإالأطفي لإوسا
الأحمرلإسقراًلإوللعنوا  يتلإوتوس رلإسرصلإةم لإللنربيب.لإ
مميلإنرحالإسوداسونلإم رلإسقدلإبلرغلإاممريلالإاسرتمميراتصيلإ
سررالإممرري لإالأ نررطالإالممتمع ررالإسررالإم رررلإمرريلإ قررربلإ

مل رونلإم  رهلإم رريلالإلا رثلإرحرزتلإالنررحالإلإ819منلإ
دميتصي.لإةلالإمام رالإب رييلإالحرودلإالأا  رالإسرالإتقرد الإار

ممريلإنرررحالإموب   رر لإسقرردلإتب ررتلإمبرريدرةلإلتأا رر لإوتوظ ررفلإ
مي ررررالإملررررفلإنرررريبلإبيلتعرررريونلإمرررر لإةررررددلإمررررنلإم ظمرررريتلإ

لإ59الممتم لإالمد ا.لإو دلإم فقتلإالنرحالإميلإ قربلإمنلإ
مل رررررريرلإم  ررررررالإم ررررررريلإم ررررررذلإا نرررررري صيلإسررررررالإممرررررريلاتلإ

مل رررريرلإةررررريالإلإ3الا نررررطالإالممتمع ررررالإالماتلفرررررالإم صرررريلإ

5989. http://etisalat.com))لررالإبعررضلإلإوس مرريلإ 
الأمملررررررالإلأ نررررررطالإالمسرررررريل الإاتمتمية ررررررالإللنرررررررحيتلإ

لإ.5984ولاتالإةيالإ5989الم ثلإسالإالفترةلإمنلإةيالإ
لإشركة موبينيل مصر -1
منرررروعلإتقرررد الإمررر  لإدراسررر الإلطررر بلإالحل ررريتلإ -1-1

لإوالدراسيتلإالعل يلإسالإممي لإاتت يلات.
المسرريامالإسررالإاةرردادلإمنررروةيتلإالتارررجلإسررالإلإ-1-2

لإم يلإالمعلوميت.ممي لإاتت يلاتلإوتح ولولإ
 نررررلإالررروةالإسرررالإممررري لإر ررريدةلإالأةمررري لإمرررنلإلإ-1-3

اررر  لإبر ررريمالإمصررريراتلإالأةمررري لإلتزو ررردلإالنررربيبلإ
دارةلإالأةمي . لإبمصيراتلإتحو نلإالمنروةيتلإواة

لإم  لإةوا دلإميل الإللمتفو  نلإدراس يً.لإ-1-4
بر ررررررررريمالإتررررررررروس رلإسررررررررررصلإالتوظرررررررررفلإلرررررررررذويلإلإ-1-5

لإلإ(www.mobinile.com)اتلات يميتلإالاي ا.
 فودافون مصرشركة  -2
م نررررطالإنرررررحالإسوداسررررونلإالا ر ررررالإسررررالإنررررصرلإ -2-1

لإ.5983رم ينلإةيالإ
منروعلإتطو رلإالم يز لإبقر رالإالحروالإالأا ررلإ -2-2

لإبيلم  ي.
لاملررالإالعررودةلإللمرردارسلإلمحيسلاررالإالتسررربلإمررنلإ -2-3

لإالمدارس.
لإلاملالإالتبرعلإبيلدا.لإ-2-4
لإرةي الإواتلاتفي لإب والإال ت الإس و يً.لإ-2-5
بيلتعيونلإم لإالممع الإالم ر الإلإالقيسلالإالطب ا -2-6

لإلمحيسلاالإمرضلإالعما.
لإالنراحالإم لإب كلإالطعيا.لإ-2-7
مبرررررررررررررررررررريدراتلإت م ررررررررررررررررررررالإالق رررررررررررررررررررريدةلإلررررررررررررررررررررديلإلإ-5-1

 (www.vodafone.com.rg)النبيب.
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 شركة إتصالات مصر -3
بر يمالإ"مسرموع"لإلمسريةدةلإمم ر لإالمسرتصلح نلإلإ-3-1

لإرلإةلالإاتت ي لإم لإذو صا.منلإلإ عيفلإالب 
بر ررريما"لإاللم رررالإالبيرلمب رررالإالم رررر ا"لإلتقررررد الإلإ-3-2

لإالرةي الإوالدةالإلنبطي لإالر ي   ن.
بر ررررررريما"لإري رررررررا"لإلتقرررررررد الإتعر فرررررررالإماف رررررررالإلإ-3-3

لمستادمالإلغالإاتنريرةلإوذلركلإتسرتقبي لإمحيلمريتلإ
لإالف د ولإبسعرلإمافض.

بر رريمالإ"المررييلإم رر لإاللا ررية"لإلتو رر  لإالم رريةلإلإ-3-4
الإللقررررررررررررررررررررررررررريلإالأحمرررررررررررررررررررررررررررلإسقررررررررررررررررررررررررررراًلإال ق رررررررررررررررررررررررررر

لإلإ(www.etisalat.com)والعنوا  يت.
التمصـــــــيل المفـــــــاهيمي لمت يــــــــرات  -3

لإالدراسة
سرررررالإالمرررررزيلإالتررررريلالإسررررر تالإالتعررررررضلإبيلتأ ررررر  لإ     

ال ظريلإللمتغ راتلإالأسيس الإلصذالإالدراسالإوتنرم لإحر لإ
مررنلإر رريلإالمسررتصلكلإوالررولايلإوال ررورةلإالذا  ررالإللنرررحالإ

لإوالمقا.
 لإلإرضا المستهمك -3-1

  عتبرررررلإر رررريلإالمسررررتصلكلإة  ررررراًلإملاور رررريًلإسررررالإ     
اسرررررترات م الإالنررررررحيتلإال يملارررررالالإوت ظصررررررلإالأدب ررررريتلإ
البلام ررالإسرررالإممررري لإالتسررو للإمنلإر ررريلإالمسرررتصلكلإارررولإ
الملاررركلإالأسيسررالإلتلاق ررللإربلا ررالإم ظمرريتلإالأةمرري لالإ
حمررريلإ ررريمرلإسرررالإالق مرررالإالسرررو  الإللم ظمرررالإوذلررركلإةلررر لإ
(Gruce & Lopo, 2005) الأمرر لإالطو رر لإ لإ.

  عررررررفلإر ررررريلإالمسرررررتصلكلإةلررررر لإم رررررهلإالتق ررررر الإالعررررريالإولإ
والنررررريم لإللمسرررررتصلكلإال صررررري الإوالمب رررررالإةلررررر لإاتاررررريذلإ
            القرررراراتلإالنررررا  الإوالابرررراتلإاتسرررتص ح الإللم تمررريتلإ
 ;Anserson et al., 2000)  والادميتلإةبرلإالزمنلإ

Fornell, 1992). و محرنلإتفسر رلإر ريلإالمسرتصلكلإ

المسرررتصلكلإح ت مرررا,لإلإبطرررر قت نلإماتلفتررر نلإامررريلإلإر ررري
 ,Parker & Methews) ور يلإالمسرتصلكلإحعمل رالإ
2001) و رتبطلإر يلإالمسرتصلكلإارتبيطريًلإحب رراًلإبرولايلإلإ.
المسرررررتصلكلإو ررررررتبطلإم  ررررريًلإبت ررررريمالإ وا ررررريلإالمسرررررتصلكلإ
لللا رررو لإةلررر لإتنرررح لالإموسررر لإمرررنلإم تمررريتلإالنررررحالإ
 ,.Gustafsson et al) الترالإ نرعرلإ لاواريلإبيلر ريلإ
2005) ق للإر يلإالمستصلكلإت ريمالإو ترتبلإةل لإتلالإ.
مةدادلإالمستصلح نلإوت يمالإاتلاتميلاتلإلبقييلإواسرتمرارلإ
المسرررتصلكلإسرررالإالتعيمررر لإمررر لإذاتلإالنررررحالالإبيت ررريسالإ
الرررر لإا تنرررريرلإاتت رررريلاتلإالنا رررر الإات ميب ررررالإبرررر نلإ
العمررر يلإةرررنلإالم تمررريتلإالمقدمرررا.لإو ترتررربلإةلررر لإمررريلإ
سررربللإلافررريظلإالنررررحالإةلررر لإومرررودلإة  ررريتلإوم قرررالإمررر لإ

عحسلإذلكلإسرالإتلاسر نلإربلا رالإالم ظمرالإةم ياي,لإو    
(Arosli et al., 2005) وبسرببلإت ريمالإالم يسسرالإلإ.
ةلررر لإالمسرررتو  نلإالملالرررالإوالعررريلما,لإتسرررع لإم ظمررريتلإ
الأةمرري لإالرر لإاتاتمرريالإبتلاق ررللإر رريلإالمسررتصلك.لإحمرريلإ
 عتبرررررلإر رررريلإالمسررررتصلكلإمقدمررررالإمسيسرررر الإت محررررنلإاررررذالإ
-Johnson & For) الم ظمرريتلإمررنلإاتلاتفرريظلإبررهلإ

nell, 1991) ومفيا م يًلإ محنلإت   فلإالر يلإال لإلإ.
 رررروة نلإمسيسرررر  نلإامرررريلإالر رررريلإالمب ررررالإةلرررر لإمعيملررررالإ
 ,.Boulding et al) ملاررددةلإمولإالر رريلإالمتررراحالإ
1993) و نرررر رلإال رررروعلإالأو لإالرررر لإتق رررر الإالمسررررتصلكلإلإ.
لابراتهلإوردودلإمسعيلهلإمولإابراتهلإتمريالإمقردالإالادمرالإمولإ
 ,Cook & Thomspon) تمرريالإمعيملررالإملاررددةلإ
2000) ممرريلإالر رريلإالمتررراحالإسصررولإ نرر رلإالرر لإالتق رر الإلإ.
العيالإوالنيم لإلابراتهلإتميالإالنرحالإم ذلإبدا الإا نييايلإ
(Tahir & Abu Bakar, 2007) و ردلإت يولرتلإلإ.
العد رررردلإمررررنلإالدراسرررريتلإالملارررردداتلإالأسيسرررر الإلتلاق ررررللإ

ممررررررررررري لإاتت ررررررررررريلاتلإسرررررررررررالإلإر ررررررررررريلإالمسرررررررررررتصلكلإ  

(Leelakulthent & Hongcharn, 2011; 
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Alom et al., 2010; Bugel et al., 2010; 

Sadia et al., 2011; Boohene & 

Agyapong, 2011; Rahman & Ahmad, 

2011). 
 & Leelakulthant)     سقردلإت يولرتلإدراسرالإ     

Hongcharn, 2011)الملادداتلإالأسيسر الإلتلاق رللإلإ
لإ599ر يلإالمستصلكلالإوذلركلإمرنلإار  لإمقريب تلإمر لإ

سرالإتي   رد.لإو ردلإمفردةلإمنلإمستادمالإالصيتفلإالموا لإ
منررررريرتلإالدراسرررررالإالررررر لإمنلإالسرررررعرلإالمررررردركلالإومرررررودةلإ
الادمالإسالإمتيمرلإالتمز را,لإوال رورةلإالذا  رالإللع مرالإ
تعتبررررلإمرررنلإالعوامررر لإاللايحمرررالإسرررالإاات ررريرلإالمسرررتصلكلإ
لمقرردمالإادمررا.لإوسررالإاتطرريرلإذاتررهلإسقرردلإت يولررتلإدراسررالإ

(Alom et al., 2010)الملادداتلإالأسيس الإللر يلإلإ
تادمالإادمرالإالصريتفلإالمروا .لإو ردلإوذلكلإبيل سبالإلمسر

مظصررررتلإال تررري الإمنلإا ررريكلإةررريمل نلإمسيسررر  نلإلتلاق رررللإ
ر ررررريلإالمسرررررتصلكلإوامررررريلإال رررررورةلإالذا  رررررالإللع مرررررالالإ

ممرررريلإ والسرررعرلإالمررردركلإمولإالتعر فرررالإالمدرحررررالإللمحيلمرررا.
سقردلإت يولرتلإدراسرالإلإ(Bugeel et al., 2010)دراسالإ

وتلال رررر لإالتررررزاالإالمسررررتصلح نلإتمرررريالإحرررر لإمررررنلإنرررررحيتلإ
يلاتلالإومترررررريمرلإالسرررررروبرلإميرحررررررتلالإومقرررررردمالإاتت رررررر

اررررردميتلإالترررررأم نلإال رررررلاالالإوالب ررررروكلالإوسرررررالإممررررري لإ
  يةالإالس يرات.لإو دلإتو لتلإالدراسالإم  يًلإال لإمنلإ
ر ررريلإالمسرررتصلكلإ ررررتبطلإطرد ررريًلإمررر لإالترررزاالإالمسرررتصلكلإ
تمرررريالإالم ظمررررالالإحمرررريلإ عتبرررررلإالر رررريلإمقدمررررالإمسيسرررر الإ

لإلتلاق للإولايلإالمستصلك.
سقرررردلإت يولرررررتلإلإ(Balaji, 2009)ممرررريلإدراسررررالإ     

ملارررررررررردداتلإر رررررررررريلإالمسررررررررررتصلكلإبيل سرررررررررربالإلنرررررررررررحيتلإ
اتت يلاتلالإوتو لتلإال لإمنلإمرودةلإالادمرالإالمدرحرالإ
تعتبررررلإمرررنلإمارررالإالمينرررراتلإللت بررريلإبر ررريلإالمسرررتصلكلالإ
لا ررثلإ ترترربلإةلرر لإت رريمالإمسررتوىلإالر رريلإتلاق ررللإحرر لإ
مرررررنلإالمقرررررالالإواتسرررررتعدادلإلررررردس لإمسرررررعيرلإمةلررررر لالإوولايلإ

 (Eshghi et al., 2008)وتنر رلإدراسرالإ المسرتصلك.

والترررررالإت يولرررررتلإدراسرررررالإالعوامررررر لإالمررررريمرةلإسرررررالإر ررررريلإ
المستصلكلإوذلكلإةلالإ طيعلإمنلإالمنترح نلإسالإادمرالإ
الصرريتفلإالمرروا لإسررالإالص رردلإالرر لإمنلإمحمرررلإالعوامرر لإالتررالإ
تعتبرررررررلإمينررررررراتلإوترررررريمرلإتررررررأم راًلإمع و رررررريًلإسرررررر لإر رررررريلإ
المسرررتصلكلإسرررالإارررذالإالممررري لإارررالإالعوامررر لإالت يسسررر الالإ

محي  رررالإاتة تمررريدلإةلررر لإالادمرررالالإوسرررمعالإوالمرررودةلالإواة
الم ظما.لإب  ميلإمنيرتلإدراسريتلإماررىلإالر لإمنلإالر ريلإ
سررررالإممرررري لإ رررر يةالإالصرررريتفلإالمرررروا لإ تلاررررددلإبعوامرررر لإ
مسيسررر الإتتممررر لإسرررالإمسرررتوىلإمرررودةلإ ررروتلإالمحيلمرررالالإ
وتغط الإالنبحالإلاسلح يًلالإوح ف الإادارةلإنحيويلإالعمر يلإ

(Kim et al., 2004).لإلإلإ 
لإلإلإولاء المستهمك -3-2

كلإحرررر لإمررررنلإالبرررريلام نلإوالمميرسرررر نلإلل نرررريطلإ  رررردرلإ     
التسررو قالإم ررداًلإمنلإتحرريل فلإاتبقررييلإةلرر لإالمسررتصلح نلإ
اللارررريل  نلإم رررر لإبحم رررررلإمررررنلإتحرررريل فلإمررررذبلإمسررررتصلح نلإ
مرردد.لإولررذالإ مح  رريلإالقررو لإبررأنلإالأارردافلإالمتعلقررالإبحرر لإ
مررنلإاتبقررييلإةلرر لإالمسررتصلكلالإوتلاق ررللإولايلإالمسررتصلكلإ

تدارةلإالر لإتعتبرلإمنلإالأادافلإالأسيسر الإالترالإتسرع لإا
تلاق قصرررررري.لإومررررررنلإارررررر  لإالررررررللإواللافرررررريظلإةلرررررر لإولايلإ
المستصلكلإ محنلإمنلإتلاقللإالم ظمالإالعد دلإمنلإالم ريس لإ

 ,.Pan et al)والمزا رريلإسررالإاطرريرلإة  تصرريلإمعررهلإ

وولايلإالمسرررتصلكلإارررولإمحمررررلإمرررنلإممرررردلإ  ررريالإلإ.(2011
المسرررررررتصلكلإبتحررررررررارلإنررررررررايلإالم رررررررتا.لإم رررررررهلإاتةتقررررررريدلإ

لكلإب رررررددلإالنا رررررالإالراسرررررللإالرررررذيلإ نرررررحلهلإالمسرررررتص
و  عرررفلإولايلإلإ(Oliver, 1999)الم ررتالإمولإالع مررالإ

المستصلكلإةل لإم هلإمدىلإ وةلإاتميايتلإالمستصلكلإ لارولإ
الع مرررالإمولإالادمرررالإو وا ررريالإتةررريدةلإنررررايلإالع مرررالإمولإ

 ,.Pan et al)تأ  دلإاللا رو لإةلر لإالادمرالإمسرتقبً لإ

 (Chaffey, 2008)و عرفلإلإ(2011
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كلإسرالإاسرتمرارلإولايلإالمستصلكلإةل لإم رهلإر برالإالمسرتصل
التعيمرر لإمرر لإم ظمررالإمةمرري لإمع  ررالإةبرررلإالررزمن.لإحمرريلإ
 عررررررررفلإةلررررررر لإم رررررررهلإممموةرررررررالإاتتمياررررررريتلإال سرررررررب الإ
ات ميب رررالإتمررريالإنرررللإمعررر نلإحيلع مرررالإمولإالادمرررالإمولإ

 & Dick)المروزعلإوتأ  ردالإلتحررارلإنررايلإارذالإالنر يلإ

Basu, 1994; Hallowell, 1996)و عرفلإم  يًلإلإ
ب ةرررررريدةلإنرررررررايلإةلررررر لإم ررررررهلإالتررررررزاالإوتومررررررهلإالمسررررررتصلكلإ

الم تمريتلإوالاردميتلإوذلركلإسررالإاطريرلإالب  رالإالت يسسرر الإ
(Maignen & Ferrell, 2004)لإ

و ت منلإولايلإالمستصلكلإمربعالإمستو يتلإمسيس الإ     
اررالإالمسررتوىلإالمعرسررالإواررولإ رررتبطلإبتررواسرلإالمعلومرريتلإ
ةرررنلإالنررر يلإملاررر لإالرررولايلالإوالمسرررتوىلإالنرررعوريلإوارررولإ

مسررررررتوىلإ رررررررتبطلإبيلمنرررررريةرلإتمرررررريالإاررررررذالإالنرررررر يلالإوال
ال زوةرررالإوارررولإ ررررتبطلإبيل وا ررريلإوبيتسرررتعدادلإللت ررررفلإ
تمرريالإاررذالإالنرر يلإممرريلإالمسررتوىلإالرابرر لإسصررولإالمسررتوىلإ
السرررلوحالإوارررولإ تعلرررللإبيلت ررررفلإالفعلرررالإممررر لإالق ررريالإ

و ت منلإمفصوالإلإ.(Dick & Basu, 1994)بيلنرايلإ
الرررولايلإمز مررريًلإمرررنلإاتتمياررريتلإات ميب رررالإالترررالإتررردةالإ

لنررررايلالإوالتو ررر الإل ارررر نلإال وا ررريلإالسرررلوح الإتةررريدةلإا
 ,Auh & Johnson)ب ةيدةلإنرايلإواستاداالإالم تالإ

2005; Hsieh & li, 2008; Kim et al., 

حمرريلإ ت ررمنلإالررولايلإر بررالإالمسررتصلكلإسررالإدسرر لإلإ(2007
 Hsieh & Li, 2008; Salamones)سعرلإمةل لإ

et al., 2005)حمريلإتنر رلإ تري الإالبلاروثلإوالدراسريتلإلإ
مقدمررالإمسيسرر الإلتلاق ررللإالرر لإمنلإر رريلإالمسررتصلكلإ عرردلإ

 ,Hallowell, 1996; Hsieh & Li)الررولاي

.لإومررنلإالمقرردميتلإالأارررىلإوالأسيسرر الإلتلاق ررللإ(2008
ولايلإالمسررتصلكلإبارر فلإر رريلإالمسررتصلكلإحرر لإمررنلإمقررالإ
المسررررتصلكلإومدايلإالم ررررتالإوالق مررررالإالمدرحررررالإللم ررررتالإمولإ
للادمالإوالمزا يلإالمدرحالإللم تالالإوت لا يتلإالمسرتصلكلإ

 ,.Blackwell et al)الإلللا رررو لإةلررر لإالم رررت

.لإوت ظصرررلإالأدب ررريتلإالبلام رررالإمنلإممرررردلإمعرسرررالإ(1999
المسرررتصلكلإبأ نرررطالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإللنرررررحيتلإ
 رريمرلإتررأم راًلإا ميب رريًلإسرر لإال وا رريلإالنرررا  الإلررهلالإحمرريلإ رريمرلإ

 Ali et)س لإاتبقرييلإةل رهلالإوم  ريًلإسر لإتلاق رللإالرولايلإ

al., 2010). 

الصـــــــــــــورة الذهنيـــــــــــــة لمشـــــــــــــركة  -3-3
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انلإالصررررردفلإالأسيسرررررالإللم ظمرررررالإة ررررردميلإتسرررررع لإ     
لتحرررو نلإ رررورةلإذا  رررالإمع  رررالإاي رررالإبصررريلإارررولإت م رررالإ
اتتمررررريالإات مررررريبالإ لاواررررريلإمرررررنلإمي ررررربلإالمسرررررتصلح نلإ
اللارررررريل  نلإوالملاتملرررررر ن.لإوتت ررررررمنلإال ررررررورةلإالذا  ررررررالإ
للنررررحالإةمل ررررالإالرررللإالنا رررر الإات ميب رررالإللم ظمررررالإ

ق ررررواتلإاتت رررريل الإواتت رررريلاتلإالتسررررو ق الالإوت م ررررالإال
واللا رررررو لإةلررررر لإالمعلومررررريتلإالمرتررررردةلإمرررررنلإالقطررررريعلإ

لإ.(Virvilaite & Ugne, 2011)السو الإالمستصدفلإ
وتن رلإ تي الإالعد دلإمرنلإالبلاروثلإوالدراسريتلإالتمر ب رالإ
دارةلإال رررررورةلإالذا  رررررالإللم ظمرررررالإ الررررر لإمام رررررالإالرررررللإواة
بطر قرالإسعيلرالالإحمريلإتنر رلإارذالإالبلاروثلإم  ريًلإالرالإمنلإ

ة الإالمدرحالإتريمرلإترأم راًلإا ميب ريًلإسر لإالمس ول الإاتمتمي
 ;Worcester, 2009)ال ررورةلإالذا  ررالإللنرررحالإ

Pine et al., 2006; Meehen et al., 2006; 

Flavian et al., 2005; Stuart, 1997)وت عررفلإلإ
ال ورةلإالذا  الإللنررحالإةلر لإم صريلإالطر قرالإمولإالح ف رالإ
التالإ دركلإبصيلإالأطرافلإم لايبلإالم رللاالإوالتعيمر لإ

نررررررحالإمع  رررررا,لإوالترررررالإتتلارررررددلإمرررررنلإاررررر  لإم ررررريدرلإل
المعلومرررريتلإالتررررالإتررررتلاحالإوالتررررالإلالإتررررتلاحالإس صرررريلإاررررذالإ

 ,Flavian et al., 2006; Lizayyaga)النررحالإ

الر لإ (Worcester, 2009).لإوتنر رلإدراسرالإ(2010
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منلإال رررررورةلإالذا  رررررالإللع مرررررالإتتحرررررونلإمرررررنلإال رررررورةلإ
لإالذا  الإللم تالإوا طبيعلإالمستصلكلإةنلإاذالإالع ما.

لإ(Yeo & Youssef, 2010)وتنر رلإدراسرالإ     
ال لإمنلإال ورةلإالذا  الإللنرحالإتعتبررلإم ردراًلإمسيسر يًلإ
لتلاق رررللإالم رررزةلإالت يسسررر الإللم ظمرررالالإو رمررر لإذلررركلإلأنلإ
ال ررررورةلإالذا  ررررالإتتنررررح لإةبرررررلإسترررررةلإزم  ررررالإطو لررررالالإ
و  عبلإةل لإالم يسس نلإتقل ردايلالإبيت ريسالإالر لإم صريلإ

المسررتصلكلالإوتعتبرررلإتعتبرررلإمقدمررالإمسيسرر الإلتلاق ررللإمقررالإ
سررالإذاتلإالو ررتلإةي قرريًلإلررداو لإالم يسسرر نلإالمررددلإالررر لإ
السوللالإوتعتبرلإال ورةلإالذا  الإات ميب الإةريمً لإايمريًلإ
لتلاق رررررللإلإالمب عررررريتلإولت م رررررالإولايلإالمسرررررتصلكلإوةي قررررريًلإ

 حميلإ.(Pina et al., 2006)لداو لإم يسس نلإمددلإ
تعتبررلإال ررورةلإالذا  ررالإللنررحالإمتغ ررراًلإد  يم ح رريًلإلا ررثلإ
 محررنلإمنلإ تغ رررلإبمرررورلإالررزمنلإمولإ تغ رررلإبسررببلإو رروعلإ
ملارررداثلإمع  رررالالإمولإبسرررببلإالتلارررو لإسرررالإالب  رررالإمولإسرررالإ

 ,LeBlanc. & Nguyen)نا رر الإالمسررتصلكلإ

لإ(1995
ومرررررنلإالممحرررررنلإت ررررر  فلإال رررررورةلإالذا  رررررالإالررررر لإ     

 ررررررروة نلإمسيسررررررر  نلإامررررررريلإال رررررررورةلإالذا  رررررررالإاللايل رررررررالإ
Image-in-Use،وال ورةلإالذا  الإالت رام الإلإImage 

Heritage.وتعتبرررررلإالأولرررر لإواررررالإال ررررورةلإالذا  ررررالإلإ
اللايل رالإ ترريجلإلن نرطالإالتررالإتقروالإبصرريلإالنررحالإبطر قررالإ
م صم ررالإوماططررا,لإوذلرركلإلرسررالإ ررورةلإذا  ررالإمع  ررا.لإ
ممرريلإالأا رررةلإواررالإال ررورةلإالذا  ررالإالترام ررالإسصررالإتلرركلإ
ال رررورةلإالذا  رررالإالترررالإتبٌ ررر لإةلررر لإابرررراتلإالمسرررتصلكلإ

سرالإالتعيمر لإمر لإالنررحالالإلإالنا  الإاللايل الالإوالسيبقا
 & Rindell)وٌ نح لإاذالإال ورةلإالمسرتصلكلإب فسرهلإ

Strandvik, 2010).ومررررنلإال ررررروريلإمرامعررررالإلإ
ال ورةلإالذا  الإللنرحالإب رورةلإم تظمرالإومسرتمرةلإومنلإ
 ررتالإتلاررد مصيلإوسقرريًلإلم ظومررالإالرررميلإالعرريالإولحةتقرريداتلإ

وتنرر رلإ ترري الإلإ.(Herstein et al., 2008)والقرر الإ
راسررريتلإالتمر ب رررالإالررر لإم رررهلإحلمررريلإت ررريم لإالبلاررروثلإوالد

مسررررتويلإالتفيةرررر لإبرررر نلإالنرررررحالإوبرررر نلإةم يارررريلإحلمرررريلإ
زادتلإ ررررررروةلإترررررررأم رلإال رررررررورةلإالذا  رررررررالإلصرررررررذالإالنررررررررحالإ
(Rindell et al., 2010; Flavian et al., 

2005; LeBlanc & Nguyen, 1995).لإ
لإ(LeBlanc & Nguyen, 1995)ووسقيًلإلدراسالإ     

يسررر الإتٌنرررح لإال ررررورةلإسررر نلإا ررريكلإامرررسلإة ي رررررلإمس
 Corporateالذا  ررالإللنرررحالإواررالإاو ررالإالنرررحالإ

identity،والب  ررالإالميد ررالإومسرررادلإاتت رري لالإوةرررضلإلإ
. individualityالادمررررالالإوالررررذاتلإالمم ررررزةلإللنرررررحالإ

وتتحرررونلإاو رررالإالنررررحالإمرررنلإاتسرررالإواللومرررولإوالم مررر لإ
المم زةلإوالتسع رلإومستوىلإالادمالإ.لإوتن رلإالعد دلإمنلإ

ام رررررالإتعر رررررفلإوتلاد ررررردلإاو رررررالإال رررررورةلإالدراسررررريتلإلأ
 & Stuart, 1997; LeBlanc)الذا  رالإللنررحالإ

Nguyen, 1995)لإو  فرررللإ.(Wei, 2002)برر نلإلإ
ال رررورةلإالذا  رررالإللنررررحالإوبررر نلإاو رررالإالنررررحا.لإلا رررثلإ
 ن رلإال لإمنلإال رورةلإالذا  رالإللنررحالإارالإةبريرةلإةرنلإ
ات طبرريعلإالررذيلإٌ نررحلهلإالأطرررافلإم ررلايبلإالم ررللاالإ

رحالالإممرررررريلإاو ررررررالإالنرررررررحالإسصررررررالإوالتعيمرررررر لإةررررررنلإالنرررررر
ممموةررررررالإاللاقرررررري للإالمم ررررررزةلإالتررررررالإت عرررررررفلإبيلنرررررررحالإ

 Physicalوبأاررداسصيلإوبمقيستصرري.لإممرريلإالب  ررالإالميد ررالإ
environmentسصررررالإتعبررررررلإةرررررنلإالم مررررر لإالميد رررررالإلإ

الملموسررالإالتررالإت م ررزلإالنرررحالإحيلررد حوراتلإوالتمص ررزاتلإ
لإ(LeBlanc & Nguyen, 1995) والمبري الإو نر رلإ

  رررالإالميد رررالإتررريمرلإترررأم راًلإا ميب ررريًلإسرررالإر ررريلإالررر لإمنلإالب
المستصلكلالإحميلإت عدلإملادلإالعوام لإالمس ولالإةنلإتنح  لإ

لإال ورةلإالذا  الإللمستصلك.
ممررررررريلإالع  ررررررررلإالميلرررررررثلإوارررررررولإمسررررررررادلإاتت ررررررري لإ     

Contact Personnelسصررولإ لعرربلإدوراًلإمرريمراًلإسررالإلإ
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تنح  لإال ورةلإالذا  رالإلا رثلإ مربلإمنلإ تعيمر لإاريلايلإ
تعيمر لإبطر قرالإود رالالإو مربلإمنلإ ت رفوالإم لإمطرافلإال

 ,LeBlanc & Nguyen)بيلحفييةلإوالمظصرلإالمذابلإ
لإService offering.لإوتن رلإةرضلإالادمالإ(1995

مررررراياتلإ الررر لإتنرررح لالإالاررردميتلإالمقدمرررالإوالمتيلارررالإواة
تقد الإالادمالإلأطرافلإالتعيم .لإمميلإالع  ررلإالاريمسلإ

سصرررولإ عبررررلإةرررنلإلإIndividualityوارررولإسرد رررالإالنررررحالإ
فالإالنررررررررحالإوم ظومرررررررالإالقررررررر الإوالمقيسرررررررالإواتدارةلإسلسررررررر

اتسررررررررررررررترات م الإوالرسرررررررررررررريلالإوالأاررررررررررررررداف.لإو نرررررررررررررر رلإ
(Spitzeck, 2009)الر لإمنلإسرد رالإالنررحالإتتنرح لإلإ

مرررررنلإاررررر  لإم نرررررطالإالنررررررحالإسرررررالإممررررري لإالمسررررر ول الإ
 ,Yeo & Youssef)اتمتمية را.لإووسقريًلإلدراسرالإ

سررررررررر نلإال رررررررررورةلإالذا  رررررررررالإللنررررررررررحالإتترررررررررأمرلإلإ(2010
الإتوسرارررررريلإالنرررررررحالإةررررررنلإ فسررررررصيلإمولإبيلمعلومرررررريتلإالترررررر

بيلمعلوميتلإالتالإتوسرايلإمطررافلإالتعيمر لإالأاررىلإةرنلإ
النرحا.لإومرنلإالممحرنلإدراسرالإال رورةلإالذا  رالإللنررحالإ
مررنلإومصتررالإ ظرررلإامرريلإومصررالإ ظرررلإالنرررحالالإوومصرررالإ
 ظرررررلإالمسررررتصلك.لإوتت ررررمنلإالأولرررر لإمرررردا لإللنرررررحالإ
الماطررررطلإلرسررررالإال ررررورةلإالذا  ررررالإالاي ررررالإبصرررريلإممرررريلإ

مصررالإ ظرررلإالمسررتصلكلإسصررالإتبٌ رر لإةلرر لإالأارررىلإواررالإولإ
 طر قالإتفس رلإالمستصلكلإلل ورةلإالذا  الإللنرحا.

لإلإلإسقة المستهمك -3-4
تعتبررلإمقررالإالمسرتصلكلإالعيمرر لإالأسيسرالإسررالإالررللإ     

واللافررريظلإةلررر لإة  ررريتلإطو لرررالإالأمررر لإبررر نلإالنررررحالإ
.لإولقردلإ(Morgen & Hunt, 1994)وب نلإةم ياريلإ

تصلكلإحع  ررررلإت يولرررتلإالعد ررردلإمرررنلإالبلاررروثلإمقرررالإالمسررر
مسيسررالإولارريحالإل مرريحلإمعرريم تلإالم ظمررالإسررالإسرروللإ

 Morgan & Hunt, 1994; Dwyer et)الأةمي لإ
al., 1987; Genesan, 1994). ومرياراًلإسقردلإ

ت ررررريم لإااتمررررريالإالبلاررررروثلإوالدراسررررريتلإالتمر ب رررررالإبمقرررررالإ

المسررررررتصلكلإحع  رررررررلإلارررررريحالإسررررررالإم نررررررطالإالأةمرررررري لإ
الم ظمرررررررررالإمررررررررر لإالمسرررررررررتصلح نلإالمرتبطرررررررررالإبع  ررررررررريتلإ

 ,Delgedo-Ballester,[2004,[Trisou)   نال صري
ور ررالإذلرركلإسرر لإ ررزا لإاررذالإالمفصرروالإ يم رريًلإ .(2000

 ,Gurviez & Korchia)سررالإالأدب رريتلإالبلام ررالإ
.لإوت عرفلإمقرالإالمسرتصلكلإةلر لإم صريلإر برالإملاردلإ(2002

مطرررررررررافلإالمعيملررررررررالإسررررررررالإاتةتمرررررررريدلإةلرررررررر لإالطرررررررررفلإ
لإ.(Moorman et al., 1992)]الآار
ميلإ عتقررردلإملاررردلإالأطررررافلإبرررأنلإوتتلاقرررللإالمقرررالإة رررد     

طررررفلإالمعيملرررالإالآاررررلإ محرررنلإاتةتمررريدلإةل رررهلإبسرررببلإ
.لإ(Morgan & Hunt, 1994)ةدالتررهلإو زااتررهلإ

وتٌعررررفلإم  ررريًلإةلرررر لإم صررريلإا ت رررريعلإالمسرررتصلكلإبمرررردوىلإ
ة مررالإمع  ررالإ برر لإمنلإتتنررح لإال وا رريلإلنرررايايلالإوذلرركلإ
ب ررييًلإةلرر لإم رردا  الإالنرررحالإالتررالإتقرردالإاررذالإالع مررالالإ

اتميالإاذا النرحالإبتلاق للإر ريلإالمسرتصلك,لإوبسرببلإلإواة
.لإ(Sirieix & Dubois, 1999) وا يارريلإالط بررالإ

وتعرفلإالمقالإم  يًلإةل لإم صيلإممموةالإالتو عريتلإالترالإ
 حو صيلإالمسرتصلكلإب رددلإة مرالإمع  رالإبيت ريسالإالر لإ
ظصيرلإال وا ريلإالط برالإتمياصري,لإ امحي  الإاةتميدالإةل صيلإواة

مالإالاطرررلإوا و رريًلإسررالإالموا ررفلإالتررالإتتم ررزلإبت رري
-Delgedo)المررررررررررردركلإمرررررررررررنلإمي ررررررررررربلإالمسرررررررررررتصلكلإ

Ballester, 2004)لإوتسررررررتمدلإالمقرررررالإمام تصرررررريلإمررررررنلإ.
اةتبيراررررريلإممموةرررررالإمرررررنلإالا ررررري صلإمولإالررررردواس لإمولإ
ال وا يلإالتالإتترتبلإةل لإالمبيدلالإب نلإطررس نلإمولإمحمررلالإ
بيت ررريسالإالررر لإامحي  رررالإالتق ررر الإالمسررربللإل ت مرررالإارررذالإ

 برررألإمسررربقيًلإالمعيملرررالالإلا رررثلإ سرررتط  لإحررر لإطررررفلإمنلإ ت
بسرررلوكلإالطررررفلإالآاررررلالإبلا رررثلإ تطررريبللإسرررلوكلإحررر لإ

 & Doney)طررفلإمر لإوةرودالإالترالإالترزالإبتلاق قصريلإ
Gnon, 1997)لإوب  مررررررريلإٌ عرررررررزيلإبعرررررررضلإالبررررررريلام نلإ.

مسرررربيبلإظصررررورلإالمقررررالإالرررر لإالحفررررييةلإالف  ررررالإالمرتبطررررالإ
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بررررريلأدايلالإالالإمنلإالررررربعضلإالآاررررررلإٌ عز صررررريلإالررررر لإالأدايلإ
 Delgedo-Ballester, 2004; Gurviez)المدركلإ

& Korchia, 2002).لإ
وةلرررر لإالررررر الإمررررنلإت رررريمالإالمررررد لإسررررالإالأدب رررريتلإ     

البلام الإلاو لإطب عالإالأبعيدلإالمرتبطالإبمقالإالمسرتصلكلالإ
الالإمنلإالميبرررتلإبررر نلإارررذالإالأدب ررريتلإارررولإمنلإالمقرررالإارررالإ

 Fournier, 1994; Morgan)مفصوالإمتعددلإالأبعيدلإ
& Hunt, 1994)لإ.لإسفالإالأدب يتلإالتسو ق الإالمتعلقرا

بمقالإالمستصلكلالإسقردلإ سرتادالإالمفصروالإةلر لإا رهلإمفصروالإ
لإلإBidimentional[ [Concept)لإ م ررررررررررررري الإالأبعررررررررررررريد

Sirieix & Dubois, 1999)و دلإتستادالإةل لإا هلإلإ
لإلإTridimentional Conceptمفصروالإم مرالإالأبعريدلإ

(Gurviez & Korchia, 2002)لإو رردلإرحررزتلإ.
ا ررهلإلإم لرربلإالأدب رريتلإالبلام ررالإالتررالإت يولررتلإالمقررالإةلرر 

مفصررررروالإم ررررري الإالأبعررررريدلإةلررررر لإبعرررررد نلإمسيسررررر  نلإامررررريلإ
الم رررررردا  الإبيت رررررريسالإالرررررر لإالحفي ررررررالإوالأمي ررررررالإمعرررررريًلإ

(Sirieix & Dubois, 1999)لإممرريلإالأدب رريتلإ.
البلام ررالإالتررالإت يولررتلإمفصرروالإمقررالإالمسررتصلكلإةلرر لإا ررهلإ
مفصرررررروالإم مررررررالإالأبعرررررريدلإسقرررررردلإرحررررررزتلإةلرررررر لإالحفي ررررررالإ

Competencyلالإوالأمي ررالإHonestyلأدايلإلالإوالم رر لإ
لإBenevolenceالعمررررررررررر لإالا رررررررررررريلإمولإالتطرررررررررررروةالإ

(Swaen & Chumrtaz, 2008)لإووسقرريًلإلصررذالإ.
اتتميالإالبلامالإس  رهلإلت م رالإالمقرالإبر نلإمطررافلإالتعيمر لإ
 مبلإةل لإاذالإالأطررافلإمنلإت ظصررلإلر سلإسقرطلإ ردرتصيلإ
ةلرررررر لإا مرررررريزلإالتو عرررررريتلإالمطلوبررررررالإمررررررنلإحرررررر لإم صرررررريلإ
)الحفي ررراو,لإولحرررنلإم  ررريًلإ مررربلإمنلإ لاررريسظلإحررر لإطررررفلإ
ةلررر لإالوةرررودلإالترررالإ قررردمصيلإومنلإ رررتالإالاترررراالإالمبررريدىيلإ
والأةررررررافلإالتررررررالإتلاحرررررالإمميرسررررررالإم نرررررطالإالأةمرررررري لإ
)الأمي اولالإوبيت ريسالإالر لإذلركلإسص ريكلإلايمرالإمت يم رالإ
لحررالإ بررديلإحرر لإطرررفلإ زةتررهلإالا ر ررالإتمرريالإالأطرررافلإ

الأاررررى.لإوب رررفالإةيمرررالإتعتبررررلإالمقرررالإملاررردلإالأ ررررو لإ
الررر لإذلررركلإالصيمرررالإسرررالإة  ررريتلإالأةمررري لالإوبيت ررريسالإ

سرر نلإت ررريمالإمسررتوىلإالت ظ ررررلإلمفصرروالإالمقرررالإٌ سررصالإسرررالإ
امحي  ررالإاسررتاداالإاررذالإالمفصرروالإسررالإترردة الإالمسررتو يتلإ
الماتلفالإمنلإالع  يتلالإمم لإالع  يتلإب نلإالأسرادلالإمولإ
الع  رررريتلإبرررر نلإالم ظمرررريتلالإمولإلاترررر لإسررررالإالع  رررريتلإ

.لإو ت يمالإ(Zaheer et al., 1998)داا لإالم ظمالإ
تلإالأةمررري لإة ررردميلإ وامرررهلإملاررردلإدورلإالمقرررالإسرررالإة  ررري

وارررولإالرررذيلإ سرررع لإالررر لإتلاق رررللإالمقرررالإسرررالإلإ-الأطرررراف
لإالمايطرلإالمدرحا.لإ-الطرفلإمولإالأطرافلإالأارىلإ

 سالساً: الدراسات السابقة 
تت ررريو لإاررررذالإالدراسررررالإبيلبلارررثلإوالتلال رررر لإال ترررري الإ     

اتت رريلاتلإالتررالإتقرردالإ المترتبررالإةلرر لإتومررهلإنرررحيت
 لإبم ررررلإبيلمسررر ول الإادمرررالإاتت ررري لإبيلصررريتفلإالمررروا

اتمتمية ررا.لإولتلاق ررللإذلرركلإتصرردفلإالدراسررالإالرر لإ لررللإ
اذالإالفموةلإالبلام رالإوذلركلإب لقرييلإال رويلإةلرالإالع  رالإ
ب نلإالتومهلإلإبمفصروالإالمسر ول الإاتمتمية رالإمرنلإومصرالإ
 ظررررررلإالمسرررررتصلكلإال صررررري الإوبررررر نلإالموا ررررربلإالمرتبطرررررالإ
بسرررلوكلإالمسرررتصلك.لإوتت رررمنلإارررذالإالموا ررربلإحررر لإمرررنلإ

رةلإالذا  الإللنرحالإومقالإالمستصلكلإوولايلإالر ي,لإوال ولإ
المسررتصلك.لإوسررالإالمررزيلإالترريلالإسرر تالإالتعرررضلإلتلال رر لإ
لترررأم رلإالمسررريل الإاتمتمية رررالإللنررررحيتلإةلرررالإالسرررلوكلإ
النرررررا الإللمسررررتصلح نلإمررررالإسرررر تالإت رررريو لإمربعررررالإم ررررواعلإ
مسيسررررر الإمرررررنلإالع  ررررريت.لإوتت رررررمنلإارررررذالإالع  ررررريتلإ

للنرررحيتلإالع  ررالإبرر نلإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإ
وبرر نلإالر رريلالإوب  صرريلإوبرر نلإال ررورةلإالذا  ررالإللم ظمررالالإ
وب  صررررريلإوبررررر نلإالمقرررررالالإوب  صررررريلإوبررررر نلإولايلإالمسرررررتصلك.لإ
وبيت يسالإالالإذلكلإسر تالإدراسرالإوتلال ر لإالع  رالإبر نلإ
ر ررريلإالمسرررتصلكلإوبررر نلإالرررولايلالإوبررر نلإال رررورةلإالذا  رررالإ
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للنرررررحالإوبرررر نلإالررررولاي.لإوما ررررراًلإسرررر تالإدراسررررالإوتلال رررر لإ
لإالإالمستصلكلإوب نلإالولاي.لإالع  الإب نلإمق

ــــة لمشــــركات -1 ــــمسير المســــئولية الإجتماعي ت
لإلإلإلإلإلإلإعمي السموك الشرائي لممستهمكين

انلإت ررريمالإتومصررريتلإم ظمررريتلإالأةمررري لإللترح رررزلإ     
ةل لإالق ي يلإالب   الإواتمتمية الإوالأا   الإاولإ تيجلإ
لتلاررررو لإااتميمرررريتلإالمسررررتصلح نلإ لاررررولإتلرررركلإالق رررري ي.لإ

تمر ب رررررالإالررررر لإمنلإالمسررررر ول الإلا رررررثلإتنررررر رلإالررررردلا  لإال
اتمتمية ررالإالمدرحررالإترريمرلإتررأم راًلإا ميب رريًلإسرر لإالسررلوكلإ
النررا الإللمسرتصلكلإال صري ا.لإحمريلإتنر رلإالدراسريتلإالرر لإ

 & Sen)%لإمررررررررررررنلإالمسرررررررررررتصلح نلإ11منلإلاررررررررررروالالإ

Bhattacharya, 2001)ف رررلونلإالتعيمررر لإمررر لإلإ ٌ
 ,Smith)النرحيتلإالمومصرالإبيلمسر ول الإاتمتمية رالإ

لإ.(1996
وتنررررر رلإالاررررردىلإالدراسررررريتلإالترررررالإممر رررررتلإةررررريالإ     
سالإموروبيلإلإلدراسالإاتميايتلإالمستصلح نلإ لارولإلإ5999

المسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررا,لإوذلرركلإبرريلتطب للإةلررالإ
دولرررالإارررالإبلم حررريلإلإ85مفرررردةلإمرررنلإلإ8599ة  رررالإمرررنلإ

والررد ميركلإوسر سرريلإوس ل رردالإوملمي  رريلإوبر طي  رريلإوا طيل رريلإ
البرتغرري ,لإالررالإمنلإواول رردالإواسرربي  يلإوسو سرررالإوالسررو دلإولإ

%لإمررررررررنلإالمسررررررررتصلح نلإٌ ف ررررررررلونلإنرررررررررايلإالسررررررررل لإ79
والاررردميتلإالترررالإ لاتيمو صررريلإمرررنلإالنررررحيتلإالمومصررررالإ

 & Tahmesebiferd)بيلمسرر ول الإاتمتمية ررالإ
Akbariyeh, 2015)لإوب رفالإةيمرالإ صرتالإالعمر يلإ.

بسرررررررلوكلإم ظمررررررريتلإالأةمررررررري لإالمومصرررررررالإبيلمسررررررر ول الإ
لصرررذالإلإاتمتمية رررا,لإلا رررثلإتررر عحسلإاسرررتميبيتلإالعمررر ي

الم ظمررريتلإسرررالإسرررلوحصالإالنررررا ا.لإوتعتبررررلإالنررررحيتلإ
المومصررالإبيلمسرر ول الإاتمتمية رررالإنرررحيتلإمذابررالإمرررنلإ
ومصررررررالإ ظرررررررلإالعمرررررر يلإوذلرررررركلإمقير ررررررالإبغ رارررررريلإمررررررنلإ

.لإوتن رلإالدراسيتلإ(Mohr et al., 2001)الم ظميتلإ

الررررر لإمنلإالمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإالمدرحرررررالإتررررريمرلإسررررر لإ
سرتصلح نلإلردس لإاات يراتلإالمسرتصلح ن.لإلا رثلإ سرتعدلإالم

سررررعرلإمةلرررر لإلللا ررررو لإةلرررر لإونرررررايلإالم تمرررريتلإمررررنلإ
الم ظمررريتلإالمومصرررالإبيلمسررر ول الإاتمتمية رررا.لإولحررر صالإ
سالإ فسلإالو تلإلالإ حو والإةل لإاستعدادلإت فريللإالمز ردلإ
مررررنلإالو رررررتلإةلررررر لإالبلاررررثلإةرررررنلإالنررررررحيتلإالمومصرررررالإ
بيلمسرررر ول الإاتمتمية ررررا.لإوسررررالإ فررررسلإالسرررر يل,لإا رررريكلإ

نررررايلإالم تمررريتلإلإ طررريعلإمرررنلإالمسرررتصلح نلإ سرررتمرلإسرررا
ب رررررررفلإال ظرررررررلإةررررررنلإتومررررررهلإالنرررررررحيتلإبيلمسرررررر ول الإ

 ,Carrigen & Attalle)اتمتمية رالإمرنلإةدمرهلإ
لإ.(2001

حمررريلإتنررر رلإ تررري الإالأدب ررريتلإالسررريبقالإالررر لإترررأم رلإ     
البرررامالإالتررالإتتب يارريلإالنرررحيتلإوالمرتبطررالإبمسرر ول يتصيلإ
اتمتمية رررالإوذلررركلإسررر لإالسرررلوكلإالنررررا الإللمسرررتصلح نلإ

(Miagnen & Fenell, 2004)لإحمريلإتنر رلإم  ريًلإ.
ال لإت يمالإر بيتلإالمستصلح نلإلدةالإوتأ  دلإالنرايلإمرنلإ
النرررررحيتلإالمومصررررالإبيلمسرررر ول الإاتمتمية ررررالالإوم  رررريًلإ
لررردةالإالنررررحيتلإال رررد قالإللب  رررالإوالنررررحيتلإالمومصرررالإ

 ;Barone et al., 2000)بيلمميرسريتلإالأا   رالإ
Berger and Kanetkar, 1995; Creyer & 
Ross, 1997 (in Maignen & Ferrell, 

.لإوتنرر رلإ ترري الإالدراسرريتلإوالبلارروثلإالتمر ب ررالإ(2004
م  رررريًلإالرررر لإالتررررأم رلإات مرررريبالإللبرررررامالإالتررررالإتتب يارررريلإ
النرررحيتلإوذلرركلإلررردةالإالمررد   نلإالرررذ نلإ لاترريمونلإالررر لإ
المسرريةداتلإاتمتمية ررا,لإمولإالتطرروعلإلادمررالإالممتمرر ,لإ
وبرررررامالإلامي رررررالإالمسرررررتصلك,لإوالمسرررريامالإسرررررالإالت م رررررالإ
ات ت رريد الإواتمتمية ررا.لإومنرريرتلإال ترري الإم  رريًلإالرر لإ
منلإبررررررامالإالمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإللنررررررحيتلإ ترتررررربلإ
ةل صرررررريلإتلاسرررررر نلإاتميارررررريتلإالمسررررررتصلح نلإتمرررررريالإاررررررذالإ
النررررررحيتلإوم  ررررريًلإ ترتررررربلإةل صررررريلإاسرررررتميبتصالإبنرررررح لإ
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ا مررريبالإلم تميتصررري.لإبيت ررريسالإالررر لإت ررريمالإم ررردا  الإ
 ,Murrey & Vogel)البررامالإالترو م رالإللنررحيتلإ

لإ.(1997
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لإلإلإالمدركة وبين رضا المستهمك:
لدراسررالإتررأم رلإتب ررالإالم ظمرريتلإلبرررامالإالمسرر ول الإ     

اتمتمية الإسالإنعورلإالمسرتصلكلإبيلر ريلإةرنلإالنررحالإ
,لإ محررنلإالقررو لإبررأنلإا رريكلإمرر ثلإممموةرريتلإبلام ررالإ رردلإ

لرررررتلإت يولررررتلإدراسرررررالإوتلال رررر لإارررررذالإالع  ررررا.لإو ررررردلإتمم
الممموةرررررالإالبلام رررررالإالأولرررررالإسرررررالإحررررر لإمرررررنلإال ظر رررررالإ

و,لإScott,1987)لإinstitutional theoryالميسس ا
 stakeholdersو ظر رررررررالإم رررررررلايبلإالم رررررررللاالإ

theory لإ(Maiagnan et al 2005و.لإوتفتررضلإ
اررررررررذالإالممموةررررررررالإمنلإمبرررررررريدراتلإالنرررررررررحالإالمتعلقرررررررررالإ
بيلمسررر ول الإاتمتمية رررالإ محرررنلإمنلإتٌلافرررزلإمرررنلإالنرررعورلإ

دةلإمطرافلإمنلإمطرافلإالتعيم لإول سلإسقرطلإالا ميبالإلع
المسرررتصلك.لإوتت رررمنلإاررردالإالأطررررافلإحررر لإمرررنلإالأسررررةلإ
والممتمررر لإوالدولرررالإححررر .لإومرررنلإارررذالإالم طلرررللإ نرررعرلإ
العد رردلإمرررنلإالأطرررافلإبيلر ررريلإوذلرركلإتمررريالإالم ظمررريتلإ
المومصرررررالإببررررررامالإالمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإللنررررررحيتلإ
يلإمقير ررالإب ظ رتصرريلإالتررالإلالإتصررتالإبممرر لإاررذالإالتومرره.لإممرر
الممموةرررررررالإالبلام رررررررالإالمي  رررررررالإسصرررررررالإتت رررررررمنلإابررررررررازلإ
المنياداتلإالعمل الإوالتمر ب الإلترأم رلإبررامالإالمسر ول الإ
اتمتمية رررررالإسرررررالإنرررررعورلإالمسرررررتصلكلإبيلر ررررري.لإلا رررررثلإ
ٌ نرررح لإالتومررررهلإببررررامالإالمسرررر ول الإاتمتمية رررالإم يارررريًلإ

 & Brown)لإ ا ميب ريًلإوداةمريًلإتمريالإارذالإالم ظمريت

Decin,1997, Sen & Bhattachary,2001) 

 Bhattachary)وسالإاذالإال ددلإسقدلإمنيرتلإدراسالإ
& Sen,2003)منلإمبرررريدراتلإالنرررررحالإالمتعلقررررالإلإالررررالإ

بيلمسررر ول الإاتمتمية رررالإتٌنرررح لإة  رررراًلإمم رررزاًلإلح رررينلإ

النرحالالإوالذيلإبدورالإٌ لافزلإالمستصلكلإلحالإ تواسرللإمر لإ
س يسيتلإالنرحا,لإحميلإٌ لافزلإمنلإاتتمياريتلإات ميب رالإ

لإتمياصي.
الممموةرررررالإالبلام رررررالإالميلمررررالإوالترررررالإت يولرررررتلإممرررريلإ     

تلال ررر لإالع  ررررالإبررر نلإالمسرررر ول الإاتمتمية رررالإالمدرحررررالإ
وبرررررر نلإر رررررريلإالمسررررررتصلكلإسقرررررردلإرحررررررزتلإةلررررررالإتلال رررررر لإ
المقدميتلإالأسيسر الإال زمرالإلتلاق رللإر ريلإالمسرتصلك.لإ
سعلالإسب  لإالممي لإس نلإالق مرالإالمدرحرالإللمسرتصلكلإارالإ

 ررريلإمقدمرررالإتٌسرررصالإسرررالإتلاق رررللإنرررعورلإالمسرررتصلكلإبيلرلإ
(Fornell et al,1996 ,Mithas et al ,2005)لإلإ.

وبيت ررررريسالإالرررررالإمررررريلإسررررربللإسررررر نلإتومرررررهلإالم ظمررررريتلإ
بيلمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإ سررررم لإلصرررريلإبررررتفصالإمرررردرحيتلإ
المسرتصلح نلإب ررورةلإمس رر لالإوالسررببلإسررالإذلرركلإاررولإمنلإ
تلاس نلإالفصالإوالمعرسالإبأسلوبلإتفح رلإالمسرتصلكلإ ممر لإ

 Mithas)مقدمالإماريلإوايمالإلتلاق للإر يلإالمستصلك

et al ,2005, Luo & Bhattacharya  ,   

و رررردلإت يولررررتلإالعد رررردلإمررررنلإلإالدراسرررريتلإتلال رررر لإلإ(2006
الع  الإب نلإالمس ول الإاتمتمية الإالمدرحالإوب نلإر يلإ

 ;Luo & Bhottocharya, 2006)المسرتصلكلإ
Anderson et al., 2004; Fornell et al., 

2006; Gruce et al., 2005)لإلإسقردلإت يولررتلإ.
دراسرالإلإ(Luo, & Bhattacharya, 2006)الإدراسر
نرحالإسالإمميلاتلإماتلفالإوتو لتلإال لإومرودلإلإ499

ة  ررررالإمبينرررررةلإبرررر نلإالمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإالمدرحررررالإ
وبررر نلإنرررعورلإالمسرررتصلكلإبيلر ررريلإةرررنلإارررذالإالنررررحيتلالإ
وتو لتلإال لإمنلإر يلإالمستصلكلإ توسطلإالع  رالإبر نلإ

  الإالمسرر ول الإاتمتمية رررالإالمدرحررالإوبررر نلإالق مررالإالسرررولإ
لإلصي.
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لإالمدركة وبين الصورة الذهنية لمشركة:

ت يولررررررتلإالعد رررررردلإمررررررنلإالدراسرررررريتلإالع  ررررررالإبرررررر نلإ     
المسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإوبرر نلإال ررورةلإالذا  ررالإ
للنررررررحا.لإانلإتومررررررهلإم ظمررررريتلإالأةمرررررري لإبيلمسرررررر ول الإ

ميب رررريًلإسررررالإاتمتمية ررررالإولامي ررررالإالب  ررررالإ رررريمرلإتررررأم راًلإا 
ات طبررريعلإالرررذيلإ حو رررهلإةمررر يلإارررذالإالنررررحيتلإة صررريلإ
(Lizarraga, 2010; Flavion et al., 2005; 

Teng et al., 2000; Chettananon et al., 

الرر لإلإ(Lizanaga, 2010).لإوتنرر رلإدراسررالإ(2007
ت يمالإمةدادلإالم ظمريتلإالترالإتسرع لإالر لإالتعب ررلإةرنلإ

ة نلإمس ول يتصيلإاتمتمية رالالإوذلركلإبصرد فلإتلاسر نلإواة
ال ررررورةلإالذا  ررررالإلصرررري.لإولالإ قت رررررلإالتررررأم رلإات مرررريبالإ
للمسررررررررررر ول الإاتمتمية رررررررررررالإللم ظمررررررررررريتلإسررررررررررر لإالأدايلإ
ات ت رريديلإللنرررحالإوسرر لإمعررد لإ مررولإات ررراداتلإوسرر لإ
سرررررمعالإالنررررررحالإوسررررر لإولايلإالمسرررررتصلكلإوسررررر لإتلاسررررر نلإ
الع  الإم لإالأطرافلإم لايبلإالم رللاالالإولحرنلإ ريمرلإ

لإ. ظمرررررررام  ررررررريًلإسررررررر لإتلاسررررررر نلإال رررررررورةلإالذا  رررررررالإللم
وبيت رريسالإالرر لإتلاسرر نلإسررمعالإالم ظمررالالإسرر نلإالتومررهلإ
بيلمسرر ول الإاتمتمية ررالإ قرردالإللمسررتصلكلإالفر ررالإلحررالإ
 نرعرلإم رهلإ تارذلإالقرررارلإالم يسربلالإحمريلإمنلإارذالإالتومررهلإ
  محررنلإالنرررحالإمررنلإمررذبلإمسررتصلح نلإمرردد,لإومررنلإز رريدةلإ

 Flavian et)مقالإالأطرافلإم لايبلإالم للاالإس صيلإ
al., 2005).لإ

لإ(Yeo & Youssef, 2010)لدراسرالإلإووسقريلًإ     
س  ررررررررهلإ ترترررررررربلإةلرررررررر لإتومررررررررهلإالم ظمررررررررالإبيلمسرررررررر ول الإ
اتمتمية ررررررالإالررررررللإوتلاق ررررررللإاررررررذالإالم ظمررررررالإللم ررررررزةلإ
الت يسسرر ا.لإحمرريلإ ترترربلإةلرر لإتلاسرر نلإال ررورةلإالذا  ررالإ
للم ظمرررالإتلاق رررللإمممررروةت نلإمسيسررر ت نلإمرررنلإالعوامررر لإ

لالإوالعوامر لإFactual Factorsاميلإالعوام لإاللاق ق الإ

.لإوتتمسردلإالعوامر لإEmotional Factorsالنرعور الإ
اللاق ق ررالإسررالإ ررورةلإمارمررريتلإوا ررلاالإممرر لإتلاسررر نلإ
ال ترررررري الإالميل ررررررالإللم ظمررررررا.لإممرررررريلإالعوامرررررر لإالنررررررعور الإ

Emotional Factorsسصرررالإتررر عحسلإسرررالإتلاد ررردلإلإ
نا  الإالنررحالإوتو ر لاصيلإممريالإالأطررافلإم رلايبلإ
التعيمررررررر .لإوارررررررذالإ ع رررررررالإمنلإالمسررررررر ول الإاتمتمية رررررررالإ

أم راًلإا ميب يًلإسالإال ورةلإالذا  الإلصي.لإللم ظميتلإتيمرلإت
وتظصرلإ تي الإالبلاوثلإالتمر ب الإمام رالإارذالإالمسر ول الإ
اتمتمية رررالإللنررررحيتلالإوتت ررريم لإمام تصررريلإسرررالإةمل رررالإ
    لإالمستصلكلإللقرارلإالنرا الإا و يًلإسالإالأسواللإ

 Yeo)لإEmerging Marketsالمد ردةلإمولإال ينر الإ
& Youssef, 2010)لإ.لإوتظصررررلإ تررري الإدراسرررا
(Teng et al., 2000)منلإتو عريتلإالمسررتصلح نلإلإ

تمررريالإالم ظمررريتلإتتزا ررردلإب رررورةلإم رررطردةلالإو ررر عحسلإ
ذلكلإسالإت يمالإاذالإالتو عيتلإ لاولإتو  لإالمز ردلإب رددلإ
الرررررررررررردورلإالممتمعررررررررررررالإللنرررررررررررررحا.لإووسقرررررررررررريًلإلدراسررررررررررررالإ

(Chettananon & Lawley, 2007)سررر نلإلإ
ال رررورةلإالذا  رررالإللم ظمرررالإتتنرررح لإمرررنلإاررر  لإمررر ثلإ

وارررررررررالإاتت ررررررررريلاتلإالتسرررررررررو ق الالإوسررررررررري  لإمسيسررررررررر الإ
والمسرررررررر ول الإاتمتمية ررررررررالإللنرررررررررحيتلالإوالا رررررررري صلإ

 Maneet et)الد مغراس الإللمستصلح ن.لإووسقيًلإلدراسالإ
al., 2011)ومرردلإة  ررالإارتبرريطلإمومرربلإومع ررويلإلإ 

ب نلإم نطالإالنرحالإسالإممري لإالمسر ول الإاتمتمية رالالإ
وبررر نلإالموا ررربلإالنرررعور الإلررردىلإالعمررر يلالإحمررريلإتنررر رلإ

 لإم رررررررهلإ ترتررررررربلإةلررررررر لإتومرررررررهلإالم ظمرررررررالإالدراسررررررالإالررررررر
بيلمسرررررر ول الإاتمتمية ررررررالإترررررردة الإوتلاسرررررر نلإال ررررررورةلإ

لإالذا  الإلصي.
و ت رر لإمررنلإالم ي نررالإالسرريبقالإتواسررللإالدراسرريتلإ      

والبلارررروثلإالتمر ب ررررالإةلرررر لإمنلإالمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإ
المدرحررالإترريمرلإترررأم راًلإا ميب رريًلإسررالإت م رررالإوالررللإ رررورةلإ
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 ;Ailawedi et al., 2001)ذا  الإا ميب الإللنرحيتلإ

Lizarrega, 2010; Chattanenon & Lawley, 

2007; Hoeffler & Keller, 2002)لإ
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لإلإلإلإالمدركة وبين سقة المستهمك:
والتالإلإSignaling Theoryوسقيًلإل ظر الإاتنيرةلإ     

لالإسرررر نلإمبرررريدراتلإالنرررررحالإ(Spence, 1974) رررردمصيلإ
سرررر ول الإاتمتمية رررررالإتر رررر لإالرررر لإحو صررررريلإالمتعلقررررالإبيلم

ممموةررررالإمرررررنلإاتنرررريراتلإالترررررالإتر رررربلإالنررررررحالإسرررررالإ
ارسررريلصيلإالررر لإةم يارررريلإوذلررركلإبغرررررضلإتد  رررالإوتقل رررر لإ
مسررتويلإةرردالإالتأحرردلإالمرردركلإالررذيلإ نررعرلإبررهلإالعم رر لالإ
وذلكلإ ب لإمنلإ قروالإب ر  لإالقررارلإالنررا ا.لإووسقريًلإلصرذالإ
ال ظر ررالإتصررتالإالم ظمرريتلإب رسرري لإةررددلإمررنلإاتنرريراتلإ

الع مررررريتلإالترررررالإت بررررررزلإمسرررررتوىلإحفييتصررررريلإالف  رررررالإمولإولإ
 & Swaen)ممموةرررررررررررالإالقررررررررررر الإالترررررررررررالإتعت قصررررررررررريلإ

Chumpitaz, 2008)لإووسقريًلإلدراسرالإ.(Frisou, 
سررررر نلإتومرررررهلإالنررررررحيتلإبمبررررريدراتلإالمسررررر ول الإلإ(1998

اتمتمية الإٌ عززلإمنلإنعورلإالمستصلكلإبيلمقالإسالإارذالإ
النرررحيت.لإوبيت رريسالإالرر لإذلرركلإتسررع لإالنرررحيتلإالرر لإ

م ررالإالمصررودلإالمتعلقررالإبيلمسرر ول الإاتمتمية ررالإوذلرركلإت 
بيلطر قررالإالتررالإتسررتط  لإبصرريلإاابرريرلإالمسررتصلح نلإبصررذالإ
المصررود.لإوبصررذالإالطر قررالإ تحررونلإلرردىلإالمسررتصلكلإحيسررالإ
المبرررررررررراتلإل ةتمرررررررريدلإةلرررررررر لإالمميرسرررررررريتلإالمتعلقررررررررالإ
بيلمسر ول الإاتمتمية رالإالمدرحرالالإوذلركلإحمع ريرلإلتق ر الإ

المقررالإس صرري.لإوسررالإذاتلإالنرررحالإححرر لإولتلاد رردلإمسررتوىلإ
الو ررررتلإسرررر نلإمبرررريدراتلإالنرررررحالإسررررالإممرررري لإالمسرررر ول الإ
اتمتمية رررالإتٌسرررصالإسرررالإتقرررد الإالمعلومررريتلإال رررررور الإ
المتعلقالإب نرلإم ظومالإالق الإال لإالمستصلكلالإوارذالإمرنلإ

 & Turban)نرررررررأ هلإتررررررردة الإمقرررررررالإارررررررذالإالمسرررررررتصلكلإ

Greening, 1997).لإ

الترأم رلإلإوتيحدلإ تي الإالأدب يتلإوالبلاوثلإالتمر ب را     
المت ررريمالإلمميرسررريتلإالنررررحيتلإسرررالإممررري لإالمسررر ول الإ

 ,.Kennedy et al)اتمتمية الإسالإمقرالإالمسرتصلكلإ
2001; Lagace et al., 1991)لإانلإادراكلإ.

مطرافلإالتعيم لإوا و ريًلإالعمر يلالإوتومرهلإالم ظمرالإ
بت م الإواللافيظلإةل لإة  يتلإمب  الإةلر لإالمقرالإ ترتربلإ

اذالإالم ظما.لإوتن رلإلإةل هلإنعورلإالعم يلإبيلمقالإتميا
 تي الإالدراسريتلإالسريبقالإالر لإمنلإت ررسيتلإومميرسريتلإ
الم ظمررررالإسرررررالإممررررري لإالمسرررر ول الإاتمتمية رررررالإ ررررررتبطلإ

%لإمرررررنلإ10و ررررريمرلإسرررررالإمقرررررالإالمسرررررتصلك.لإانلإلاررررروالالإ
المستصلح نلإ نعرونلإبيلمقالإتميالإالنرحيتلإالتالإتتومهلإ
بيلمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإلصررررريلإوتعلرررررنلإةرررررنلإمبيدراتصررررريلإ

.لإ(Ipsos, 1999) ول الإاتمتمية ررالإالمتعلقررالإبيلمسرر
مررنلإلإ381وسررالإدراسررالإممر ررتلإةلرر لإة  ررالإمحو ررالإمررنلإ

مستصلحالإمستلا رراتلإالتمم ر لالإسقردلإمظصررتلإال تري الإ
منلإادراكلإالمسرررررتصلح نلإلأ نرررررطالإالنررررررحالإسرررررالإممررررري لإ
المسرر ول الإاتمتمية رررالإ ررريمرلإتررأم راًلإا ميب ررريًلإسررر لإت م رررالإ
مقررررالإارررريلايلإالمسررررتصلح نلإتمرررريالإالنرررررحا.لإحمرررريلإمنرررريرتلإ

لدراسررالإالرر لإمنلإبرررامالإالنرررحالإسررالإممرري لإالمسرر ول الإا
اتمتمية رررالإتررريمرلإب رررورةلإمبينررررةلإسرررالإالمقرررالالإوم  ررريًلإ
ترريمرلإب رررورةلإ  رررلإمبينررررةلإمررنلإاررر  لإمررودةلإالادمرررالإ

 Swaen)المدرحالالإوم  يًلإمنلإا  لإر يلإالمستصلكلإ
& Chumpitaz, 2008).لإ
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لإلإلإلإستهمك:المدركة وبين ولاء الم

 عتبرررلإالررولايلإملارردلإالموا رربلإالأسيسرر الإسررالإسررلوكلإ     
المسررتصلكلإال صررري ا,لإوالرررذيلإتسررع لإم ظمررريتلإالأةمررري لإ
ال يملاالإال لإتلاق قه.لإو تلاقللإذلكلإمنلإا  لإمبيدراتلإ
المسررر ول الإاتمتمية رررالالإوذلررركلإةلررر لإاةتبررريرلإمنلإارررذالإ
المبرريدراتلإاررالإمداةلإتسررو ق الإايمررالإتٌسررصالإسررالإتلاق رررللإ
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تقرد الإالاردميتلإالمرتبطرالإبيلصريتفلإلإالولاي.لإوسالإممري 
الموا لالإسقدلإت يولتلإالدراسيتلإتلال  لإالع  رالإالمبينررةلإ
و  ررررررلإالمبينررررررةلإبررررر نلإمبررررريدراتلإالنررررررحالإسرررررالإممررررري لإ
المسرررر ول الإاتمتمية ررررالالإوبررررر نلإولايلإالمسررررتصلك.لإو ررررردلإ
مظصررررررتلإال تررررري الإةررررردالإومرررررودلإة  رررررالإمبينررررررةلإبررررر نلإ
المتغ رررررر نلالإومررررر لإذلررررركلإسررررر نلإالمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإ

مدرحررررررالإترررررريمرلإتررررررأم راًلإا ميب رررررريًلإومع و رررررريًلإسرررررر لإتق رررررر الإال
المسررتصلكلإلمررودةلإالادمرررالإالمدرحررا.لإحمررريلإ رررتبطلإتق ررر الإ
المستصلكلإلمودةلإالادمالإارتبيطيًلإا ميب يًلإوطرد ريًلإبرولايلإ
المستصلكلإللادمرالالإولرذالإسقردلإتو رلتلإالدراسرالإالر لإمنلإ
الع  الإب نلإالمتغ ر نلإاالإة  الإ  رلإمبينررةلإبمع ر لإ

تمتمية رررررالإالمدرحرررررالإتررررريمرلإسرررررالإولايلإمنلإالمسررررر ول الإا
لإ.Salmones et al)المستصلكلإب ورةلإ  ررلإمبينررةلإ

لإ.(2005 ,
 ,.liu et al)ومرنلإ يلا ررالإمارررىلإسقرردلإحنررفتلإدراسررالإ

منلإالمسرررررر ول الإاتمتمية ررررررالإالمدرحررررررالإترررررريمرلإلإ(2010
تررأم راًلإا ميب رريًلإومع و رريًلإسررالإولايلإالمسررتصلكلإسررالإممرري لإ

لأةمري لإ  يةالإالأ ذ ا.لإوسالإممي لإتب رالإم ظمريتلإا
للق ررررري يلإالمرتبطرررررالإبق ررررر الإامتمية رررررالإمع  رررررالالإسقررررردلإ
منررريرتلإالدراسررريتلإالررر لإومرررودلإة  رررالإارتبررريطلإطررررديلإ
مومررربلإبررر نلإبررررامالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإوبررر نلإولايلإ

 & Bronn)المسررتصلك.لإسقرردلإمظصرررتلإ ترري الإدراسررالإ

Belliu, 2001)الرر لإمنلإبرررامالإالتسررو للإالمومصررالإلإ
 Cause-related لاررولإ  رر الإامتمية رررالإمع  ررالإ

Marketingتٌسررررتادالإحررررأداةلإتسررررو ق الإايمررررالإلت م ررررالإلإ
واللافرررريظلإةلرررر لإولايلإالمسررررتصلكلالإوب ررررييلإسررررمعالإم رررردةلإ

لإ.لإ(Bronn & Belliu, 2001)للم ظمالإ
سقردلإت يولرتلإترأم رلإلإ(Du et al., 2007)ممريلإدراسرالإ

المبريدراتلإاتمتمية ررالإالترالإتتب يارريلإالنررحالإسررالإادراكلإ
بيت ررريسالإالمسرررتصلكلإلل رررورةلإالذا  رررالإلصرررذالإالنررررحالالإ

الرررررر لإتق رررررر الإردودلإمسعرررررري لإالمسررررررتصلح نلإتمرررررريالإبرررررررامالإ
المسرررررر ول الإاتمتمية ررررررا.لإو ررررررردلإمظصرررررررتلإال تررررررري الإمنلإ
المستصلح نلإ م لونلإدا ميًلإال لإتحو نلإمعتقداتلإا ميب رالإ
وسررررلوحيًلإا ميب رررريًلإتمرررريالإالنرررررحيتلإالتررررالإتتب رررر لإتقررررد الإ
ورةي رررالإبررررامالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالالإلا رررثلإمنررريرتلإ

ولايلإالمسررتصلكلإمتمررمً لإسررالإالتأ  رردلإالدراسررالإالرر لإت رريمالإ
المستمرلإلم تميتلإالنرحالإوالتو ر الإل ارر نلإبتمربرالإ
الم رررتالإلالإوذلررركلإمررر لإتومرررهلإالنررررحالإسرررالإتب رررالإبررررامالإ

لإالمس ول الإاتمتمية ا.
و رردلإحنررفتلإالدراسررالإم  رريًلإالرر لإمنلإمسررتصلحالإة مررالإ
مع  رررالإمرررنلإالع مررريتلإالماتلفرررالإالترررالإتقررردمصيلإالنررررحالإ

تميالإاذالإالع مالالإو تممر لإذلركًلإدا ميلإ نعرونلإبيلولايلإ
سررالإةرردالإالر بررالإسررالإتمربررالإم تمرريتلإمارررىلإم يسسررالالإ
بيت رريسالإالرر لإاتةتمرريدلإةلرر لإاتت رريلاتلإالنا رر الإ
النرررفو الالإوذلررركلإللتررررو الإللع مرررالإة ررردميلإتحرررونلإارررذالإ
الع مرررررالإمرتبطرررررالإبق ررررر الإامتمية رررررالإمع  رررررالالإمولإمنلإ
تحررررررررونلإمومصررررررررالإبررررررررأيلإبرررررررررامالإتتعلررررررررللإبيلمسرررررررر ول الإ

ذلرركلإمقير ررالإبيلع مرريتلإ  رررلإالمومصررالإاتمتمية ررالالإولإ
 ,.Du et al)بممررررررر لإارررررررذالإالمسررررررر ول الإاتمتمية رررررررالإ

 ,Maignen & Ferrell).لإوتتفرللإدراسرالإ(2007
م لإميلإتو لتلإال هلإالدراسرالإالسريبقالالإلا رثلإلإلإ(2004

تو لتلإال لإومرودلإة  رالإمع و رالإا ميب رالإبر نلإبررامالإ
المس ول الإاتمتمية الإللنرحيتلإوبر نلإولايلإالمسرتصلكلالإ

ثلإمظصرررتلإال ترري الإت رريمالإر برريتلإالمسررتصلح نلإسررالإلا رر
دةرالإوتأ  رردلإالنرررحيتلإالمومصررالإ لاررولإ  رر الإامتمية ررالإ
مع  ررررالإمولإالمومصررررالإبيلمميرسرررريتلإال ررررد قالإللب  ررررالإمولإ
لاتررر لإالمومصرررالإبيلمميرسررريتلإالأا   رررا.لإوسرررالإممررري لإ
تمررررريرةلإالتمز رررررالإسقررررردلإمظصررررررتلإالدراسررررريتلإلإمنلإتومرررررهلإ

تمملررالإسررالإلاترر لإالملإ-النرررحالإبيلمسرر ول الإاتمتمية ررالإ
نح لإدةالإالم ظميتلإ  رلإالصيدسالإللرب لإمولإسرالإنرح لإ
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 ترترربلإةل ررهلإلإ-ترردة الإالمميرسرريتلإالأا   ررالإات ميب ررا
ت يمالإمستوىلإولايلإالمسرتصلكلإللمتمررلالإبيت ريسالإالر لإ
ارتبيطلإالمستصلكلإنعور يًلإبصرذالإالمتمررلالإواتاتمريالإبرهلالإ
و  عحسلإذلكلإسالإتزا دلإمعردلاتلإتسروللإالمسرتصلكلإمرنلإ

سرررررالإت ررررريمالإلامرررررالإالمنرررررتر يتلإم رررررهلإلإالمتمررررررلإوم  ررررريلًإ
(Lichtenstein et al., 2004)لإممرريلإدراسررالإ.
(Lafferty & Goldsmith, 2005)سقردلإمنريرتلإلإ

الرررر لإمنلإتلاررررريلفلإوتعرررريونلإالم ظمرررررالإمرررر لإ  راررررريلإمرررررنلإ
الم ظمرررريتلإ  رررررلإالصيدسررررالإالرررر لإتلاق ررررللإالرررررب لإ رررردةالإ
اتتميارريتلإات ميب رررالإللمسررتصلكلإتمررريالإاررذالإالم ظمرررا,لإ

أ  دلإودةالإمولإةدالإتأ  ردلإمولإوذلكلإب رفلإال ظرلإةنلإت
دةرررررالإالمسرررررتصلكلإللق ررررر الإالتررررررالإتممررررر لإملارررررورلإاررررررذالإ

لإالتلايلف.
وتتمتررر لإالنررررحيتلإالمومصرررالإبت ف رررذلإمبررريدراتلإا ر رررالإ
سعل الإبيتتميايتلإات ميب الإمنلإمي بلإالمستصلح نلالإ
و رررر عحسلإذلرررركلإسررررالإت رررريمالإ سرررربالإمنررررتر يتصالإم صرررريلإ
وتررواسرلإال  ررالإلحسررتمميرلإس صرريلإمولإالبلاررثلإةررنلإسرررصلإ

,لإوذلرركلإمقير ررالإبيلنرررحيتلإالتررالإلالإتتومررهلإةمرر لإبصرري
.لإ(Sen et al., 2006)بت ف رذلإالمبريدراتلإالا ر رالإ

و  لارررررظلإتزا ررررردلإااتميمررررريتلإالمسرررررتصلح نلإبمو ررررروعلإ
المسررر ول الإاتمتمية رررالإللنررررحيتلإب رررورةلإمللاوظرررالإ
و  عحسلإذلكلإسالإالترأم رلإالا مريبالإلإلصرذالإالمسر ول الإ
وذلررررركلإسرررررالإمعتقرررررداتصالإومررررردرحيتصالإتمررررريالإم تمررررريتلإ

مرررررررالإوا و ررررررريًلإتمررررررريالإالم تمررررررريتلإالمد ررررررردةلإالم ظ
(Brown & Dacin, 1997)لإلا ررثلإ ف رر لإ.

%لإمررنلإالمسررتصلح نلإنرررايلإالم تمرريتلإمررنلإ11لارروالالإ
النررررررررررررحيتلإالمومصرررررررررررالإبيلمسررررررررررر ول الإاتمتمية رررررررررررالإ

(Smith, 1996). 
 
 

 العلاقة بين الرضا وبين ولاء المستهمك -6
ت يولتلإالعد دلإمنلإالدراسيتلإوالأدب يتلإالبلام رالإ     

لع  ررالإبرر نلإر رريلإوولايلإالمسررتصلك.لإوتظصرررلإتلال رر لإا
م لررربلإ تررري الإارررذالإالدراسررريتلإومرررودلإة  رررالإا ميب رررالإ

 ,Cronin & Tylor)ومع و ررالإبرر نلإالمتغ ررر نلإ

1992; Zethaml et al., 1996; Oliver, 

1999; Cronin et al., 2000; Aminu & 

Hartini, 2008; Cheng et al., 2009)لإ.
 (Zetheml et al., 1996)سمرمً لإت نرر رلإدراسرالإ

الرر لإمنلإالمسرررتصلح نلإة رردميلإ نرررعرونلإبيلر رريلإتمررريالإ
الم تمرررريتلالإسرررر  صالإ م لررررونلإالرررر لإالت رررررفلإبطر قررررالإ
ا ميب رررالإتمررريالإارررذالإالم تمررريتلالإو ررر عحسلإذلررركلإسرررالإ
تف ررر  لإنررررايلإالم رررتالإلفتررررةلإطو لرررا.لإب  مررريلإ ررر عحسلإ
ةدالإالر يلإسالإالت رفلإبطر قالإ  رلإا ميب الإتميالإ

 & Aminu)ارذالإالم تمريت.لإحمريلإتو رلتلإدراسرالإ
Hartini, 2008)الرر لإمنلإر رريلإالمسررتصلكلإ رريمرلإلإ

ترررررأم راًلإا ميب ررررريًلإومع و ررررريًلإسرررررالإالرررررولايلالإو ررررريديلإالررررر لإ
تلاق قررره.لإحمررريلإ ترتررربلإةلررر لإتلاق رررللإر ررريلإالمسرررتصلكلإ
ت ررررريمالإالموا ررررربلإالمرتبطرررررالإبررررريلولايلالإممررررر لإالتأ  ررررردلإ
المسرررتمرلإمرررنلإمي ررربلإالمسرررتصلكلإلم تمررريتلإالنررررحالإ
تلإالتررررالإ نرررررعرلإبيلر رررريلإ لاواررررريلالإو نرررررلإاتت ررررريلا

النا ررر الإات ميب رررالإب رررددلإالم تمررريتلالإوالتو ررر الإ
ل ار نلإبيستاداالإالم تالإوةدالإاتحتراثلإب ة  ريتلإ
الم يسسرر ن.لإو ترترربلإةلرر لإذلرركلإسررالإال صي ررالإتلاسرر نلإ
اللا ررررالإالسررررو  الإوالربلا ررررالإوالالاتفرررريظلإبيلمسررررتصلكلإ

لإلفترةلإمطو لإةبرلإالزمن.
وةلرر لإالررر الإمررنلإاتسرريللإ ترري الإم لرربلإالبلارروثلإ       

 ددلإالع  الإب نلإالمتغ رر ن,لإالالإمنلإالعد ردلإالتمر ب الإب
منلإ تي الإالدراسيتلإم  ريًلإ ردلإحنرفتلإمنلإالر ريلإولاردالإ
لالإ حفالإلتفس رلإالرولايلالإوذلركلإر رالإحرونلإالأو لإمقدمرالإ
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 ,Anderson & Sulliven)ايمرالإلتلاق رللإالأا ررلإ

1993; Lee & Cunningham, 2001; Irit & 

Barak, 2011)لإلا ررثلإمنرريرتلإاررذالإالبلارروثلإالرر لإ.
العد دلإمنلإالمتغ راتلإالتالإت سصالإسالإتفس رلإولايلإلإومود

المستصلكلإال لإمي بلإالر يلالإمم لإالمقالالإواتلتزاالإ لاولإ
الع مرررررا,لإوالتررررررو الإةرررررنلإطر رررررللإنررررربحيتلإالتوا ررررر لإ
اتمتمرريةا.لإحمرريلإمظصرررتلإ ترري الإالعد رردلإمررنلإالبلارروثلإ
سرررررالإذاتلإالو رررررت,لإمنلإالع  رررررالإبررررر نلإالمتغ رررررر نلإ  ررررررلإ

لال رر لالإو رمرر لإوا رلاالإوتلاترريجلإللمز رردلإمرنلإالبلاررثلإوالت
 ,.Heskett et al)ذلكلإلأنلإاذالإالع  الإ  رلإاط الإ

1997; Oliva et al., 1992; Anderson & 

Mittal, 2000).لإ
وس مرررررريلإ تعلررررررللإبارررررردميتلإالصرررررريتفلإالمرررررروا لإسقرررررردلإ     

الر لإلإ(Kotler & Keller, 2012)تو رلتلإدراسرالإ
منلإت يمالإمستوىلإالر يلإةنلإاردميتلإالصريتفلإالمروا لإ

ب ريًلإومع و ريًلإبرولايلإالمسرتصلك.لإوولايلإ رتبطلإارتبيطيًلإا مي
المسرررتصلكلإتمررريالإادمرررالإالصررريتفلإالمررروا لإ الرررللإالتزامررريًلإ
 و ررررررريًلإتةررررررريدةلإنررررررررايلإولتفع ررررررر لإالادمرررررررالإوالتو ررررررر الإ
للمستصلح نلإالآار نلإبيللا و لإةل صريلإمرنلإ فرسلإمقردالإ
الادمررالإمسررتقبً لالإوذلرركلإةلرر لإالررر الإمررنلإومررودلإالعد رردلإ

نرم لإوت لافرزلإمنلإالمريمراتلإالمو ف رالإوالتسرو ق الإالترالإت لإ
لإةل لإتغ  رلإالسلوكلإالنرا الإللمستصلك.

الر لإلإ(Lai et al., 2009)حميلإتو رلتلإدراسرالإ     
منلإالمتغ راتلإالمتعلقرالإبتلاسر نلإمرودةلإالادمرالإوالق مرالإ
المدرحررالإور رريلإالمسررتصلكلإتعتبرررلإمررنلإالعوامرر لإالصيمررالإ
التالإتٌنح لإسالإممموةصريلإتلاق رللإر ريلإالمسرتصلكلإسرالإ

 ,Lee)دراسرررالإممررري لإاتت ررريلات.لإحمررريلإمنررريرتلإ
والترررالإت يولرررتلإالعوامررر لإلإالمررريمرةلإسرررالإتلاق رررللإلإ(2010

ولايلإالمستصلكلإسالإممي لإ  يةالإالصريتفلإالمروا لإسرالإ
حور يلإالم وب ا,لإال لإومودلإة  الإا ميب رالإمع و رالإبر نلإ

ر ررررريلإالمسرررررتصلكلإوبررررر نلإالرررررولاي.لإوسرررررالإممررررري لإال قررررر لإ
بررررررريلط رانلإسقررررررردلإمنررررررريرتلإالدراسررررررريتلإالررررررر لإمنلإر ررررررريلإ

ترررررأم راًلإةلررررر لإالررررررولايلإلإالمسرررررتصلكلإارررررولإمحمررررررلإالعوامرررررر 
(Jones & Sasser, 1995).لإ

العلاقــــة بــــين الصــــورة الذهنيــــة لمشــــركة  -7
 وبين ولاء المستهمك:

ت يولتلإالعد دلإمرنلإالدراسريتلإالع  رالإبر نلإال رورةلإ    
 ,.Ball et al)الذا  رالإللنررحالإوبر نلإولايلإالمسرتصلكلإ

2006; Nguyen & Leblanc, 2001; Fazio, 

1989; Anderson & Linkdestad, 1989; 

Park et al., 2004; Brunner et al., 2007; 

Ziaul et al., 2010; Davies & Chun, 

2002; Lai et al., 2009; Gronroos, 1988; 

Kandampully, 2007)لإلا رثلإمنريرتلإالدراسريتلإ.
ال لإمنلإال ورةلإالذا  الإللنرحالإتلعبلإدوراًلإمت يم يًلإسالإ

بطلإارتبيطيًلإطرد يًلإالتأم رلإةل لإولايلإالمستصلكلالإحميلإترت
 ,Ball et al., 2006; Nguyen & LeBlanc)بهلإ

.لإووسقيًلإل ظر الإاتتميالالإتت يم لإمام الإال ورةلإ(2001
الذا  الإبيل سبالإللمستصلكلإلأ رهلإ عتمردلإةل صريلإسرالإتق ر الإ
مسررتوىلإمررودةلإالارردميتلإالمقدمررا,لإو ترترربلإةلرر لإذلرركلإ

 ,Fazio)تزا دلإمام الإو  مالإال رورةلإالذا  رالإللنررحالإ
.لإحمرريلإتنرر رلإالدراسرريتلإم  رريًلإالرر لإمنلإال ررورةلإ(1989

 & Nguyen)الذا  رالإللنرررحالإترريمرلإتررأم راًلإمبينررراًلإ
LeBlanc, 2001)وم  ريًلإتريمرلإترأم راًلإ  ررلإمبينرراًلإلإ

(Bell et al., 2005)وذلركلإسر لإولايلإالمسرتصلك.لإلإ
حمرررريلإحنررررفتلإالعد رررردلإمررررنلإالدراسرررريتلإالرررر لإمنلإال ررررورةلإ

ملاور ررالإسرررالإالذا  ررالإللع مررالإتعتبرررلإمرررنلإالمتغ ررراتلإال
 Anderson)اترتبيطلإوالترأم رلإةلرالإولايلإالمسرتصلكلإ

& Linkdestad, 1998, Park et al., 2004; 

Brunner et al., 2007).لإ
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وسرررررررالإممررررررري لإالسررررررر يلاالإسقررررررردلإمنررررررريرتلإدراسرررررررالإ     
(Kandampully & Suhartant, 2000)الر لإمنلإلإ

ال ورةلإالذا  الإللع مرالإت عتبررلإمرنلإمارالإالعوامر لإالترالإ
رحيتلإ ررررزلايلإالف ررريدل,لإلا ررررثلإترررريمرلإسررررالإتررريمرلإسررررالإمررررد

 وا رررررياالإالسرررررلوح الالإوسرررررالإااتمررررريالإال رررررزلايلإبيلتو ررررر الإ
حمرريلإتو ررلتلإ ل اررر نلإبيلتعيمرر لإمرر لإ فررسلإالف رردل.

الرر لإمنلإال ررورةلإلإ(Lai et al., 2009)دراسررالإ
الذا  الإات ميب الإللع مالإتٌسصالإسالإتلاق للإالعد دلإمرنلإ

ل وا رريلإال ترري الإات ميب ررالإومامصرريلإالتررأم رلإات مرريبالإسررالإا
السررلوح الإللمسررتصلكلإوالمتمملررالإسررالإتلاق ررللإالررولاي.لإحمرريلإ
تت رررريم لإمام ررررالإال ررررورةلإالذا  ررررالإللنرررررحالإم  رررريًلإسررررالإ
تلاق ررللإر رريلإوولايلإالمسررتصلكلالإلا ررثلإتعتبرررلإمررنلإماررالإ
الملاررررررررررردداتلإالترررررررررررالإتررررررررررريمرلإسرررررررررررالإتلاق رررررررررررللإالرررررررررررولايلإ

(Groonroos, 1988)لإلا ثلإ ومدلإة  رالإا ميب رالإ.
 نلإحررر لإمرررنلإمع و رررالإا ميب رررالإبررر نلإال رررورةلإالذا  رررالإوبررر

ر ررريلإوولايلإالمسرررتصلك.لإلا رررثلإتررريمرلإال رررورةلإالذا  رررالإ
للنرحالإس لإالرولايلإب رورةلإمبينررةلإوم  ريًلإب رورةلإ  ررلإ
مبينرةلإمنلإا  لإالر ي.لإحميلإمنيرتلإالدراسالإال لإمنلإ

 ,.Anderson et al)الر يلإ يمرلإسر لإالرولايلإم  ريًلإ
 ,Smith & Tyloy).لإوتنرر رلإدراسررالإ(1994
للم ظمالإتترأمرلإبحر لإ.لإالالإمنلإال ورةلإالذا  الإ(2004

مررررنلإمررررودةلإالادمررررالالإور رررريلإالمسررررتصلكلإوالررررذيلإ رررريمرلإ
 ,Kandampully)بيلتبع ررررررررالإسررررررررالإولايلإالمسررررررررتصلكلإ

لإ.(2007
لإ(Groholdt et al., 2000)و ردلإت يولررتلإدراسررالإ

الع  ررالإبرر نلإال ررورةلإالذا  ررالإللنرررحالإوالر رريلإوالررولايلإ
وذلرركلإسررالإممرري لإ رر يةالإالمنررروبيتلإالبرريردةلإوالب رروكلإ

و رررررلتلإالدراسرررررالإالررررر لإمنلإال رررررورةلإواتت ررررريلات.لإوت
الذا  رررالإللم ظمرررالإلإتررريمرلإسرررالإولايلإالمسرررتصلكلإب رررورةلإ
مبينرررررررةلإوب ررررررورةلإ  رررررررلإمبينرررررررةلإمررررررنلإارررررر  لإر رررررريلإ

المسرررررتصلك.لإوسرررررالإممررررري لإ ررررر يةالإاتت ررررريلاتلإسرررررالإ
ال لإمنلإال ورةلإلإ(Liu, 2009)ال  نلإمنيرتلإدراسالإ

الذا  الإللنرحالإتيمرلإتأم راًلإمع و يًلإسالإالمودةلإالمدرحرالإ
لق مرالإالمدرحرالإوسرالإالر ريلإوالرولايلإم  ريً.لإوم  يًلإسالإا
سقردلإمنريرتلإالر لإلإ(Ziaul et al., 2010)ممريلإدراسرالإ

منلإالع  رررالإبررر نلإال رررورةلإالذا  رررالإللنررررحالإوبررر نلإولايلإ
المستصلكلإاالإة  الإ  رلإوا لاالإوتلاتريجلإالر لإمز ردلإ

 ,Davies & Chun)مررنلإالدراسررا.لإممرريلإدراسررالإ
سلرررررالإتمبرررررتلإومرررررودلإميلإة  رررررالإبررررر نلإال رررررورةلإلإ(2002

ا  رررالإللع مرررالإوبررر نلإولايلإالمسرررتصلكلإالمررررتبطلإبصرررذالإالذ
لإالع ما.

 العلاقة بين السقة وبين ولاء المستهمك -8
ت عبررررلإالمقرررالإةرررنلإا مرررينلإوا ت ررريعلإالمسرررتصلكلإبرررأنلإ     

مميرستهلإلمعيملالإمع  الإس ترتبلإةل صريلإلا رولهلإةلر لإ
ال تررري الإالمتو عرررا.لإوالمقرررالإارررالإمفصررروالإة  رررالإ ررررتبطلإ

حمررر.لإوحلمرريلإزادتلإالمقررالإبرر نلإبيلع  رالإبرر نلإطرررس نلإمولإم
الأطرافلإحلميلإترتبلإةل لإذلكلإالو و لإالر لإة  ريتلإ
م تمررررالإومربلاررررالالإالأمرررررلإالررررذيلإ رررر عحسلإبرررردورالإةلرررر لإ
تلاق ررررررللإالم رررررريس لإةلرررررر لإالأمرررررر لإالطو رررررر لإلطرسررررررالإمولإ

لإ(Leonidou et al., 2008)لأطرررافلإالمعيملررالإ
و ت ريم لإدورلإالمقررالإسرالإحرر لإمررنلإمسرواللإالأةمرري لإوسررالإ

لا رررثلإ لعررربلإرمررري لإالب ررر لإدوراًلإالأسرررواللإاتسرررتص ح الإ
حب ررراًلإسررالإالررللإمقررالإالمسررتصلكلإوا و رريًلإسررالإممرري لإ

.لإوتن رلإ(Pappas & Flaherty, 2008)الادميتلإ
الدراسرريتلإالررر لإومرررودلإة  ررالإارتبررريطلإطررررديلإومومررربلإ
ب نلإالمقالإوب نلإولايلإالمستصلكلإوا و يًلإسرالإالممري لإ
الارردمالالإلا ررثلإ ت رريم لإدورلإالمقررالإبرر نلإمقرردالإالادمررالإ

كلالإحمررريلإتعتبررررلإمقرررالإالمسرررتصلكلإالوسررر لالإوبررر نلإالمسرررتصل
الأسيسررر الإالترررالإ عتمررردلإةل صررريلإالمسرررتصلكلإلتو ررر لإ ت مرررالإ
المعيملرررررا,لإوبيلتررررريلالإلإتررررريمرلإمقرررررالإالمسرررررتصلكلإب رررررورةلإ
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.لإ(Ribbink et al., 2004)ا ميب ررالإسرر لإالررولايلإ
وتت رريم لإمقررالإالمسررتصلكلإة رردميلإ  رر لإمسررتوىلإالتعرريونلإ
ب  ررررررهلإوبرررررر نلإمقرررررردالإالادمررررررالإمولإالم ررررررتالإالرررررر لإمرلالررررررالإ

ةمرررريب,لإوذلرررركلإسررررالإظرررر لإالب  ررررالإالمدةمررررالإلتلاق ررررللإات
ذلرركلالإوال ت مرررالإاللاتم رررالإالمترتبرررالإةلرررالإمررريلإسررربللإارررالإ

لإ.(Guenzi et al., 2009)تلاو لإالمقالإال لإالولايلإ
وةلررر لإالرررر الإمرررنلإومرررودلإالعد ررردلإمرررنلإالمتغ رررراتلإ     

والملادداتلإالتالإتلاددلإوتنرح لإولايلإالمسرتصلكلالإالالإمنلإ
الرررولاي.لإوتنررر رلإلإالمقرررالإتلعررربلإدوراًلإملاور ررريًلإسرررالإتنرررح  

الر لإمنلإلإ(Berglind & Nakata, 2005)دراسرالإ
مقررالإالمسررتصلكلإترريمرلإتررأم راًلإمع و رريًلإواة ميب رريًلإسررالإالررولايلإ
وذلرركلإسررالإممرري لإمسررواللإالأةمرري لالإلا ررثلإحلمرريلإت يمررتلإ
المقررالإسررالإالمرروردلالإسرر نلإمسررتوىلإالررولايلإ ت رريم لإم  رريًلالإ
و ر رربلإالعم رر لإسررالإاسررتمرارلإالتعيمرر لإمرر لإاررذالإالمرروردلإ

(Rauyruen & Miller, 2007)لإوسررالإممرري لإ.
 Sumerto et)التميرةلإاتلحترو  الإسقدلإمنيرتلإدراسالإ

al., 2012)والترررالإممر ررتلإسررالإا دو  سرر يلإالررر لإمنلإلإ
المقالإتلعبلإدوراًلإحب راًلإسالإالللإولايلإالمستصلكلالإو دةالإ

لإ(Tung et al., 2001)مرنلإارذالإال ت مررالإدراسرالإ
ب يًلإسالإوالتالإمنيرتلإال لإمنلإب ييلإالمقالإ يمرلإتأم راًلإا مي

 وا رريلإالمسررتصلكلالإوذلرركلإلحررالإ قرروالإبيلتو رر الإل اررر نلإ
بيلتعيمررررر لإمررررر لإالم ظمرررررا.لإوتتلاقرررررللإال ت مرررررالإالسررررريبقالإ
ب رررررورةلإمللاوظررررررالإة رررررردميلإ ت ررررريم لإمسررررررتوىلإالاطرررررررلإ
المرردركلإسررالإالتعيمرر لإلإبرر نلإمطرررافلإالمبيدلررالالإحمرريلإاررولإ

لإاللاي لإسالإممي لإالتميرةلإاتلحترو  ا.
 Corbit)وسالإ فرسلإالسر يللإسقردلإمنريرتلإدراسرالإ     

et al., 2003)الر لإمنلإمقرالإالمسرتصلكلإتريمرلإترأم راًلإلإ
ا ميب ررريًلإسرررالإولايلإالمسرررتصلكلإوذلررركلإسرررالإممررري لإالتمررريرةلإ

 & Mukherjee)اتلحترو  را.لإحمريلإتو رلتلإدراسرالإ
Nath, 2003)الرر لإمنلإمقررالإالمسررتصلكلإترريمرلإتررأم راًلإلإ

حب راًلإسالإالتزامهلإتميالإالع  الإو  عحسلإذلكلإسالإت يمالإ
تصلك.لإوسرررالإسررر يللإمت ررر لإتتفرررللإمسرررتو يتلإولايلإالمسررر

العد ررردلإمرررنلإ تررري الإالبلاررروثلإوالدراسررريتلإالتمر ب رررالإمررر لإ
 & Kim et al., 2008; Kim)ال ت مرالإالسريبقالإ

Xu, 2004; Kim & Kim, 2005).لإ
 تعميق الباحث عمي الدراسات السابقة

بعررردلإاسرررتعراضلإالدراسررريتلإوالأدب ررريتلإالسررريبقالالإ       
العم يلإ لاولإوالتالإرحزتلإةلالإتلال  لإوتق  الإمدرحيتلإ

النرررحيتلإالتررالإتقرردالإادمررالإاتت رري لإبيلصرريتفلإالمرروا لإ
والتررالإتصررتالإبيلمسرريل الإاتمتمية ررالالإ محررنلإالقررو لإبررأنلإ
تومهلإم ظميتلإالأةمي لإبأ نطالإالمسيل الإاتمتمية الإ
  عحسلإا ميب ريًلإةلرالإالسرلوكلإالنررا الإلمسرتصلحالإارذالإ
النرحيت.لإوةلالإالر الإمنلإتلامر لإالم ظمريتلإلتحريل فلإ

سالإذاتلإالو رتلإالرذيلإتسرعالإس رهلإلتعظر الإلإاذالإالتومهلإ
مربيلاصرريلإولا ررتصيلإالسررو  الالإالالإم ررهلإ مح  رريلإالقررو لإبررأنلإ
العوا رررررردلإات ميب ررررررالإالمترتبررررررالإةلررررررالإالتومررررررهلإبأ نررررررطالإ
المسريل الإاتمتمية ررالإ فرروللإممرر لإاررذالإالتحرريل ف.لإومررنلإ
اررررذالإالم طلررررللإ محررررنلإالقررررو لإبررررأنلإا رررريكلإاممرررريعلإبرررر نلإ

م رلإا مريبالإالدراسيتلإوالأدب يتلإالسيبقالإةلالإومرودلإترأ
لتومررهلإالم ظمررريتلإبأ نرررطالإالمسرريل الإاتمتمية رررالإسرررالإ
السلوكلإالنرا الإللمستصلح ن.لإو يحدلإذلكلإت يمالإمةدادلإ
الم ظمررريتلإالتررررالإتصرررتالإبصررررذالإالتومررررهلإسرررالإالعد رررردلإمررررنلإ
ال رر يةيتلإولرر سلإسقررطلإسررالإ رر يةالإاتت رريلاتلإةررنلإ
بعرررد.لإوسرررالإالسررر يللإذاترررهلإ محرررنلإاسرررتا صلإةرررددلإمرررنلإ

بيلاررثلإمررنلإاسررتعراضلإالم لاظرريتلإالتررالإاستال ررصيلإال
الدراسرريتلإالسرريبقالإوالتررالإ محررنلإتلا  ررصيلإةلررالإال لاررولإ

لإالآتا:
اتفقرررررتلإالدراسررررريتلإالسررررريبقالإةلرررررالإمنلإالمسرررررتصلكلإ  -1

 ف  لإالتعيم لإم لإالم ظميتلإالمومصالإبيلمسريل الإ
اتمتمية الإمقير الإب ظ رتصيلإالتالإل سلإلرد صيلإممر لإ
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ارررررذالإالتومررررره.لإومرررررنلإ يلا رررررالإماررررررىلإسررررر نلإتومرررررهلإ
تمتمية ررررالإ رررريمرلإتررررأم راًلإالم ظمرررريتلإبمسرررر ول يتصيلإا

تميايترررررررهلإ ا ميب ررررررريًلإسرررررررالإاات ررررررريراتلإالمسرررررررتصلكلإواة
ات يراتررهلإومنررريةرالإتمررريالإاررذالإالم ظمررريت.لإوسرررالإ واة
ذاتلإالو رررتلإسررر نلإالمسرررتصلكلإلررر سلإةلررر لإاسرررتعدادلإ
للبلاثلإةنلإالمعلوميتلإب ددلإالم ظميتلإالمومصالإ
بيلمسر ول الإاتمتمية ررالالإو لقررالإذلرركلإبرريلطب لإةلررالإ

تةرررر نلإةررررنلإةرررريتللإاررررذالإالم ظمرررريتلإمسرررر ول الإا
لإو نرلإالمعلوميتلإةنلإم نطتصيلإاتمتمية ا.

مممعرررررررتلإالأدب ررررررريتلإالسررررررريبقالإةلرررررررالإمنلإتومرررررررهلإ  -2
م ظمرريتلإالأةمرري لإبأ نررطالإالمسرريل الإاتمتمية ررالإ
 ترترربلإةل ررهلإت رريمالإالنررعورلإات مرريبالإلرر سلإسقررطلإ
مرررنلإ يلا رررالإالمسرررتصلح نلالإولحرررنلإم  ررريًلإمرررنلإ يلا رررالإ
مم  لإمطرافلإالتعيم لالإحميلإانلإارذالإالتومرهلإ لافرزلإ

قرررللإالمقررردميتلإالأسيسررر الإال زمرررالإلتلاق رررللإمرررنلإتلا
لإر يلإالمستصلك.

مممعرررتلإالأدب ررريتلإوالدراسررريتلإالسررريبقالإةلرررالإمنلإ  -3
تومرررهلإم ظمررريتلإالأةمررري لإبيلمسررريل الإاتمتمية رررالإ
 عتبرلإآل الإايمرالإوسعيلرالإلتلاسر نلإال رورةلإالذا  رالإ
لصيلإمنلإومصالإ ظرلإالمستصلكلالإحميلإمممعرتلإةلرالإ
منلإاررررررررذالإالتومررررررررهلإ  لاسررررررررنلإمررررررررنلإالأدايلإالمرررررررريلالإ

م ظمرالالإبيت رريسالإالررالإت م رالإالنررعورلإات مرريبالإلل
لإ لاواي.لإ

 ومررردلإاتفررريللإبررر نلإالأدب ررريتلإوالدراسررريتلإالسرررريبقالإ  -4
ةلرررررررررالإمنلإاتاتمرررررررررريالإبيلمسررررررررر ول الإاتمتمية ررررررررررالإ
للم ظمرريتلإ ترترربلإةل ررهلإتقل رر لإنررعورلإالمسررتصلح نلإ
بيلمارريطرلإالمدرحررالإو رردةالإسررالإ فررسلإالو ررتلإمرررنلإ

لإمقالإالمستصلكلإتميالإاذالإالم ظميت.
سرررريتلإالسرررريبقالإامميةرررريًةلالإومررررودلإمظصرررررتلإالدرا  -5

ة  رريتلإارتبرريطلإوتررأم رلإمبينرررلإو  رررلإمبينرررلإسررالإ

ذاتلإالو ررتلإبرر نلإمرردىلإتومررهلإالم ظمرريتلإبأ نررطالإ
المسررررررر ول الإاتمتمية رررررررالإوبررررررر نلإمررررررردىلإاسرررررررتعدادلإ
المسررررررتصلكلإلتحرررررررارلإالتعيمرررررر لإمرررررر لإذاتلإالم ظمررررررالإ
ودةمصرررررريلإوتأ  رررررردايلالإو تلاقررررررللإذلرررررركلإمررررررنلإارررررر  لإ
لإالتو رررررررر الإل اررررررررر نلإبيلتعيمرررررررر لإمعصرررررررريلالإو نررررررررر

لإالمعلوميتلإالا ميب الإة صي.لإ
اتفقررتلإالدراسرريتلإالسرريبقالإةلرررالإم ررهلإحلمرريلإت ررريمالإ  -6

مسررررتويلإر ررررريلإالمسرررررتصلكلإحلمررررريلإت ررررريمالإالنرررررعورلإ
بيلولايلإوا و يًلإسالإممي لإ ر يةالإاتت ريلاتلإ
ةررررنلإبعرررردلالإحمرررريلإمممعررررتلإةلررررالإا ررررهلإحلمرررريلإحي ررررتلإ
ال رررورةلإالذا  رررالإللنررررحالإا ميب رررالإحلمررريلإممررررلإذلررركلإ

صلكلالإحمرررررريلإبيت مرررررريبلإةلررررررالإتلاق ررررررللإولايلإالمسررررررت
مممعررررتلإةلررررالإمنلإمقررررالإالمسررررتصلكلإترررررتبطلإوترررريمرلإ

لإا ميب يًلإسالإتلاق للإالولاي.لإ
 تحديد الفجوة البحسية

ر رررالإت ررريمالإااتمررريالإم ظمررريتلإالاةمررري لإبمفصررروالإ     
المسيل الإالامتمية الإب ةتبيرالإمداةلإايمالإلتلاق للإالم زةلإ
الت يسس الالإوم  يًلإبيةتبيرالإوس لالإلت م الإواللافريظلإةلرالإ

الأمرررررر لإمرررررر لإالأطرررررررافلإم ررررررلايبلإلإة  رررررريتلإطو لررررررا
الم رررررللاالالإوةلرررررالإالرررررر الإم  ررررريًلإمرررررنلإت ررررريمالإمةررررردادلإ
البلارررروثلإالتمر ب ررررالإالتررررالإت يولررررتلإبيلبلاررررثلإوالتلال رررر لإ
ال تررري الإالترررالإترتبرررتلإةلرررالإتومرررهلإم ظمررريتلإالاةمررري لإ
بيلمسرررررررريل الإاتمتمية ررررررررالالإوا و رررررررريًلإسررررررررالإالرررررررردو لإ
المتقدمالالإالالإمنلإارذالإالدراسرالإتسرعالإالر لإ لرللإمربعرالإ

 الإو محرررررنلإت يولصررررريلإبقل ررررر لإمرررررنلإسمرررررواتلإبلام رررررالإمسيسررررر
لإالتف   لإةلالإال لاولإالآتا:

ر رررالإت ررريو لإالعد ررردلإمرررنلإالدراسررريتلإتلال ررر لإ تررري الإلإ-1
تومرررررررهلإم ظمررررررريتلإالاةمررررررري لإبأ نرررررررطالإالمسررررررريل الإ
اتمتمية ررررررالإوم صرررررريلإال ترررررري الإالمرتبطررررررالإبيلر رررررريلإ
وال ورةلإالذا  الإللم ظمالإوالمقالإوولايلإالمسرتصلكلالإ
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عتلإارذالإالالإانلإاذالإالدراسالإاالإالولا دةلإالتالإمم
ال ترررري الإسررررالإاطرررريرلإبلامررررالإوالارررردلالإوبيلترررريلالإسصررررذالإ
الدراسالإارالإالدراسرالإالولا ردةلإالترالإت يولرتلإتلال ر لإ
الع  يتلإالوسر طالإبر نلإارذالإالمتغ رراتلإوذلركلإسرالإ
سرر يللإبلامررالإوالارردلإوبيةتبيرارريلإ ترري الإمترتبررالإةلررالإ

لإالتومهلإبصذالإالأ نطا.
انلإم لرررررربلإالبلارررررروثلإوالدراسرررررريتلإالتررررررالإت يولررررررتلإلإ-2

ة ررالإللم ظمرريتلإ رردلإم مر ررتلإسرررالإالمسرريل الإاتمتمي
موربررريلإوالولا ررريتلإالمتلاررردةلإالأمر ح رررالالإوبيلترررريلالإلالإ
 محرررنلإمبرررداًلإتقبررر لإ تررري الإممررر لإارررذالإالدراسررريتلإسرررالإ
الممتمعررررررريتلإالعرب رررررررالإوذلررررررركلإبسرررررررببلإاارررررررت فلإ
الميمراتلإالمقيس الإواتمتمية الإوات ت يد ا.لإومرنلإ
اذالإالم طلللإتسع لإاذالإالدراسالإالالإتلاد دلإمرديلإ

بللإ تررري الإارررذالإالبلاررروثلإسرررالإتطررريبللإمولإةررردالإتطررري
الممتمعررررررررريتلإالغرب رررررررررالإمررررررررر لإ ظ رتصررررررررريلإالعرب رررررررررالإ

لإوا و يًلإسالإم ر.

رحررررزتلإم لرررربلإالبلارررروثلإوالأدب رررريتلإالبلام ررررالإسررررالإلإ-3
ممي لإالمسيل الإالامتمية الإللنرحيتلإسرالإالب  ريتلإ
العرب ررالإةلررالإتق رر الإمرردرحيتلإالمسررتصلح نلإلمفصرروالإ
ومع الإالمسيل الإاتمتمية الالإالالإمنلإاذالإالدراسرالإ

ولرررررررتلإبيلبلارررررررثلإوالتلال ررررررر لإ تررررررري الإتومرررررررهلإ ررررررردلإت ي
الم ظمررريتلإالترررالإتعمررر لإلإسرررالإممررري لإالات ررريلاتلإ
بمفصرررررروالإالمسرررررريل الإاتمتمية ررررررالإةلرررررر لإالسرررررررلوكلإ

لإالنرا الإللمستصلك.
ت يولتلإالبلاوثلإوالدراسيتلإالعرب الإتلال  لإالابعريدلإ -4

الاسيسرررررررررررر الإلمفصرررررررررررروالإالمسرررررررررررريل الإاتمتمية ررررررررررررالإ
وا و يًلإالبعدلإالب للإمولإالبعدلإالمرتبطلإبيلأةمي لإ
الا ر ررالإب  مرريلإت يولررتلإارررذالإالدراسررالإاررذالإالمفصررروالإ
ب رررررورتهلإالمتحيملرررررالإوذلررررركلإلمعرسرررررالإترررررأم رالإةلرررررالإ
السررررلوكلإالنرررررا الإللمسررررتصلكلإمتمررررمً لإسررررالإالر رررريلإ

لإلإلإوال ورةلإالذا  الإوالمقالإوالولاي.

 

 الإطار المقترح لمدراسة  
لإلإلإلإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ

لإالم در:لإمنلإاةدادلإالبيلاث
[   

 اسةفروض الدر 
 ومرررررردلإة  ررررررالإمع و ررررررالإمومبررررررالإبرررررر نلإالمسرررررر ول الإ -1

اتمتمية رررالإالمدرحرررالإللنررررحيتلإالترررالإتقررردالإادمرررالإ

اتت رري لإبيلصرريتفلإالمرروا لإوبرر نلإر رريلإالمسررتصلكلإ
  لاولإاذالإالنرحيت.

 ومدلإة  الإمع و الإمومبالإب نلإم نطالإالمسر ول الإ -2
اتمتمية رررالإالمدرحرررالإللنررررحيتلإالترررالإتقررردالإادمرررالإ

 رضا المستهلك

المسئولية الإجتماعية  ولاء المستهلك
 المدركة

 ثقة المستهلك

 الصورة الذهنية للشركة
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ال ررورةلإالذا  ررالإاتت رري لإبيلصرريتفلإالمرروا لإوبرر نلإ
 لصذالإالنرحيت.

 ومدلإة  الإمع و الإمومبالإب نلإم نطالإالمسر ول الإ -3
اتمتمية رررالإالمدرحرررالإللنررررحيتلإالترررالإتقررردالإادمرررالإ
اتت ي لإبيلصيتفلإالموا لإوب نلإمقالإالمستصلكلإسرالإ

 اذالإالنرحيت.

 ومدلإة  الإمع و الإمومبالإب نلإم نطالإالمسر ول الإ -4
الإاتمتمية رررالإالمدرحرررالإللنررررحيتلإالترررالإتقررردالإادمررر

اتت ررري لإبيلصررريتفلإالمررروا لإوبررر نلإولايلإالمسرررتصلكلإ
 سالإاذالإالنرحيت.

 ومدلإة  الإمع و الإمومبالإب نلإمقالإالمستصلكلإسالإ -5
النرررررحيتلإالتررررالإتقرررردالإادمررررالإاتت رررري لإبيلصرررريتفلإ
 الموا لإوب نلإولايلإالمستصلكلإتميالإاذالإالنرحيت.

 

 ومرردلإة  ررالإمع و ررالإمومبررالإبرر نلإر رريلإالمسررتصلكلإ -6
اتت ري لإبيلصريتفلإلإةنلإالنرحيتلإالتالإتقدالإادمرا

 الموا لإوب نلإولايلإالمستصلكلإتميالإاذالإالنرحيت.

 ومرردلإة  ررالإمع و ررالإمومبررالإبرر نلإال ررورةلإالذا  ررالإ -7
للنرررررحيتلإالتررررالإتقرررردالإادمررررالإاتت رررري لإبيلصرررريتفلإ
 الموا لإوب نلإولايلإالمستصلكلإتميالإاذالإالنرحيت.

 ومدلإة  الإمع و الإمومبالإب نلإم نطالإالمسر ول الإ -8
تلإالترررالإتقررردالإادمرررالإالامتمية رررالإالمدرحرررالإللنررررحي

اتت ررري لإبيلصررريتفلإالمررروا لإوبررر نلإولايلإالمسرررتصلكلإ
 وذلكلإمنلإا  لإالر ي.

 ومدلإة  الإمع و الإمومبالإب نلإم نطالإالمسر ول الإ -9
اتمتمية رررالإالمدرحرررالإللنررررحيتلإالترررالإتقررردالإادمرررالإ
اتت ررري لإبيلصررريتفلإالمررروا لإوبررر نلإولايلإالمسرررتصلكلإ

 وذلكلإمنلإا  لإال ورةلإالذا  الإللنرحا.

الإمع و ررررررالإمومبررررررالإبرررررر نلإم نررررررطالإ ومرررررردلإة  ررررررلإ-89
المسرررر ول الإاتمتمية ررررالإالمدرحررررالإللنرررررحيتلإالتررررالإ
تقرردالإادمررالإاتت رري لإبيلصرريتفلإالمرروا لإوبرر نلإولايلإ
المسررتصلكلإوذلرركلإمررنلإاررر  لإمقررالإاررذالإالمسرررتصلك.

 

 

 التعريفات المفاهيمية والتش يمية لمت يرات الدراسة
 

 التعريف التش يمي التعريف المفاهيمي مت يرات الدراسة
المسرررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررر ول الإلإ-8

لإاتمتمية الإالمدرحا
Perceived Social 

responsibilityلإ

اررالإممموةررالإالأ نررطالإات ت رريد الإوالقي و  رررالإ
والأا   ررالإواتسررتم ي  الإلولارردةلإالأةمرري لإوالتررالإ
تتب ر لإممموةرالإمرنلإالقر الإالترالإتعحرسلإتو عريتلإ

لإ.(Joyner et al., 2002)الممتم لإ

مربعرررررررالإةبررررررريراتلإةلررررررر لإمق ررررررريسلإل حررررررررتلإذولإ
السررررررررربعالإاسرررررررررت يداًلإالررررررررر لإدراسرررررررررالإالررررررررردرميتلإ

(Miagnan, 2001) 

 ر يلإالمستصلكلإ-5

Customer   

satisfactionلإ

اررررولإتق رررر الإالمسررررتصلكلإال صرررري الإالعرررريالإوالنرررريم لإ
والمب الإةل لإاتايذلإالقراراتلإالنرا  الإوالابرراتلإ
اتسررتص ح الإللم تمرريتلإوالارردميتلإةبرررلإالررزمنلإ
(Anderson et al., 2000; Fornell, 

1992) 

راتلإةلررررررر لإمق ررررررريسلإل حررررررررتلإذولإمربعرررررررالإةبررررررري
الرررردرميتلإالسرررربعالإوذلرررركلإاسررررت يداًلإالرررر لإدراسررررالإ

(Chan et al., 2010) 

ال ررررررررررورةلإالذا  ررررررررررالإلإ-3
  للنرحا

Corporate imageلإ

ارررررررالإالطر قرررررررالإمولإالح ف رررررررالإالترررررررالإ فصرررررررالإبصررررررريلإ
الأطرررافلإم ررلايبلإالم ررللاالإوالتعيمرر لإلنرررحالإ
مع  ررررررالإوالترررررررالإتتلاررررررددلإمرررررررنلإارررررر  لإم ررررررريدرلإ

لالإترررتلاحالإس صررريلإلإالمعلومررريتلإالترررالإترررتلاحالإوالترررا

مررررررر ثلإةبررررررريراتلإةلررررررر لإمق ررررررريسلإل حررررررررتلإذولإ
الرررردرميتلإالسرررربعالإوذلرررركلإاسررررت يداًلإالرررر لإدراسررررالإ

(Yeo et al., 2011; Ishaq, 2012) 
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 ;Fiavion et al., 2005)النررررحالإ

Lizarraga, 2010)لإ
مقررررررررررررررالإالمسررررررررررررررتصلكلإلإ-5

لإبيلنرحا
Consumer trustلإ

االإممموةالإالتو عريتلإالترالإ حو صريلإالمسرتصلكلإ
ع  رررالالإبيت ررريسالإالررر لإامحي  رررالإب رررددلإة  رررالإم

ظصرريرالإلل وا رريلإالط بررالإتمياصرريلإ اةتمرريدالإةل صرريلإواة
وا و ررريًلإسرررالإالموا رررفلإالترررالإتتم رررزلإبت ررريمالإ

 ,Delgado-Ballester)الاطررررلإالمررردركلإ

2004) 

امسررررررالإةبرررررريراتلإةلرررررر لإمق رررررريسلإل حرررررررتلإذولإ
الرررردرميتلإالسرررربعالإوذلرررركلإاسررررت يداًلإالرررر لإدراسررررالإ
(Serkan Aydin & Gokhan Ozer, 

لإ(2004

 ولايلإالمستصلكلإ-4

Consumer loyalty 

لإ 

ارررررولإالتررررررزاالإوتومرررررهلإالمسررررررتصلكلإب ةررررريدةلإنرررررررايلإ
الم تمررريتلإوالارررردميتلإوذلررركلإسررررالإاطررريرلإالب  ررررالإ

 (Miagnan & Ferrall, 2004)الت يسس الإ

امسررررررالإةبرررررريراتلإةلرررررر لإمق رررررريسلإل حرررررررتلإذولإ
الرررردرميتلإالسرررربعالإوذلرررركلإاسررررت يداًلإالرررر لإدراسررررالإ

(Narayandas, 1996)لإ
 

 الميدانية ةصميم الدراستخامساً: 
ت ررررتصالإاررررذالإالدراسررررالإالمرررر صالإالو ررررفا,لإلا ررررثلإ
سررررر تالإدراسرررررالإوتلال ررررر لإال تررررري الإالمترتبرررررالإةلررررر لإتب رررررالإ
الم ظمرريتلإالم ررر الإللمسرر ول الإاتمتمية ررالإللنرررحيتلإ

و ت رريو لإالمررزيلإالترريلالإ وذلرركلإسررالإالممتمرر لإالم ررري.
ةر ررررريًلإل ررررروعلإالب ي ررررريتلإوم ررررريدرلإاللا رررررو لإةل صررررريلإ

 ي الإالمستادمالإوم  يًلإلاردودلإومسيل بلإالتلال  لإاتلا
لإالدراسا.

ــــات ومصــــادر الحصــــول  -1 ــــوع البيان ن
 عميها

اةتمدتلإالدراسالإاللايل رالإةلر لإ روة نلإمسيسر  نلإ
مررنلإالب ي رريتلإامرريلإالب ي رريتلإالمي و ررالإوالب ي رريتلإالأول ررا.لإ
و ررردلإترررالإالبرررديلإبممررر لإالب ي ررريتلإالمي و رررالالإلا رررثلإاةتمررردلإ
ةل صرررريلإالبيلاررررثلإوذلرررركلإلتلاد رررردلإمررررالإتنررررا صلإوتلال رررر لإ

حلالإالدراسررالالإوت م ررالإاتطرريرلإال ظررري.لإحمرريلإاةتمرردلإمنرر
البيلارررررثلإةلررررر لإالب ي ررررريتلإالمي و رررررالإلتعر رررررفلإمتغ رررررراتلإ
الدراسررا.لإممرريلإالب ي رريتلإالأول ررالإسقرردلإتررالإاتةتمرريدلإةل صرريلإ
وذلررركلإلممررر لإالب ي ررريتلإمرررنلإة  رررالإالدراسرررا.لإوسرررالإارررذالإ
الس يللإسقدلإ يالإالبيلاثلإبعددلإمنلإالمقيب تلإالنا  الإ

داًلإةلرر لإ ي مررالإاتستق ررييلإمرر لإمفرررداتلإالمعي  ررالإمعتمرر
وذلرررركلإبصرررردفلإممرررر لإالب ي رررريتلإمررررالإتلال لصرررريلإب سررررتاداالإ
الأسيل بلإاتلا ي  الإالم  مالإوذلكلإلااتبريرلإالقي مرالالإ

لإوااتبيرلإالفروضلإوالتو  لإال لإال تي ا.
لإلإحدود الدراسة -2

لإت م تلإلادودلإاذالإالدراسالإاللادودلإالآت ا:
ا ت رررتلإاررذالإالدراسررالإةلرر لإمررد  تالإاتسررح در الإ -1

ةلالإلا ررثلإتررالإتمم رر لإالب ي رريتلإمررنلإمفرررداتلإوالقرريارلإ
 الع  الإمنلإ يط الإح لإالمد  ت ن.

زم  رريًلالإتررالإاةرردادلإمقترررحلإالدراسررالإوتلال رر لإالب ي رريتلإ -2
ومريلإتو رلتلإال رهلإمررنلإتو ر يتلإار  لإالفتررةلإمررنلإ

 ولات لإ و  ولإمنلإ فسلإالعيا.لإ5984سبرا رلإ

ا ت رررتلإاررذالإالدراسررالإةلرر لإتلال رر لإمربعررالإ ترري الإ -3
الأ نطالإالمرتبطرالإلإمسيس الإلتومهلإالم ظميتلإ لاو

بيلمسرر ول الإاتمتمية ررالالإواررذالإال ترري الإاررالإر رريلإ
المسررتصلكلإوال ررورةلإالذا  ررالإومقررالإالمسررتصلكلإوولايلإ
المسررررتصلك.لإومع رررر لإذلرررركلإمنلإا رررريكلإالعد رررردلإمررررنلإ
ال تي الإالمترتبالإةلالإذلكلإالتومهلإوالتالإلالإتنرتم لإ
ةل صرريلإاررذالإالدراسررالإممرر لإالأدايلإالمرريلالإللم ظمررالالإ

 تميايتلإالمستصلك.لإوال وا يلإالنرا  الإوا
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اةتمررردتلإارررذالإالدراسرررالإةلرررالإالع  رررالإاللاحم رررالإمولإ -4
التلاحم الإبنح لإمسيسالإلممر لإالب ي ريتلإمرنلإة  رالإ

الدراسررالالإو ظررراًلإلاةتبرريرلإاررذالإال رروعلإمررنلإالع  رريتلإ
  رلإاتلاتميل الالإس مبلإاللاذرلإسالإاستاداالإ تري الإلإ
اذالإالدراسالإبسببلإ عوبالإتعم الإال تي الإالمترتبالإ

 ال وعلإمنلإالع  يت.لإةلالإاستاداالإمم لإاذا
 مجتمع وعينة الدراسة  -3

 ظرررراًلإلحبررررلإلامرررالإممتمررر لإالدراسرررالالإو ظرررراًلإ
لق ررررودلإاتمحي  رررريتلإوالو ررررتلإسقرررردلإتررررالإتعر ررررفلإممتمرررر لإ
الدراسررررالإةلرررر لإم ررررهلإمم رررر لإمسررررتصلحالإادمررررالإالصرررريتفلإ

سر ا.لإلإ83الموا لإمنلإالأسرادلإالذ نلإتز دلإمةمريراالإةرنلإ
لإو ظررراًلإل ررعوبالإتمم رر لإممتمرر لإالبلاررثلإب ررورةلإحيملررالا
سقرررردلإلمررررألإالبيلاررررثلإالرررر لإاسررررتاداالإالع  ررررالإاللاحم ررررالإمولإ

.لإلا رررررثلإترررررالإاات ررررريرلإارررررذالإJudgmentalالتلاحم رررررالإ
المفرداتلإب ييًلإةل لإمسسلإو واةردلإملارددةلالإلا رثلإحرينلإ
 سبللإةمل الإتوز  لإ وا الإاتستق ييلإلقرييلإالمستق رالإ
م صالإوذلكلإلتو   لإالصدفلإمنلإالدراسالالإوالتلاقللإمنلإ

تمية الإللنررحيتلإمدىلإمعرستصالإبمفصوالإالمس ول الإاتم
ب رفالإةيمرا.لإوبيلتريلالإتررالإاسرتبعيدلإالأسررادلإالرذ نلإلرر سلإ
لرررد صالإميلإدرا رررالإبررريلمفصوا.لإو ررردلإترررالإتعر رررفلإولاررردةلإمولإ
مفرررررردةلإالمعي  رررررالإةلرررررالإم صررررريلإميلإمسرررررتصلكلإللاررررردميتلإ
الصيتف ررالإالملامولررالإو حررونلإبيلغرريًلإو متلرركلإارريتفلإمرروا لإ
و حرونلإلد ررهلإبعررضلإالمعرسررالإوالدرا ررالإبمفصرروالإالمسرريل الإ

 الإللنرحيت.لإو دلإتالإتوز  لإ روا الإاتستق رييلإاتمتمية
سرررالإملاررريسظتالإالقررريارةلإواتسرررح در الالإو ررردلإروةرررالإسرررالإ
ةمل الإالتوز  لإ رورةلإت و  لإمفرداتلإالع  الإمرنلإلا رثلإ

السرررررررنلإوال ررررررروعلإوالمسرررررررتويلإاتمتمررررررريةالإوالتعل مرررررررالالإ
بيت يسالإالالإتوز عصيلإسرالإمو ريتلإوم يسربيتلإماتلفرا.لإ

وبمسررريةدةلإلإوسررالإاررذالإالسررر يللإسقرردلإ رريالإالبيلارررثلإب فسرره
اسررررررتميرةلالإلا رررررثلإبلغررررررتلإلإ499معررررريو  نلإلررررررهلإبتوز ررررر لإ

اسررررتميرةلإواررررذالإلإ534اتسررررتميراتلإال رررريللاالإللتلال رررر لإ
 منلإامميلالإةددلإاتستميراتلإ9,17العددلإ مم لإ

 
 

لإلا ثلإمن
nلإ=لإلامالإالع  الإ
Sلإالمع يريلإللع  ا=لإات لارافلإلإ
Zلإ=لإالدرمالإالمع ير الإة دلإمستوىلإمقالإمع نلإ
eلإ=لإلامالإالاطألإالمع يريلإالمقبو لإللع  الإ

الموزةا.لإوبذلكلإ حونلإالبيلاثلإ دلإاسرتبعدلإمرنلإالتلال ر لإ
لإمنلإامميلالإاتستميراتلإ9,83استميرةلإب سبالإلإ34

التالإتالإتوز عصيلإوذلكلإبسببلإةدالإ ر لا تصيلإللتلال ر لإ
الإاحتميلصررريلإمولإلعررردالإالترررزاالإبعرررضلإاتلا ررري الإمولإلعرررد

 المستق الإم صالإبيتميبالإبيلنح لإالمطلوبلالإو د

تممررر لإلإذلررركلإسرررالإاات ررريرلإبع رررصالإر رررالإوالاررردلإلحميبرررالإ
لإةل لإمم  لإةبيراتلإ ي مالإاتستق يي.

و دلإروةالإسالإاات يرلإمفرداتلإالع  الإ ررورةلإت و عصريلإ
حلمررريلإممحرررن.لإو ررردلإترررالإتلاد ررردلإلامرررالإالع  رررالإوذلررركلإة ررردلإ

لإ8,03وبدرمررررررررالإمع ير ررررررررالإلإ%04مسررررررررتوىلإمع و ررررررررالإ
%لإ3%لإواطرررألإمع ررريريلإللع  رررالإ39وا لاررررافلإمع ررريريلإ

وذلرركلإحمرريلإاررولإمو رر لإبيلمعيدلررالإالآت ررالإلتقررد رلإلامررالإ
لإ.(Tull & Hawkins, 1993)الع  الإ

 

 
 

= n (S x Z)
2 =           (1.96 x 0.3)

لإمفردةلإ 2 384 = 
   (e)2          (0.03)

2 
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  لإلإالأسيس الإلمفرداتلإة  الإالدراسا و  لإالم ملإ–ولإ8مدو لإر الإ)لإ–لإالآتاالمدو لإولإ
 

 

 (1جدول رقم )
 ينة الدراسةتوصيف ع

 النسبة التكرارات الفئات المت ير
 

 

 

 السن

لإس الإ58س الإلأ  لإمنلإلإ83منلإلإ-8
لإس الإ39س الإلأ  لإمنلإلإ58منلإلإ-5
لإس الإ59س الإلأ  لإمنلإلإ39منلإلإ-3
لإس الإ49س الإلأ  لإمنلإلإ59منلإلإ-5
لإس الإ39س الإلأ  لإمنلإلإ49منلإلإ-4
لإس الإ39محمرلإمنلإلإ-3

لإ534
لإ14
لإ43
لإ35
لإ54
لإ5

لإ9.459
لإ9.804
لإ9.850
لإ9.975
لإ9.947
لإ9.994

لإ8.99لإ534لإاتمميلا 
 

 النوع
لإذحرلإ-8
لإم م لإ-5

لإ589
لإ554

لإ9.513
لإ9.487

لإ8.99لإ534لإاتمميلا 
 

 

الحالة 
 الإجتماعية

لإمتزوجلإ-8
لإمةزبلإ-5
لإمرم لإ-3
لإمطلللإ-5

لإ885
لإ389
لإ0
لإ5

لإ9.541
لإ9.783
لإ9.959
لإ9.990

لإ8.99لإ534لإاتمميلا 
 

 

الدخل 
 الشهري

لإم  هلإ8999م  لإمنلإلإ-8
لإم  هلإ5499  لإمنلإم  هلإلألإ8999منلإلإ-5
لإم  هلإ4999م  هلإلأ  لإمنلإلإ5499منلإلإ-3
لإم  هلإ4999محمرلإمنلإلإ-5

لإ559
لإ895
لإ33
لإ54

لإ9.445
لإ9.530
لإ9.845
لإ9.947

لإ8.99لإ534لإاتمميلا 
 

 

 

 

مستوى 
 التعميم

لإابتدا الإ-8
لإاةداديلإ-5
لإمي ويلإ-3
لإميمعالإ-5
لإم  لإمنلإالميمست رلإ-4
لإالميمست رلإ-3
لإالدحتوراالإ-7

لإ8
لإ5
لإ50
لإ335
لإ59
لإ87
لإ5

لإ9.995
لإ9.990
لإ9.937
لإ9.133
لإ9.953
لإ9.930
لإ9.995

لإ8.99لإ534لإاتمميلالإ
لإ

 



 .…… صزي لمذٍ تبني شزمبثفي السٌق المإدراك العملاء                        ـاس علىالدين عب لاءــــــــــع/  د

 

 

 

 ويتضم من الجدول السابق ما يمي:
تت رررروعلإمفرررررداتلإالع  ررررالإمررررنلإلا ررررثلإالسررررنلإوال رررروعلإ -1

 واللايلالإاتمتمية الإوالدا .

مررنلإلا ررثلإالعمرررلإ ت رر لإمنلإمحبرررلإنررر لاالإةمر ررالإ -2
سررر الإوتبلرررغلإ سررربتصيلإلإ58لأ ررر لإمرررنلإلإ83ارررالإمرررنلإ
الع  ررررا.لإممرررريلإم رررر لإمررررنلإمممرررروعلإمفرررررداتلإلإ9,459

نرررر لاالإةمر رررالإسصرررالإالمفررررداتلإالترررالإسررروللإسرررنلإ
 منلإلامالإالع  ا.لإ9,994الست نلإوتمم لإ

مرررنلإلا رررثلإال ررروعلإ ومررردلإتقررريربلإ سررربالإبررر نلإةرررددلإ -3
مفررررداتلإالع  رررالإمرررنلإالرررذحورلإوبررر نلإات ررريثلإلا رررثلإ

مررررنلإاممرررريلالإلامررررالإلإ9,513تبلررررغلإ سرررربالإالررررذحورلإ
 الع  ا.

مررررررنلإلا ررررررثلإاللايلررررررالإاتمتمية ررررررالإتممرررررر لإنررررررر لاالإ -4
س ررررالإمنرررريرحالإسررررالإاررررذالإالدراسررررالالإلإالأةررررزبلإمحبررررر

لإ9.783لا رررثلإ بلرررغلإلامرررالإارررذالإالنرررر لاالإلاررروالالإ
ب  مرريلإتممرر لإس ررالإالم طلررللإم رر لإس ررالإمنرريرحالإو بلررغلإ

 منلإامميلالإلامالإالع  ا.لإ9.990لاممصيلإ

مرررنلإلا رررثلإالررردا لإتممررر لإس رررالإذويلإالررردا لإالأ ررر لإ -5
محبررررلإس رررالإمنررريرحالإسرررالإارررذالإالع  رررا.لإلا رررثلإ بلرررغلإ
لإلامرررالإالمنررريرح نلإممرررنلإ لا رررلونلإةلررر لإم ررر لإمرررن

مفرررررردةلإوارررررالإتممررررر لإلإ559م  رررررهلإنرررررصر يًلإلإ8999
مررررنلإلامررررالإالع  ررررا.لإو ممرررر لإذويلإالرررردا لإلإ9,445

المرتفرررر لإواررررالإالررررذ نلإ لا ررررلونلإةلرررر لإمحمرررررلإمررررنلإ
م  رررهلإنرررصر يًلإم ررر لإس رررالإمنررريرحالإسرررالإارررذالإلإ4999

مرنلإاممريلالإلإ9,947البلاثلإلا ثلإ مملونلإلاروالالإ
 لامالإالع  ا.

بيل سررربالإلتوز رررر لإس رررريتلإة  رررالإالدراسررررالإمررررنلإلا ررررثلإ -6
ت رر لإمنلإذويلإالتعلررر الإالمررريمعالإمسررتوىلإالتعلررر الإ 

 مملررونلإمحبرررلإنررر لاالإمنرريرحالإلا ررثلإ بلررغلإةررداالإ
مررررنلإاممرررريلالإلإ9,133مفرررردةلإواررررولإ مملرررونلإلإ335

لامالإالع  ا.لإب  ميلإ مم لإاللاي رلونلإةلر لإمسرتوىلإ
تعل مررالإابترردا الإمفررردةلإوالارردةلإسقررطلإوتممرر لإلارروالالإ

 منلإلامالإالع  ا.لإلإ9,995

 أساليب تحميل البيانات -4
بممررررر لإالب ي ررررريتلإمرررررنلإة  رررررالإلإبعرررردلإ  ررررريالإالبيلارررررثلإلإلإلإلإ

الدراسررالالإسقرردلإتررالإاتةتمرريدلإةلرر لإالبر رريمالإاتلا رري الإ
SPSSات رررررررردارلإالمرررررررريمنلإةنرررررررررلإوذلرررررررركلإلتلال رررررررر لإلإ

الب ي رريت.لإوبيت رريسالإالرر لإاسررتاداالإالبيلاررثلإلأسرريل بلإ
اتلا ييلإالو رفالإلتو ر فلإة  رالإالدراسرالالإومسرلوبلإ
معيمررررر لإحرو بررررريخلإملفررررريلإللتأحررررردلإمرررررنلإمبررررريتلإالمقررررري  سلإ

متغ ررررراتلإالدراسررررالالإومسررررلوبلإلإالمسررررتادمالإسررررالإ  رررريس
تلال رررر لإمعرررريم تلإاترتبرررريطلإلب رسررررونلإوذلرررركلإلتلال رررر لإ
معرررريم تلإاترتبرررريطلإبرررر نلإمتغ ررررراتلإالدراسررررالالإسقرررردلإتررررالإ
ااتبرريرلإمبرريتلإو رردللإالمقرري  سلإللمفرريا الإالمسررتادمالإ
سرررالإارررذالإالدراسرررالإاسرررتاداالإمسرررلوبلإالتلال ررر لإالعررريملالإ

.لإConfirmatory Factor Analysisالتأح ررديلإ
الأسرررررلوبلإارررررولإةبررررريرةلإةرررررنلإتلال ررررر لإلإوالوا ررررر لإمنلإارررررذا

 سررررررتادالإلق رررررريسلإتلرررررركلإالع  رررررريتلإالتررررررالإتومرررررردلإبرررررر نلإ
المقررري  سلإ)العبررريراتلإالمسرررتادمالإسرررالإ  ررريسلإالمفصررروالالإ

.لإ(Anderson & Gerbing, 1988)والمفصوالإذاتهولإ
حمرريلإمنلإارررذالإالتلال ررر لإ سرررتادالإلتلاد ررردلإدرمرررالإال ررردللإ

Convergentالتطرررررررررررررريبقالإ  Validityوال رررررررررررررردللإلإ
وذلرررررررررررررررررركلإلإDiscriminate Validityالتمرررررررررررررررررري زيلإ

للمقررري  س.لإلا رررثلإ عررردلإذلررركلإالأسررريسلإالررر زالإلااتبررريرلإ
 ررردللإالمفررريا الإالترررالإ رررتالإ  يسرررصيلإسرررالإالدراسرررا.لإحمررريلإ

جلإPathسرررررررر تالإاسررررررررتاداالإمسررررررررلوبلإتلال رررررررر لإالمسرررررررريرلإ

Analysisوذلرررركلإلااتبرررريرلإالع  رررريتلإالسرررربب الإبررررر نلإلإ
لإالمتغ رات.

و رررتالإااتبررريرلإمررردىلإ  ررريسلإالمنرررياداتلإالترررالإترررالإلإلإلإلإلإ
الدراسررالإللمفررريا الإواتطرريرلإمو ررر لإممعصرريلإمررنلإة  رررالإ
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الدراسالإم لإاستاداالإالتلال  لإالعيملالإالتأح دي.لإلا رثلإ
 ,Bagozzi & Yi)لإ5 رتالإم  ريًلإاسرتاداالإااتبريرلإحري

.لإ  رررلإمنلإاررذالإالااتبرريرلإاررولإااتبرريرلإلاسرريسلإ(1988
بنرررح لإحب ررررلإللامرررالإالع  رررا.لإسصرررذالإاتاتبررريرلإ محرررنلإمنلإ

 ريتلإ يديلإال لإ بو لإال ميذجلإالتالإتالإااتبيرايلإسالإالع 
حب رةلإاللامالالإب  ميلإ تالإرسرضلإ فرسلإال مريذجلإاذالإحي رتلإ

 ,Anderson & Gerbing)الع  رالإ رغ رةلإاللامرالإ

1988; Bentler, 1990)لإولذالإسقردلإا تررحلإالبريلام نلإ.
امحي  رالإاسرتاداالإااتبرير نلإآاررر نلإلصرذالإالغررضلإوامرريلإ

 Bentler'sمق رريسلإمينرررلإالتبرري نلإالمقرريرنلإلب  تلرررلإ

Comporative Fit Index (CFI)لإومق رريسلإ.
 & Bentlerمينرلإالت يسبلإالمع يريلإلب  تلرلإوبو تلإ

Bonett's Normed Fir Index (NFI)لإووسقريًلإ.
لصررذ نلإالمق يسرر نلالإس  ررهلإ ررتالإااتبرريرلإالمفرريا الإواتطرريرلإ
المقترررحلإوذلرركلإبيسررتاداالإ يةرردةلإةرس ررالإواررالإمنلإ حررونلإ

 ,Bentler)لإ9,14  مررررررالإحرررررر لإم صمرررررريلإمحبرررررررلإمررررررنلإ

 نلإاتاتبرررير نلالإسررر نلإ.لإسع رردميلإترررزدادلإ  مرررالإاررذ(1990
ذلررركلإ عررردلإدلررر ً لإةلررر لإمنلإالمنرررياداتلإالعمل رررالإتقررر سلإ
بيلفعررر لإتلررركلإالمفررريا الإال ظر رررالإمو ررر لإالدراسرررالالإمررر لإ
م لاظررررالإمنلإاررررذ نلإالمق يسرررر نلإتتررررراوحلإ  متصمرررريلإبرررر نلإ

لإال فرلإوب نلإالوالادلإال لا  .
وس مرررررررررريلإ تعلررررررررررللإبياتبرررررررررريرلإ رررررررررردللإالمفرررررررررريا الإلإلإلإلإلإ

Construct  Validityسررررررررررر نلإااتبررررررررررريرلإال ررررررررررردللإلإ
تطرريبقالإ رردلإتررالإةررنلإطر ررللإالتأحرردلإمررنلإمنلإحرر لإةبرريرةلإال

اسررررتادمتلإسررررالإالق رررريسلإ رررردلإتررررالإتلام لصرررريلإةلرررر لإذلرررركلإ
العيمرر لإالررذيلإ ممرر لإالمفصرروالإال ظررريلإالمطلرروبلإ  يسررهلإ

 & Anderson)وذلرركلإب ررورةلإمع و ررالإالا رري  يًلإ

Gerbing, 1988)لإممرريلإال رردللإالتمرري زيلالإسقرردلإتررالإ.
تلاد ررردالإةرررنلإطر رررللإ يةررردةلإمسيسررر الإوارررالإمنلإمعيمررر لإ

تبرريطلإبرر نلإمفصرروم نلإماتلفرر نلإ مرربلإمنلإ حررونلإم رر لإاترلإ

مررنلإمعيمرر لإحرو برريخلإملفرريلإللمق رريسلالإوم رر لإمررنلإمتوسررطلإ
 Average Variance Extractedالتبي نلإالمفسرلإ

(AVE)وم رر لإمررنلإالمررذرلإالترب عررالإلمتوسررطلإالتبرري نلإلإ
لإ.Square Root of AVEالمفسرلإ
وبيت ررريسالإالررر لإمررريلإسررربللإسقررردلإترررالإاسرررتاداالإمررريلإلإلإلإلإلإ

 Structuralلإلوبلإالمعيدلررالإالب ي  ررا طلررللإةل ررهلإمسرر

Equation Modelواولإةيدةلإميلإ رمزلإال هلإبريلرمزلإلإ
SEMوةلررر لإالررررر الإمررررنلإمنلإاررررذالإال مرررروذجلإاررررولإسررررالإلإ

لإRegression Modelمرروارالإ عرردلإ مرروذجلإا لارردارلإ
برريلمع  لإالمعترريدلالإلا ررثلإ  ررتالإة ررهلإمعرريم تلإا لارردارلإ

Regression Weightsللمتغ ررراتلإالمسررتقلالالإالالإلإ
دلإمنلإاتةتبيراتلإوالتالإ مبلإماذايلإسالإم هلإ راةالإةد

اللاسبينلإة ردلإاسرتادامهلإوالترالإ محرنلإتملا  رصيلإةلر لإ
لإال لاولإالآتا:

منلإ نتم لإاطريرلإالدراسرالإالمقتررحلإةلر لإمريلإ سرم لإ -1
واررالإلإLatent Variableبرريلمتغ راتلإالحيم ررالإ

تلررركلإالمتغ رررراتلإالترررالإلالإ تسررر  لإ  يسرررصيلإمبينررررةلإ
بمق ررررريسلإلرررررهلإولاررررردةلإ  ررررريسلالإولحرررررنلإ رررررتالإ  يسرررررصيلإ

قررررالإ  رررررلإمبينررررررةلإةررررنلإطر رررررللإمرررريلإ سرررررم لإبطر 
والترررالإ ررردلإتمملرررتلإسرررالإلإIndicatorsبيلمينرررراتلإ

ممموةررررررالإمررررررنلإالأسرررررر لالإالتررررررالإنررررررملتصيلإ ي مررررررالإ
 اتستق ييلإالمستادمالإسالإالبلاث.

منلإ ررررررتالإ  رررررريسلإاسررررررتميبيتلإمسرررررررادلإالع  ررررررالإةلرررررر لإ -2
المينرراتلإالترالإنرملتصيلإ ي مرالإاتستق رييلإوذلركلإ

لإOrdinal Measureةلرررر لإمق رررريسلإترت بررررالإ
كلإسالإمق يسلإل حرتلالإوةلر لإالرر الإمرنلإوتمم لإذل

منلإتلررركلإالق يسررريتلإتتمتررر لإباي ررر الإالترت ررربلالإالالإ
م صرررريلإلالإتتسرررررالإبمبررررريتلإالفررررررللإبررررر نلإحررررر لإ  متررررر نلإ
متترررريل ت ن.لإسرررريلفرللإبرررر نلإحرررر لإ  مترررر نلإ عرررردلإسر رررريًلإ

 لاحم يًلإول سلإلهلإولادةلإ  يسلإملاددة.
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منلإ نررتم لإاطرريرلإالدراسررالإةلرر لإبعررضلإالمتغ ررراتلإ -3
 صرريلإتعتمرردلإةلرر لإوالتررالإتعتبرررلإمتغ ررراتلإتيبعررالالإلأ

متغ رررراتلإماررررىلإمسرررتقلالإتررريمرلإس صررريلالإولحرررنلإسرررالإ
 فررسلإالو ررتلإسرر نلإتلرركلإالمتغ ررراتلإالتيبعررالإتعتبرررلإ
متغ رررراتلإمسرررتقلالإلمتغ رررراتلإتيبعرررالإماررررىلإتترررأمرلإ
بصرررررري.لإسمررررررمً لإمتغ رررررررلإالر رررررريلإومتغ رررررررلإال ررررررورةلإ
الذا  رررالإومتغ ررررلإالمقرررالإتعتبررررلإمم عصررريلإمتغ رررراتلإ
تيبعررررررالإلأ صرررررريلإتتررررررأمرلإبرررررريلمتغ رلإالمسررررررتق لإواررررررولإ

لمس ول الإاتمتمية الإالمدرحرالالإولح صريلإسرالإذاتلإا
الو ررتلإتعتبررررلإمتغ رررراتلإمسرررتقلالإلأ صررريلإتررريمرلإسرررالإ

لإالمتغ رلإالتيب لإواولإولايلإالمستصلك.لإلإلإ
ولتفسررررر رلإسرررررلوكلإالمتغ رررررراتلإالتيبعرررررالإسرررررالإ
اتطرررريرلإالمقترررررحلالإ ررررتالإتحررررو نلإمرررريلإ سررررم لإبيلمعيدلرررررالإ
الب ي  ررالإلحرر لإمتغ رررلإةلرر لإلارردا.لإوةل ررهلإ تحررونلإاتطرريرلإ

ممموةرررالإمترابطرررالإمرررنلإالمعررريدلاتلإولرررذالإلإالمقتررررحلإمرررن
 طلررررررررررررررللإةل ررررررررررررررهلإ مرررررررررررررروذجلإالمعرررررررررررررريدلاتلإالآ  ررررررررررررررالإ

Simultaneous Equation Modelلإو حتسرربلإ.
وحمرريلإتررالإاتنرريرةلإمسرربقيًلإلإ-ال مرروذجلإ ررفالإالآ  ررالإلأ ررهلإ

  طرررررررويلإةلررررررر لإبعرررررررضلإالمتغ رررررررراتلإالترررررررالإتظصررررررررلإلإ-
حمتغ رررراتلإتيبعرررالإسرررالإالاررردىلإالمعررريدلاتلالإوحمتغ رررراتلإ

الإ فررسلإالو ررت.لإوةرريدةلإمسررتقلالإسررالإمعرريدلاتلإمارررىلإسرر
ميلإ طلللإةلر لإالمتغ رراتلإالتيبعرالإم رطل لإالمتغ رراتلإ

وذلرركلإ ظررراًلإلإEndogenous Variablesالداال ررالإ
 لأنلإ  متصيلإالمقدرةلإتتلاددلإمنلإداا لإاطيرلإالدراسا.

 

 

 

 

 

وسرررالإالمقيبررر لإ طلرررللإةلررر لإالمتغ رررراتلإالمسرررتقلالإوالترررالإ
تتلاررددلإ  متصرريلإمررنلإارريرجلإاتطرريرلإم ررطل لإالمتغ ررراتلإ

.لإوحمررريلإارررولإExogenous لإvariablesالايرم رررالإ
اللارري لإسررالإ مرريذجلإات لارردارلإالمعترريدةلالإ رررتبطلإبمعيدلررالإ

 Randomحر لإمتغ ررلإداالرالإلاردلإالاطرألإالعنروا الإ

Error Termلرر عحسلإتررأم رلإالعوامرر لإالأارررىلإةلرر لإلإ
المتغ رررلإالترريب لإوالتررالإلررالإترردرجلإسررالإالمعيدلررالإ)نررو الالإ

لإو.5988
 تحميل البيانات -5

بممررر لإالب ي ررريتلإمرررنلإة  رررالإلإبعررردلإمنلإ ررريالإالبيلارررثلإلإلإلإلإ
الدراسررالالإسقرردلإتررالإاتةرردادلإلتلال رر لإاررذالإالب ي رريتلإةلرر لإ

 & Anderson)مرلالت نلإوب فسلإال صالإالذيلإا ترلاهلإ

Garbing, 1988)لإلا ثلإسالإالمرلالالإالأولر لإسر تالإ.
لإMeasurement Modelدراسرررالإ مررروذجلإالق ررريسلإ

وذلرررركلإلق رررريسلإحرررر لإمررررنلإال رررردللإالتطرررريبقالإوال رررردللإ
 Convergent & Disciminant)التمررري زيلإ

Validity)لإوم  يًلإ  يسلإالمبريتلإوااتبريرلإالفرروض.لإ.
مميلإسالإالمرلالالإالمي  الإسس تالإسلاصلإال موذجلإالص حلرالإ

Structure Modelوذلرركلإبصرردفلإتلاد رردلإمرردىلإ رروةلإلإ
 واتميالإالع  يتلإال ظر الإالتالإتالإالتو  لإال صي.

 نموذج القياس 5-1
ارالإلإانلإالاطوةلإالأول لإسالإةمل الإتلال  لإالب ي ريت    

ااتبررريرلإمررردىلإمبررريتلإو ررردللإالمقررري  سلالإوسررر تالإذلررركلإ
اةتمررررررررررررريداًلإةلررررررررررررر لإمسرررررررررررررلوبلإالتلال ررررررررررررر لإالعرررررررررررررريملالإ

Confirmatory Factor Analysisو ظصررلإذلركلإلإ
لإسالإالمدو لإالتيلا:
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 (2جدول رقم )
 نتائج التحميل العاممي التوكيدي

 

 

 المفهوم
 

عبارات القياس 
 بالقائمة

 

معامل 
 التحميل

 
 Tقيمة 

 

 متوسط التباين
 AVEالمفسر 

 

 قيمة ألفا

المس ول الإ -1
لإالامتمية الإالمدرحا

لإو8العبيرةلإر الإ)
لإو5العبيرةلإر الإ)
لإو3العبيرةلإر الإ)
لإو5العبيرةلإر الإ)

لإ9,138
لإ9,705
لإ9,183
لإ9,739

لإ35,933
لإ84,539
لإ88,538
لإ0,973

لإ9,185لإ9,35933

لإر يلإالمستصلك -2

لإو4العبيرةلإر الإ)
لإو3العبيرةلإر الإ)
لإو7العبيرةلإر الإ)
لإو1)العبيرةلإر الإ

لإ9,139
لإ9,145
لإ9,153
لإ9,137

لإ79,757
لإ89,349
لإ0,133
لإ0,930

لإ9,135لإ9,79757

لإال ورةلإالذا  ا -3
لإو0العبيرةلإر الإ)
لإو89العبيرةلإر الإ)
لإو88العبيرةلإر الإ)

لإ9,141
لإ9,707
لإ9,173

لإ78,884
لإ87,310
لإ88,503

لإ9,134لإ9,78884

لإمقالإالمستصلك -4

لإو85العبيرةلإر الإ)
لإو83العبيرةلإر الإ)
لإو85العبيرةلإر الإ)

لإو84يرةلإر الإ)العب
لإو83العبيرةلإر الإ)

لإ9,139
لإ9,175
لإ9,158
لإ9,175
لإ9,135

لإ75,504
لإ7,031
لإ7,835
لإ4,714
لإ5,180

لإ9,083لإ9,75504

لإولايلإالمستصلك -5

لإو87العبيرةلإر الإ)
لإو81العبيرةلإر الإ)
لإو80العبيرةلإر الإ)
لإو59العبيرةلإر الإ)
لإو58العبيرةلإر الإ)

لإ9,104
لإ9,105
لإ9,098
لإ9,083
لإ9,155

لإ71,315
لإ0,545
لإ4,533
لإ5,883
لإ5,183

لإ9,038لإ9,71315

 اختبار سبات المقاييس 5-1-1
مرردو لإر ررالإلإ–حمرريلإ ت رر لإمررنلإالمرردو لإالسرريبللإ     

ولإسررررر نلإ رررررر الإمعرررررريم تلإحرو برررررريخلإملفرررررريلإلمتغ ررررررراتلإ5)
 وذلكلإلإ9,038وب نلإلإ9,707الدراسالإتتراوحلإميلإب نلإ

 
 

بيل سررربالإلمتغ رررريلإال رررورةلإالذا  رررالالإوولايلإالمسررررتصلكلإ
مم ر لإالمقري  سلإتتمترر لإلإالتروالا.لإومع ر لإذلركلإمنةلر لإ

 بمبيتلإواستقرارلإداالالإ وي.
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 اختبار صدق المقاييس 5-1-2
تررررالإتلاد رررردلإدرمررررالإالمقرررري  سلإالمسررررتادمالإسررررالإ  رررريسلإ
المفررررريا الإالأسيسررررر الإوذلررررركلإاسرررررت يداًلإالررررر لإالمع رررررير نلإ

 & Fornell)الأسيس  نلإاللذانلإا ترلاصميلإ

 Larcker, 1981)لإوامي:لإ
لإ  بغررررررالإمنلإتحررررررونلإمم رررررر لإمعرررررريم تلإالتلام رررررر  -1

Factory Loadingةل لإميلإمعيمر لإمع و رالإلإ
 و.9,4ومحبرلإمنلإ)

ةرررنلإطر رررللإلإ(AVE)متوسرررطلإالتبررري نلإالمفسررررلإ -2
لإ.9,4التلال  لإالعيملالإ مبلإمنلإ تميوزلإ

وبررريل ظرلإالررر لإالمررردو لإالسررريبللإ ت ررر لإمنلإ
لإ9,4مم ر لإمعرريم تلإالتلام رر لإةلر لإالعوامرر لإتتمرريوزلإ
لإ9,998وتتمتررر لإبمسرررتوىلإمع و رررالإمرتفررر لإة ررردلإملفررريلإ=لإ

المررردو لإم  ررريًلإمنلإمم ررر لإالقررر الإسرررالإلإحمررريلإ ظصررررلإسرررا
ولإبدرمرررالإمللاوظرررا.لإ5ولإمحبررررلإمرررنلإ)Tلإ–ةمرررودلإ) ررر الإ

و ظصرلإمنلإالمدو لإم  يًلإمنلإمتوسرطلإالتبري نلإالمفسررلإ
(AVEولإAverage Variance  Extractedلإ

لالإ9,4الارررريصلإبمم رررر لإمتغ ررررراتلإالدراسررررالإتز رررردلإةررررنلإ
 لا ثلإبلغتلإمد  لإ  مالإلمتوسطلإالتبي نلإالمفسر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الإالاي رررررررالإبيلمسررررررر ول الإاتمتمية رررررررالإوارررررررلإ9,359لإ
المدرحالإب  ميلإبلغتلإمحبرلإ  مرالإلرولايلإالمسرتصلكلإوتبلرغلإ

وب ررررييًلإةلرررر لإمرررريلإسرررربللإ تبرررر نلإمنلإالنرررررطينلإلإ9,713
المتعلقرررينلإبفلارررصلإال ررردللإالتطررريبقالإمسرررتوس ينلإولرررالإ

  تالإلاذفلإميلإمس لالإمنلإالمق يس.لإ

وس ميلإ تعلللإبفلاصلإال دللإالتمي زيلالإواولإالذيلإ     
مررردىلإاارررت فلإوتمررري زلإحررر لإمفصررروالإلإ صررردفلإالررر لإتق ررر ا

(Construct)لالإو  يسهلإبواسطالإالع ي رلإ(Items)لإ
الاي رررررالإبرررررهلالإوذلررررركلإةرررررنلإبق رررررالإالمفررررريا الإالأاررررررىلإ

(Bagozzi et al., 1991)لإوم  رريًلإللتلاقررللإمررنلإ.
ومررررودلإال رررردللإالتمرررري زيلإللمقرررري  سلإالمسررررتادمالإسررررالإ
  يسلإمتغ راتلإالدارسالالإ  بغالإمنلإتحونلإ  مالإمعيم لإ

ام  نلإمنلإالمتغ راتلإم ر لإمرنلإالمرذرلإلإاترتبيطلإب نلإمي
الترب عررالإلمتوسررطلإالتبرري نلإالمفسرررلإبواسررطالإالمقرري  سلإ

 ,Fornell & Larcker)الاي رررالإبررريلمتغ رلإ

لإ.(1981
ااتبرريرلإلإ–ولإ3مرردو لإر ررالإ)لإ–و ظصرررلإالمرردو لإالترريلالإ

ال رردللإالتمرري زيلإبرر نلإالمتغ ررراتلإوم ررفوسالإاترتبرريطلإ
 المتعلقالإبمتغ راتلإالدراسا.
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 (3ول رقم )جد
 الصدق التمايزي ومصفوفة الإرتباط لمت يرات الدراسة

 

معامل 
كرونباخ 

 ألفا

الجذر 
التربيعي 
لمتباين 
 المفسر

متوسط 
التباين 
 المفسر

سقة 
 المستهمك

الصورة 
 الذهنية

رضا 
 المستهمك

المسئولية 
 البيان الاجتماعية

0.862 0.841 0.70747 
    

0.611 
 

0.000 
لإر يلإالمستصلكلإ

لإىلإالمع و امستولإ

0.865 0.843 0.71115 
  

 

0.791 
 

0.000 

 

0.553 
 

0.000 
لإال ورةلإالذا  ا
لإمستوىلإالمع و ا

0.913 0.862 0.71295 
 

 

0.822 
 

0.000 

 

0.797 
 

0.000 

 

0.557 
 

0.000 
لإمقالإالمستصلك

لإمستوىلإالمع و ا

0.931 0.885 0.78382 
 

0.477 
 

0.000 

 

0.488 
 

0.000 

 

0.432 
 

0.000 

 

0.326 
 

0.000 
لإولايلإالمستصلك
لإمستوىلإالمع و ا

متوسرررررررررررطلإالتبررررررررررري نلإ 0.64033 0.70747 0.71115 0.74295   
لإالمفسر

المررررررررررذرلإالترب عررررررررررالإ 0.800 0.841 0.843 0.862   
لمتوسررررررررررطلإالتبرررررررررري نلإ

لإالمفسر
معيمررررررررر لإحرو بررررررررريخلإ 0.815 0.862 0.865 0.913   

لإملفي
 ويلاحظ من الجدول السابق ما يمي:

سرررررف لإحررررر لإ  مرررررالإمرررررنلإ ررررر الإمنلإالقررررر الإالترررررالإتقررررر لإم -1
معرريم تلإاترتبررريطلإتنرر رلإالررر لإالق مررالإاتلاتميل رررالإ

(P-Value)الاي الإب اتبريرلإمع و رالإمعريم تلإلإ
 اترتبيط.

تو رررر لإم ررررفوسالإمعرررريم تلإاترتبرررريطلإمنلإمم رررر لإ -2
المعرريم تلإمع و ررالإوم صرريلإتعبرررلإةررنلإومررودلإارتبرريطلإ

 طرديلإمومبلإب نلإمم  لإمتغ راتلإالدراسا.
 

 

ولإلإ0.326يطلإبرررر نلإتتررررراوحلإ رررر الإمعرررريم تلإاترتبرررر -3
لا ررررثلإمنلإم رررر لإمعرررريم تلإاترتبرررريطلإاررررولإلإ0.822

المعيمرر لإالأو لإالررذيلإ عبرررلإةررنلإمعيمرر لإاترتبرريطلإ
برررر نلإالمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإالمدرحررررالإوبرررر نلإولايلإ
المستصلك.لإب  ميلإ عبرلإالمي الإةرنلإمحبررلإمعريم تلإ
اترتبريطلإوارولإبر نلإال رورةلإالذا  رالإالمدرحرالإوبرر نلإ

 مقالإالمستصلك.
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ي زيلإللمقي  سلإالمستادمالإسالإ تلاقللإال دللإالتم -4
  ريسلإمتغ رراتلإالدراسرالإو ظصررلإذلركلإسرالإالمردو لإ

 بو وحلإلا ث:لإ
منلإ  مررالإمعرريم تلإاترتبرريطلإبرر نلإميلإام رر نلإمررنلإ 4-1

المتغ رررررراتلإم ررررر لإمرررررنلإالمرررررذرلإالترب عرررررالإلمتوسرررررطلإ
التبرررررري نلإالمفسرررررررلإبواسررررررطالإالمقرررررري  سلإالاي رررررررالإ

 .(Bagozzi et al., 1991)بيلمتغ رلإ
توسررررطلإالتبرررري نلإالمفسرررررلإمنلإمم رررر لإمعرررريم تلإملإ4-2

AVEلإ.9,4تتميوزلإلإ
منلإمعيمر لإحرو برريخلإملفريلإلحرر لإمق ريسلإمحبرررلإمررنلإلإ4-3

 Sharma)معيمرر لإارتبيطررهلإبيلمقرري  سلإالأارررىلإ

& Patterson, 1999)لإلإ
 تحميل إطار الدراسة الهيكمي 5-1-3

 Overallلقردلإتررالإتأسرر سلإمررودةلإالتوس رللإالعيمررالإ     

Goodness of Fitبيسررتاداالإمربرر لإحررييلإلإChi-

Squareلإوارررذالإاتاتبررريرلإٌ قررر الإمررردىلإم  مرررالإاطررريرلإ.
الدراسرررررالإالمفتررررررضلإمرررررنلإلا رررررثلإ درترررررهلإةلررررر لإتفسررررر رلإ
التبي  يتلإوالتغي راتلإسرالإالب ي ريت.لإو ردلإحنرفتلإال تري الإ
المتعلقررالإب مرروذجلإالمعيدلررالإالص حل ررالإالتررالإتررالإاللا ررو لإ
ةل صيلإتطيرلإالدراسالإالمقترحلإمنلإ  مالإالا ي  الإمربر لإ

غرررتلإالق مرررالإاتلاتميل رررالإو ررردلإبللإ305,475حرررييلإتبلرررغلإ
لالإالأمرررلإالررذيلإ ع ررالإP-Value= 0.0000الم رريظرةلإ

رسضلإسرضلإالعدالإالقي  لإبر نلإال مروذجلإالمقتررحلإم  رالإ
لتوس ررررررررللإالب ي رررررررريت.لإو رررررررردلإحنررررررررفتلإ ترررررررري الإالتلال رررررررر لإ
 اتلا ي الإةدالإم  مالإمينراتلإمودةلإالتوس للإوذلكلإ

 

 

 

 

 

 

لل مرررروذجلإالمقترررررحلالإلا ررررثلإبلغررررتلإ  مررررالإمينرررررلإمررررودةلإ
 =Goodness of Fit Index (GFIالتوس ررللإ

ب  مررريلإبلغرررتلإ  مرررالإمينررررلإالتوس رررللإالمقررريرنلإلإ(0.624
Comparative Fit Index (CFI = 0.479)ممريلإلإ

 Normal Firمينرررلإالمررودةلإالمع رريريلإسقرردلإبلررغلإ

Index (NFI = 0.481)وةلر لإالمي ربلإالآاررلإسقردلإلإ
بلغرررتلإ  مرررالإالمرررذرلإالترب عرررالإلمتوسرررطلإمربعررريتلإاطرررألإ

 Root Mean Square Error ofالتقر رربلإ

Approximation (RMSEA = 0.728)سررالإلإ
لإ9,91ولإلإ9,94لاررر نلإتترررراوحلإالق مرررالإالمملررر لإلرررهلإبررر نلإ

(Hair et al., 1998)لإومع ر لإمريلإسربللإمنلإاطريرلإ.
الدراسرررررالإالمقتررررررحلإارررررولإاطررررريرلإ  ررررررلإم يسررررربلإلتفسررررر رلإ
التبي  ريتلإوالتغري راتلإسررالإالب ي ريتلإالأمرررلإالرذيلإ سررتلزالإ

لإ رورةلإتعد  لإاذالإاتطير.
 تبارات فروض الدراسةنتائج إخ 5-2

ال ترري الإلإ–ولإ8نررح لإر ررالإ)لإ– ظصرررلإالنررح لإالآتررالإ     
الاي ررالإب مرروذجلإالمعيدلررالإالب ي  ررالإالمقترررح.لإو عرررضلإ
النرررررررررررررح لإ ررررررررررررر الإمعررررررررررررريم تلإالمسررررررررررررريرلإالمع ير رررررررررررررالإ

Standardized Path Coefficientsواالإت يظرلإلإ
  الإمعيم تلإات لادارلإالمقدرةلإو تالإتفس رايلإةل لإم صيلإ

رتبريطلإالمز را.لإحمريلإ ظصررلإبيلنرح لإتمم لإمعيم تلإات
م  ررريًلإ تررري الإااتبررريراتلإالفرررروضلإللع  ررريتلإالمبينرررررةلإ
واالإتعحسلإالفروضلإمنلإالأو لإلاتر لإالفررضلإالسريب لإ

الترررالإتعحررررسلإمسررررتوىلإمع و ررررالإلإPلا رررثلإتظصرررررلإ  مررررالإ
لإلإ0.05=لإلإαالع  الإوذلكلإة دلإمستوىلإمع و الإلإ
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 ر يلإالمستصلك

 ال ورةلإالذا  ا ولايلإالمستصلك

 مقالإالمستصلك

 المدرحا المس ول الإاتمتمية ا

0.608 

P-Value=0.0001 

0.439 

P-Value=0.0001 

0.452 

P-Value=0.0001 

0.554 

  P-Value=0.0001 

0.608 

P-Value=0.0001 

0.441 

P-Value=0.0001 

0.330 

 
 

P-Value=0.0001 
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لإوالمدو لإالتيلالإٌ ظصرلإ تي الإالع  يتلإالسبب الإتاتبيرلإسروضلإالدراسا.
 (4جدول رقم )

 تحميل نتائج العلاقات السببية لاختبار فروض الدراسة
 

ترتيب 

 الفروض
 التقدير اتـــــــــــــــــلاقـالع

الخطأ 

 المعياري
القيمة 

 الحرجة
 القرار .Pقيمة 

 قبٌل ..... 61..26 0.... 6.0.. رضب المستيلل          تمبعيت المذرمت  المسئٌليت الإج الأًل

 قبٌل ..... 021..2 .0... 0.... الصٌرة الذىنيت           المسئٌليت الإجتمبعيت المذرمت     الثبني

 قبٌل ..... .6...2 00... 6.0.. ـقت المستيللث                 المسئٌليت الإجتمبعيت المذرمت  الثبلث

 قبٌل ..... 1.2.0 06... ..... ًلاء المستيلل               المسئٌليت الإجتمبعيت المذرمت الزابع

 قبٌل ..... 0...22 ..... 002.. ًلاء المستيلل          المسئٌليت الإجتمبعيت المذرمت       الخبمس

 قبٌل ..... 00... 00... ..0.. ًلاء المستيلل                           ب      ــالزض السبدس

 قبٌل ..... 0.6..2 .0... 0.1.. ًلاء المستيلل              الصٌرة الذىنيت              السببع

 الثبمن
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 راسة الأول:نتائج اختبار فرض الد 5-2-1
 تعلررررررللإالفرررررررضلإالأو لإمررررررنلإسررررررروضلإاررررررذالإ     لإ

الدراسرررررررررالإبدراسرررررررررالإالع  رررررررررالإبررررررررر نلإالمسررررررررر ول الإ
اتمتمية ررالإالمدرحررالإوبرر نلإر رريلإالمسررتصلكلإو رردلإ

 تالإ  ي الإاذالإالفرضلإةل لإال لاولإالآتا:

 ومررررررردلإة  رررررررالإمع و رررررررالإمومبرررررررالإبررررررر نلإم نرررررررطالإ     
المسررر ول الإاتمتمية رررالإالمدرحرررالإللنررررحيتلإالترررالإ

ت ي لإبيلصيتفلإالموا لإوب نلإر ريلإتقدالإادمالإات
لإالمستصلكلإ لاولإاذالإالنرحيت.

وب سررتاداالإمسررلوبلإتلال رر لإالمسرريرلإممحررنلإااتبرريرلإلإ
ارررذالإالفررررضلالإلا رررثلإتنررر رلإال تررري الإالرررواردةلإسرررالإ

الررر لإا رررهلإلإ–ولإ5مررردو لإر رررالإ)لإ–المررردو لإالسررريبللإ
 ومرررررردلإترررررررأم رلإمومررررررربلإللمسررررررر ول الإاتمتمية رررررررالإ
المدرحررالإسررالإر رريلإالمسررتصلك,لإلا ررثلإبلغررتلإ  مررالإ

وذلركلإة ردلإمسرتوىلإاطرألإلإ0.608المسيرلإلإمعيم 
-P.لإحمرررررريلإبلغررررررتلإ  مررررررالإ0.038مع رررررريريلإ رررررردرالإ

Value= 0.0001وارررالإة  رررالإذاتلإدلالرررالإلإ
مع و رررالإب  صمررري.لإوارررذالإ نررر رلإالررر لإامحي  رررالإ برررو لإ
سرررررضلإالدراسررررالإالأو لإالررررذيلإ نرررر رلإالرررر لإومررررودلإ
ة  ررررالإمع و ررررالإمومبررررالإبرررر نلإم نررررطالإالمسرررر ول الإ

اردميتلإلإاتمتمية الإالمدرحالإللنرحيتلإالتالإتقدا
اتت ري لإبيلصريتفلإالمرروا لإوبر نلإر ريلإالمسررتصلكلإ

لإ لاولإاذالإالنرحيت.
 نتائج اختبار فرض الدراسة الساني 5-2-2
 تعلررررللإالفرررررضلإالمرررري الإبدراسررررالإالع  ررررالإبرررر نلإ     لإ

المسررررر ول الإاتمتمية رررررالإالمدرحرررررالإوبررررر نلإال رررررورةلإ
الذا  الإللنرحا.لإو دلإتالإ  ي الإاذالإالفرضلإةل لإ

لإال لاولإالآتا:
مع و الإمومبالإب نلإم نطالإالمسر ول الإ ومدلإة  الإلإ

اتمتمية الإالمدرحرالإللنررحيتلإالترالإتقردالإاردميتلإ

اتت رري لإبيلصرريتفلإالمرروا لإوبرر نلإال ررورةلإالذا  ررالإ
لإلصذالإالنرحيت.

لإ–ولإ5مردو لإر رالإ)لإ–و ظصرلإالمدو لإالسريبللإ     لإ
 تي الإااتبيرلإاذالإالفرضلالإلا ثلإ ن رلإالر لإومرودلإ

الإسررالإتررأم رلإمومرربلإللمسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحرر
ال ورةلإالذا  الإللنرحا.لإلا ثلإبلغتلإ  مالإمعيمر لإ

وارررذالإالع  رررالإارررالإة  رررالإذاتلإلإ0.554المسررريرلإ
م ررررر لإمرررررنلإلإPدلالرررررالإمع و رررررالإلا رررررثلإبلغرررررتلإ  مرررررالإ

وذلرركلإة رردلإمسررتوىلإاطررألإمع رريريلإ رردرالإلإ0.0001
,لإومع رررررر لإذلرررررركلإامحي  ررررررالإ بررررررو لإسرررررررضلإلإ0.040

الدراسررالإالمرري الإالررذيلإ نرر رلإلومررودلإة  ررالإمع و ررالإ
لإغ ر ن.ا ميب الإب نلإالمت

 نتائج اختبار فرض الدراسة السالث 5-2-3
 تعلرررررللإالفررررررضلإالميلرررررثلإمرررررنلإسرررررروضلإارررررذالإ     

الدراسرررررررررالإبدراسرررررررررالإالع  رررررررررالإبررررررررر نلإالمسررررررررر ول الإ
اتمتمية ررالإللنرررحيتلإوبرر نلإمقررالإالمسررتصلك.لإو رردلإ

لإتالإ  ي الإاذالإالفرضلإةل لإال لاولإالآتا:
 ومررررررردلإة  رررررررالإمع و رررررررالإمومبرررررررالإبررررررر نلإم نرررررررطالإ

حرررالإللنررررحيتلإالترررالإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإالمدرلإ
تقرردالإادمررالإاتت رري لإبيلصرريتفلإالمرروا لإوبرر نلإمقررالإ

لإالمستصلكلإسالإاذالإالنرحيت.
وتظصرررلإال ترري الإالررواردةلإسررالإالمرردو لإالسرريبللإ     

وارررذالإلإ0.608منلإ  مرررالإمعيمررر لإالمسررريرلإ ررردلإبلرررغلإ
الع  ررالإاررالإة  ررالإمع و ررالإمومبررالإة رردلإمسررتوىلإ

لا رررثلإبلغرررتلإ  مرررالإالاطرررألإلإ0.05=لإلإαمع و رررالإلإ
.لإحمرريلإمظصرررلإالمرردو لإمنلإ  مررالإ0.044المع رريريلإ
وارررذالإ ع رررالإلإP.Value = 0.0001معيمررر لإ

امحي  الإ بو لإسرضلإالدراسالإالميلرث.لإالرذيلإ نر رلإ
الرر لإومررودلإة  ررالإمع و ررالإمومبررالإبرر نلإالمسرر ول الإ



 .…… صزي لمذٍ تبني شزمبثفي السٌق المإدراك العملاء                        ـاس علىالدين عب لاءــــــــــع/  د

 

 

 

اتمتمية الإالمدرحالإللنرحيتلإالتالإتقدالإاردميتلإ
لإالصيتفلإالموا لإوب نلإمقالإالمستصلك.

لإلإلإبع:نتائج اختبار فرض الدراسة الرا 5-2-4
 تعلرررللإالفررررضلإالرابررر لإبدراسرررالإالع  رررالإبررر نلإ     

المسرررررررر ول الإاتمتمية ررررررررالإالمدرحررررررررالإوبرررررررر نلإولايلإ
المسرررتصلك.لإو ررردلإترررالإ ررر ي الإارررذالإالفررررضلإةلررر لإ

لإال لاولإالآتا:
 ومررررررردلإة  رررررررالإمع و رررررررالإمومبرررررررالإبررررررر نلإم نرررررررطالإ
المسررر ول الإاتمتمية رررالإالمدرحرررالإللنررررحيتلإالترررالإ
يلإتقدالإادمالإاتت ري لإبيلصريتفلإالمروا لإوبر نلإولا

لإالمستصلكلإتميالإاذالإالنرحيت.
لإ–ولإ5و ظصرررلإالمرردو لإالسرريبللإمرردو لإر ررالإ)     

 ترررري الإااتبرررريرلإاررررذالإالفرررررضلإلا ررررثلإبلررررغلإمعيمرررر لإ
ة ررررردلإمسرررررتوىلإلإ0.330المسررررريرلإبررررر نلإالمتغ رررررر نلإ

و ظصرررلإالمرردو لإمنلإ  مررالإلإ0.046اطررألإمع رريريلإ
P-Value = 0.0001وارررذالإالع  رررالإارررالإلإ

لإة  الإذاتلإدلالالإالا ي  الإة دلإمسرتوىلإمع و را
αواررررذالإ ع رررررالإامحي  ررررالإ برررررو لإسررررررضلإلإ0.05=لإلإ

الدراسرررالإالرابررر لإالرررذيلإ ررر صلإةلررر لإومرررودلإة  رررالإ
لإمع و الإا ميب الإب نلإالمتغ ر ن.

نتــــــائج اختبــــــار فــــــرض الدراســــــة  5-2-5
لإلإلإالخامس

 تعلرررللإالفررررضلإالاررريمسلإمرررنلإسرررروضلإارررذالإ     
الدراسالإبتلال  لإالع  رالإبر نلإمقرالإالمسرتصلكلإوبر نلإ

ذالإالفرررررضلإولايلإالمسررررتصلك.لإو رررردلإتررررالإ رررر ي الإارررر
لإةل لإال لاولإالآتا:

 ومرردلإة  ررالإمع و ررالإمومبررالإبرر نلإمقررالإالمسررتصلكلإ
سالإالنرحيتلإالتالإتقدالإادمالإاتت ي لإبيلصريتفلإ
لإالموا لإوب نلإولايلإالمستصلكلإتميالإاذالإالنرحيت.

لإ–ولإ5مرررردو لإر ررررالإ)لإ–و ظصرررررلإالمرررردو لإالسرررريبللإ
ملا ررررريًلإل ت مرررررالإااتبررررريرلإارررررذالإالفررررررض.لإلا رررررثلإ

لمسريرلإبر نلإالمقرالإتظصرلإال تي الإمنلإ  مالإمعيمر لإا
حمتغ رررلإمسرررتق لإوبرر نلإالرررولايلإالمتغ رررلإتررريب لإتبلرررغلإ

وذلرررررركلإة رررررردلإمسررررررتوىلإاطررررررألإمع رررررريريلإلإ0.0441
لإ.0.039

حمرريلإتظصرررلإال ترري الإامحي  ررالإ بررو لإسرررضلإالدراسررالإ
 =P-Valueالارررررررريمسلإلا ررررررررثلإبلغررررررررتلإ  مررررررررالإ

واذالإالع  رالإارالإة  رالإمع و رالإذاتلإلإ0.0001
لإلإ0.05=لإلإαدلالالإالا ي  الإلا ثلإبلغتلإ  مالإ

ةلرر لإمرريلإسرربللإ محررنلإ بررو لإسرررضلإالدراسررالإلإوب ررييلًإ
الاريمسلإالرذيلإ رر صلإةلر لإومررودلإة  رالإمع و ررالإ

لإمومبالإب نلإمقالإالمستصلكلإوب نلإالولاي.
نتــــــائج اختبــــــار فــــــرض الدراســــــة  5-2-6

لإلإالسادس
 رتبطلإاذالإالفرضلإبدراسالإالع  الإبر نلإر ريلإ     

المسررتصلكلإوبرر نلإولايلإالمسررتصلكلإو رردلإتررالإ رر ي الإ
لإتا:اذالإالفرضلإةل لإال لاولإالآ

 ومدلإة  الإمع و الإمومبرالإبر نلإر ريلإالمسرتصلكلإ
ةررررررنلإالنرررررررحيتلإالتررررررالإتقرررررردالإادمررررررالإاتت رررررري لإ
بيلصرريتفلإالمرروا لإوبرر نلإولايلإالمسررتصلكلإتمرريالإاررذالإ

لإالنرحيت.
لإ–وتنررر رلإال تررري الإالرررواردةلإبيلمررردو لإالسررريبللإ     

الرر لإمنلإ  مررالإمعيمرر لإالمسرريرلإلإ–ولإ5مرردو لإر ررالإ)
لايلإب نلإر يلإالمستصلكلإحمتغ ررلإمسرتق لإوبر نلإالرولإ

وذلررررركلإة ررررردلإلإ0.439حمتغ ررررررلإتررررريب لإ ررررردلإبلغرررررتلإ
,لإوتظصرررررلإلإ0.044مسررررتوىلإاطررررألإمع رررريريلإ بلررررغلإ

ال تي الإالواردةلإبيلمدو لإال لإامحي  رالإ برو لإسررضلإ
 =P-Valueالدراسالإالسيدسلإلا ثلإبلغتلإ  مالإ

.لإومع رررر لإذلرررركلإمنلإاررررذالإالع  ررررالإاررررالإ0.0001
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ة  ررالإمع و ررالإذاتلإدلالررالإالا رري  الإلا ررثلإتبلررغلإ
يًلإةل لإمريلإسربللإ محرنلإ.لإلإوب ي0.05=لإلإلإα  مالإلإ

 بررو لإسرررضلإالدراسررالإالسرريدسلإوالررذيلإ نرر رلإالرر لإ
ومودلإة  الإمع و الإا ميب الإب نلإالر ريلإحمتغ ررلإ

لإمستق لإوب نلإالولايلإحمتغ رلإتيب .
لإلإلإنتائج اختبار فرض الدراسة السابع 5-2-7

 تعلررررللإاررررذالإالفرررررضلإبدراسررررالإالع  ررررالإبرررر نلإ      
ال رررورةلإالذا  رررالإللنررررحالإوبررر نلإولايلإالمسرررتصلك.لإ
لإو دلإتالإ  ي الإاذالإالفرضلإةل لإال لاولإالآتا:

 ومدلإة  الإمع و الإمومبرالإبر نلإال رورةلإالذا  رالإ
للنررررحيتلإالترررالإتقررردالإادمرررالإاتت ررري لإبيلصررريتفلإ
لإالموا لإوب نلإولايلإالمستصلكلإتميالإاذالإالنرحيت.

مردو لإلإ–وتظصرلإال تي الإالواردةلإبيلمدو لإالسيبللإ
 ت مرررالإااتبررريرلإارررذالإالفررررضلالإلا رررثلإلإ–ولإ5ر رررالإ)
 مرالإمعيمرر لإالمسريرلإبرر نلإال رورةلإالذا  ررالإبلغرتلإ 

للنرررررحالإحمتغ رررررلإمسررررتق لإوبرررر نلإولايلإالمسررررتصلكلإ
واررررذالإ نرررر رلإالرررر لإومررررودلإلإ0.452حمتغ رررررلإترررريب لإ

ة  رررالإترررأم رلإا مررريبالإلل رررورةلإالذا  رررالإسرررالإولايلإ
المستصلكلإوذلركلإة ردلإمسرتوىلإاطرألإمع ريريلإ بلرغلإ

وتظصررررررلإال تررررري الإم  ررررريًلإامحي  رررررالإ برررررو لإلإ0.043
-Pبلغررررتلإ  مررررالإسرررررضلإالدراسررررالإالسرررريب لإلا ررررثلإ

Value = 0.0001وارذالإالع  رالإارالإة  رالإلإ
مع و رالإذاتلإدلالررالإالا ري  الإوذلرركلإة ردلإمسررتوىلإ

 لإ0.05مع و الإ بلغلإ
 

 

 

 
 

لإلإلإنتائج اختبار فرض الدراسة السامن 5-2-8
 تعلرررللإارررذالإالفررررضلإمرررنلإسرررروضلإالدراسرررالإلإ     لإ

بتلال رررررر لإالع  ررررررالإبرررررر نلإالمسرررررر ول الإاتمتمية ررررررالإ
ارر  لإالر رريلإالمدرحررالإوبرر نلإولايلإالمسررتصلكلإمررنلإ

لإو  صلإاذالإالفرضلإةل لإال لاولإالآتا:
 ومرررررردلإة  ررررررالإمع و ررررررالإا ميب ررررررالإبرررررر نلإم نررررررطالإ
المسررر ول الإاتمتمية رررالإالمدرحرررالإللنررررحيتلإالترررالإ
تقدالإادمالإاتت ري لإبيلصريتفلإالمروا لإوبر نلإولايلإ

لإالمستصلكلإوذلكلإمنلإا  لإالر ي.
و ظصرلإالمدو لإالسيبللإ تي الإتلال  لإاذالإالفرضلإ

المسريرلإبر نلإالمسر ول الإلإلا ثلإبلغرتلإ  مرالإمعيمر 
اتمتمية الإالمدرحالإحمتغ رلإمستق لإوب نلإالر ريلإ

حمرريلإ ظصرررلإم  رريًلإامحي  ررالإلإ0.608حمتغ رررلإترريب لإ
 برررررو لإالفررررررضلإالبرررررد  لإبومرررررودلإة  رررررالإا ميب رررررالإ
-Pمع و ررررالإبرررر نلإالمتغ ررررر نلإلا ررررثلإبلغررررتلإ  مررررالإ

Value= 0.0001واررالإة  ررالإمع و ررالإذاتلإلإ
لإ=لإαدلالالإالا ي  الإوذلكلإة دلإمستوىلإمع و الإلإ

وذلرررركلإة رررردلإمسررررتوىلإاطررررألإمع رررريريلإ رررردرالإلإ0.05
لإ.0.038

حمرريلإبلغررتلإ  مررالإمعيمرر لإالمسرريرلإبرر نلإالر رريلإ     
حمتغ رررررررلإمسررررررتق لإوبرررررر نلإالررررررولايلإحمتغ رررررررلإترررررريب لإ

واررررررررررالإة  ررررررررررالإمع و ررررررررررالإذاتلإدلالررررررررررالإلإ0.439
 = P-Valueالا ررري  الإلا رررثلإبلغرررتلإ  مرررالإ

وذلركلإة رردلإمسررتوىلإاطرألإمع رريريلإ رردرالإلإ0.0001
لإ.0.044

لإ
لإ
لإ
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لإ
لإسالإالنح لإالآتا:و محنلإتو   لإذلكلإ

لإ
لإ
لإلإلإلإ
 
 
 

 (2شكل رقم )

السامن  نتائج اختبار الفرض
لإ 

وبياتبريرلإاررذالإال مرروذجلإالفرةررالإسقردلإبلغررتلإ  مررالإحررييلإ
Chiلإلإلإلإلإترب  

2
 = 3.31 

حمرريلإبلغررتلإ  مررالإلإ8وذلرركلإة رردلإدرمرريتلإلار ررالإ=لإ     
P-Value = 0.069ومع رر لإمرريلإسرربللإم ررهلإ محررنلإلإ

حمررريلإ محرررنلإ برررو لإمع و رررالإال مررروذجلإالفرةرررالإالسررريبللإ
 برررو لإسررررضلإالدراسرررالإالمررريمنلإبومرررودلإة  رررالإمع و رررالإ
ا ميب ررررالإبرررر نلإالمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإالمدرحررررالإوبرررر نلإ
ولايلإالمسررتصلكلإمررنلإارر  لإالر رري.لإحمرريلإبلغررتلإالق مررالإ
المقرررردرةلإبرررر نلإالمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإالمدرحررررالإوبرررر نلإ

لإ.0.267الولايلإمنلإا  لإالر يلإ
 تري الإةرنلإوبيت يسالإال لإميلإسبللإسقدلإحنفتلإال     لإ

ارتفرررريعلإمينررررراتلإمررررودةلإالتوس ررررللإالمسرررريةدةلالإلا ررررثلإ
مميلإ عدلإذلركلإمينرراًلإلإ0.90تميوزتلإ  متصيلإمحمرلإمنلإ

ةلرر لإمررودةلإتوس ررللإال مرروذج.لإسقرردلإبلغررتلإ  مررالإمينرررلإ
لإGoodness of Fit Index (GFI)مودةلإالتوس للإ
سرررررالإلاررررر نلإبلغرررررتلإ  مرررررالإمينررررررلإلإ0.995مررررريلإ  مترررررهلإ

 Comparative Fit Index CFIالتوس للإالمقيرنلإ

مميلإمينرلإمرودةلإالتوس رللإالمعرد لإسقردلإبلرغلإلإ0.992 =
Adjusted Goodness of Fit Index AGFI 

وبلغررررتلإ  مرررالإمينررررلإالمرررذرلإالترب عررررالإلإ0.970 =
 Root Meanلإلإلمتوسرررطلإمربعررريتلإاطرررألإالتعر رررفلإ

Square Error of Approximatio لإلإلإ
[(RMSEA = 0.023)وارولإالأمررلإالرذيلإ ع رالإمنلإلإ
مقبررو لالإلا رثلإتعتبررلإالق مررالإال مروذجلإالفرةرالإالمقتررحلإ

مينررراًلإةلرر لإ بررو لإلإ0.08ولإلإ0.05التررالإتتررراوحلإبرر نلإ
لإ.(Hair et al., 1998)توس للإال موذجلإوسقيًلإلرلإ

وب ررررييًلإةلرررر لإمرررريلإسرررربللإ محررررنلإ بررررو لإسرررررضلإالدراسررررالإ
المرريمنلإبومررودلإة  ررالإا ميب ررالإمع و ررالإبرر نلإالمسرر ول الإ
اتمتمية رالإالمدرحرالإوبرر نلإولايلإالمسرتصلكلإمرنلإارر  لإ

لإالر ي.
لإلإلإنتائج اختبار فرض الدراسة التاسع 5-2-9
 تعلللإاذالإالفررضلإمرنلإسرروضلإالدراسرالإبدراسرالإ     لإ

وتلال رر لإالع  ررالإبرر نلإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإ
وب نلإولايلإالمستصلكلإوذلكلإمنلإا  لإال ورةلإالذا  الإ

لإللنرحا.لإو  صلإالفرضلإةل لإميلإ لا:
 ومرررررردلإة  ررررررالإمع و ررررررالإمومبررررررالإبرررررر نلإم نررررررطالإلإلإلإلإلإ
ل الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإللنرررحيتلإالتررالإتقرردالإالمسرر ولإ

المسئولية الإجتماعية 
 المدركة

 ولاء المستهمك رضا المستهمك

P Value= 

0001 

P Value= 

0.0001 

0.439 0.608 

e2 e1 1.844 1.381 
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ادمالإاتت ي لإبيلصيتفلإالموا لإوب نلإولايلإالمستصلكلإ
لإوذلكلإمنلإا  لإال ورةلإالذا  الإللنرحا.

لإ–ولإ5مرررردو لإر ررررالإ)لإ–و ظصرررررلإالمرررردو لإالسرررريبللإ     
 تري الإتلال رر لإاررذالإالفرررض.لإلا ررثلإبلغررتلإ  مررالإمعيمرر لإ
لإالمسرريرلإبرر نلإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإحمتغ ررر

,لإحمرريلإ0.554مسررتق لإوبرر نلإال ررورةلإالذا  ررالإللنرررحالإ
لإP-Value = 0.0001بلغررتلإالق مررالإالالاتميل ررالإ

وارررررذالإ ع ررررررالإومررررررودلإة  رررررالإمع و ررررررالإا ميب ررررررالإبرررررر نلإ
المتغ ررررر نلإواررررذالإالع  ررررالإاررررالإة  ررررالإمع و ررررالإذاتلإ

لإ0.05=لإلإαدلالرررالإالا ررري  الإة ررردلإمسرررتوىلإمع و رررالإلإ
لإ.0.400وذلكلإة دلإمستوىلإاطألإمع يريلإ درالإ

مررررنلإالمررررردو لإم  رررريًلإمنلإ  مررررالإمعيمررررر لإلإحمرررريلإ ت رررر 
المسررررريرلإبررررر نلإال رررررورةلإالذا  رررررالإللنررررررحالإوبررررر نلإولايلإ

لالإو رررردلإبلغررررتلإ0.452المسررررتصلكلإحمتغ رررررلإترررريب لإتبلررررغلإ
وارررذالإلإP-Value = 0.0001الق مرررالإالالاتميل رررالإ

الع  الإاالإة  الإمع و الإذاتلإدلالالإالا ري  الإة ردلإ
حمرررررريلإبلغررررررتلإ  مررررررالإلإ0.05=لإلإلإαمسررررررتوىلإمع و ررررررالإلإ
  رررالإبررر نلإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإمعيمررر لإالمسررريرلإللع

المدرحررررالإوولايلإالمسررررتصلكلإسررررالإظرررر لإومررررودلإال ررررورةلإ
لإلإ0.250الذا  الإ

لإو محنلإاظصيرلإالع  يتلإالسيبقالإسالإالنح لإالتيلا:

لإ
لإ

لإلإلإلإ
لإ

 (3شكل رقم )
لإلإ

لإ
لإ

 (3شكل رقم )
لإ

لإ4.872حمررررررريلإبلغرررررررتلإ  مرررررررالإحرررررررييلإسرررررررحو رلإ=لإلإلإلإلإلإ
يل رالإوم  يًلإبلغتلإالق مالإالالاتملإ8ودرميتلإاللار الإ=لإ

P-Value = 0.670لإوذلكلإلل موذجلإحح .لإ
وبيت يسالإال لإميلإسبللإسقدلإحنفتلإال تري الإةرنلإلإلإلإلإلإ

ارتفررريعلإمينرررراتلإمرررودةلإالتوس رررللإالمسررريةدةلإلل مررروذجلإ
وبلغررتلإلإGFI = 0.998السرريبللإلا ررثلإبلغررتلإ  مررالإ

 = CFIوبلغررتلإ  مررالإلإAGFI = 0.956  مررالإ

ومرررنلإ يلا رررالإماررررىلإسقررردلإبلغرررتلإ  مرررالإمينررررلإلإ0.985
عرررررالإلمتوسرررررطلإمربعررررريتلإارررررطلإالتقر ررررربلإالمرررررذرلإالترب 

RMSEA = 0.044لإلإ

وارررولإالأمررررلإالرررذيلإ ع رررالإمنلإال مررروذجلإالسررريبللإالرررذيلإ
 عبرلإةنلإة  ريتلإسررضلإالدراسرالإالتيسر لإ عردلإمقبرولًالإ

لإومع و يً.
و سرت تالإممريلإسرربللإامحي  رالإ بررو لإسررضلإالدراسررالإلإلإلإلإ

التيس لإالرذيلإ نر رلإالر لإومرودلإة  رالإمع و رالإمومبرالإ
 رررررررالإالمدرحرررررررالإوبررررررر نلإولايلإبررررررر نلإالمسررررررر ول الإاتمتمية

لإالمستصلكلإمنلإا  لإال ورةلإالذا  الإللنرحا.
لإلإالعاشرنتائج اختبار فرض الدراسة 5-2-11
 تعلرررررللإالفررررررضلإالأا ررررررلإمرررررنلإسرررررروضلإارررررذالإلإلإلإلإلإلإلإ

البلارررثلإبدراسرررالإالع  رررالإبررر نلإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإ

المسئولية الإجتماعية 
 المدركة

 ولاء المستهمك الصورة الذهنية لمشركة

P Value= 

0.0001 

P Value= 

0.0001 

0.452 0.554 

e

2 

e

1 

1.810 1.81 
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المدرحالإوب نلإولايلإالمستصلكلإوذلركلإمرنلإار  لإالمقرا.لإ
لإو  صلإالفرضلإةل لإميلإ لا:

 ومرررررردلإة  ررررررالإمع و ررررررالإمومبررررررالإبرررررر نلإم نررررررطالإلإلإلإلإلإ
المسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإللنرررحيتلإالتررالإتقرردالإ
ادمالإاتت ي لإبيلصيتفلإالموا لإوب نلإولايلإالمستصلكلإ

لإوذلكلإمنلإا  لإمقالإالمستصلك.
لإ تي الإلإ–ولإ5مدو لإر الإ)لإ–و ظصرلإالمدو لإالسيبللإ

لإ

ااتبررررريرلإارررررذالإالفررررررض.لإلا رررررثلإبلغرررررتلإ  مرررررالإمعيمررررر لإ
مسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإحمتغ رررلإالمسرريرلإبرر نلإال

و.لإحمرررريلإ0.608مسررررتق لإوبرررر نلإالمقررررالإحمتغ رررررلإترررريب لإ)

وذلرررركلإة رررردلإلإP-Value= 0.0001بلغررررتلإ  مررررالإ
.لإحمريلإبلغرتلإ  مرالإ0.044مستوىلإاطألإمع ريريلإ ردرالإ

معيمرر لإالمسرريرلإبرر نلإالمقررالإحمتغ رررلإمسررتق لإوبرر نلإولايلإ
-Pوحميلإبلغتلإ  مرالإلإ0.441المستصلكلإحمتغ رلإتيب لإ

Value = 0.0001وذلررركلإة ررردلإمسرررتوىلإاطرررألإلإ
.لإحمريلإبلغرتلإ  مرالإالتقرد رلإمولإمعيمر لإ0.039مع يريلإ

المسرريرلإللع  ررالإبرر نلإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإ
لإلإ0.268والولايلإمنلإا  لإالمقالإ

لإو محنلإتو   لإالع  الإالسيبقالإسالإالنح لإالتيلا:
لإ

لإلإ
لإ
لإ
لإ
 
 

 
 

 
 (4شكل رقم )

 نتائج اختبار فرض الدراسة العاشر
لإ

لإلإال لإميلإسبللإسقدلإحنفتلإ تي الإالتلال ر لإوبيت يسهلإلإلإلإ
اتلا ي الإتاتبيرلإمع و رالإال مروذجلإالفرةرالإالسريبللإ

Chiمنلإ  مررالإحررييلإسررحو رلإ
2
ودرمرريتلإلإ3.013 = 

لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإP-Value= 0.083حميلإبلغتلإ  مالإلإلإ8اللار الإ=لإ
حميلإحنفتلإال تي الإارتفيعلإمينراتلإمرودةلإالتوس رللإلإلإلإ

ل موذجلإالسررريبللالإلا ررثلإبلغرررتلإالمسرريةدةلإالمرتبطرررالإبرري
 = AGFIوبلغررتلإ  مررالإلإلإGFI = 0.995  مرالإ

.لإومرنلإ يلا رالإماررىلإCFI = 0.993و  مرالإلإ0.972
سقرررردلإبلغررررتلإ  مررررالإمينرررررلإالمررررذرلإالترب عررررالإلمتوسررررطلإ

واررولإلإRMSEA = 0.05مربعرريتلإاطررألإالتقر رربلإ

الأمررررلإالرررذيلإ ع رررالإمنلإال مررروذجلإالسررريبللإالرررذيلإ عبررررلإ
لإ.ةنلإسرضلإالدراسالإالأا رلإ عتبرلإمقبولالًإ

حمرريلإ سررت تالإممرريلإسرربللإامحي  ررالإ بررو لإسرررضلإالدراسررالإ
الأا رررلإالررذيلإ فترررضلإومررودلإة  ررالإا ميب ررالإمع و ررالإ
بررررررر نلإالمسررررررر ول الإاتمتمية رررررررالإالمدرحرررررررالإوبررررررر نلإولايلإ

لإالمستصلكلإوذلكلإمنلإا  لإمقالإالمستصلك.
و رررردلإظصرررررتلإالآمرررريرلإالحل ررررالإالمع ير ررررالإللع  ررررالإبرررر نلإ

ردو لإراسرررالإةلررر لإال لارررولإالمبررر نلإسرررالإالمررررمتغ رررراتلإالد
لإالتيلا:

لإ

المسئولية الإجتماعية 
 المدركة

 ولاء المستهمك سقة المستهمك

P Value= 

0.0001 

P Value= 

0.0001 

0.441 0.608 

 

 
 

e

2 

e

1 

1.75 1.63 
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 (6جدول رقم )
 التمسيرات الكمية المعيارية لمعلاقة بين مت يرات الدراسة

 

 مت يرات الدراسة
المسئولية الإجتماعية 

 سقة المستهمك الصورة الذهنية المدركة

 0.000 0.000 0.553لإال ورةلإالذا  ا
 0.000 0.000 0.557لإمقالإالمستصلك
 0.335 0.172 0.282لإولايلإالمستصلك
 0.000 0.000 0.611لإر يلإالمستصلك

لإلإ
 ويتضم من الجدول السابق ما يمي:

انلإمم  لإالمتغ راتلإلصيلإتأم رلإطرديلإمومبلإسر لإ -1
 ولايلإالمستصلك.

انلإمحمرلإالمعيم تلإالحل الإتأم راًلإ تمم لإسالإترأم رلإ -2
المسرررررر ول الإاتمتمية ررررررالإالمدرحررررررالإسررررررالإر ررررررريلإ

لإ0.611المسررررتصلكلإلا ررررثلإبلررررغلإمعيمرررر لإالتررررأم رلإ
معرريم تلإتررأم راًلإاررالإتررأم رلإال ررورةلإب  مرريلإم رر لإال

الذا  ررالإسرر لإولايلإالمسررتصلكلالإلا ررثلإبلررغلإمعيمرر لإ
 .0.172التأم رلإ

لالإ مبتلإومودلإميلإة  الإترأم رلإلر ريلإالمسرتصلكلإ -3
لإس لإولايلإالمستصلك.

 سادساً: تحميل النتائج
سررررالإ ررررويلإتلال رررر لإالب ي رررريتلإوم ي نررررالإسررررروضلإلإلإلإلإلإ

الإالدراسالإالسيبللإةر صيلإمبينرةلالإ ت يو لإالمزيلإالتيل
ةر رررريًلإلم ي نررررالإماررررالإال ترررري الإالتررررالإتو ررررلتلإال صرررريلإ
الدراسرررررالإوالررررردلالاتلإبيت ررررريسالإالررررر لإممموةرررررالإمرررررنلإ

لإالتو  يتلإالتالإتت منلإآل يتلإت ف ذلإتلكلإال تي ا.
لإمناقشة نتائج الدراسة -1

اتبررريرلإاطررريراًلإلإلإلإلإلإ ارردستلإارررذالإالدراسررالإالررر لإت م ررالإواة
لإمفيا م يًلإ برزلإال تي الإالمترتبالإةل لإتومهلإالم ظميتلإ

لإ

لإ

التررررررالإتقرررررردالإالارررررردميتلإالمتعلقررررررالإبيلصرررررريتفلإالمرررررروا لإ
بيلمسررر ول الإاتمتمية رررا.لإو ررردلإترررالإانرررتقيللإةرررددلإمرررنلإ
الفررروضلإالتررالإتررالإااتبيرارريلإم رردا  يًلإوذلرركلإمررنلإارر  لإ
الب ي ررريتلإالترررالإترررالإممعصررريلإمرررنلإة  رررالإالدراسرررا.لإو ررردلإ
ا طوىلإاذالإاتطيرلإةل لإمربعالإ رواتالإمسيسر الإتترتربلإ

لم ظمررررريتلالإةلررررر لإالتومرررررهلإبيلمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإل
وذلررركلإمرررنلإومصرررالإ ظررررلإالمسرررتصلكلإلاررردميتلإالصررريتفلإ
الموا .لإوتنم لإاذالإال واتالإح لإمرنلإر ريلإالمسرتصلكلإ
وال رررورةلإالذا  رررالإللنررررحالإوالمقرررالالإوولايلإالمسررررتصلك.لإ
وةل لإالر الإمرنلإت ريو لإالعد ردلإمرنلإالدراسريتلإالسريبقالإ
لل تررررري الإالمترتبرررررالإةلررررر لإتب رررررالإالم ظمررررريتلإوتومصصررررريلإ

 رررالالإالالإمنلإارررذالإالدراسرررالإبمفصررروالإالمسررر ول الإاتمتمية
تعتبرررلإالدراسررالإالولا رردةلإالتررالإممعررتلإاررذالإالمتغ ررراتلإ
معريًلإسررالإاطرريرلإوالارردلالإحمريلإم صرريلإمررنلإالدراسرريتلإالقل لررالإ
لإالتالإت يولتلإااتبيرلإاذالإاتطيرلإسالإالب  الإالم ر ا.

وسالإ ويلإذلكلإ محنلإتلار صلإمارالإال تري الإالترالإلإلإلإلإ
تو رررلتلإال صررريلإةمل رررالإتلال ررر لإالب ي ررريتلإسرررالإالدراسرررالإ

لإللايل الإوذلكلإةل لإال لاولإالآتا:ا
تو ررررلتلإالدراسررررالإاللايل ررررالإالرررر لإومررررودلإة  ررررالإ -1

مع و رررررالإا ميب رررررالإبررررر نلإالمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإ
المدرحرالإمررنلإمي ربلإالمسررتصلكلإلاردميتلإالصرريتفلإ
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المرروا لإوبرر نلإر رريلإاررذالإالمسررتصلك.لإواررذالإ ع ررالإ
م رررهلإ ترتررربلإةلررر لإتومرررهلإالم ظمررريتلإبيلمسررر ول الإ

سررررتصلكلإاتمتمية ررررالإالمدرحررررالإتلاق ررررللإر رررريلإالم
الررذيلإ تعيمررر لإمرر لإارررذالإالم ظمرريت.لإولعررر لإذلررركلإ
 رمررررر لإالررررر لإترحرررررزلإااتمررررريالإالمسرررررتصلح نلإ لارررررولإ
مبيدراتلإالمس ول الإاتمتمية الإللنرحيت,لإوالترالإ
تلاقرررللإالم فعرررالإسررروايلإلصرررالإمولإلماتلرررفلإمطررررافلإ
التعيمررررررررررر لإالآارررررررررررري.لإو ترتررررررررررربلإةلررررررررررر لإادراكلإ
المسررررررتصلح نلإلأ نرررررررطالإومميرسرررررريتلإالنررررررررحيتلإ

ية ررررررررالإنررررررررعوراالإالمتعلقررررررررالإبيلمسرررررررر ول الإاتمتم
 بيلر يلإتميالإاذالإالنرحيت.

وبلام ررررريًلإتتواسرررررللإارررررذالإال ت مرررررالإمررررر لإ تررررري الإ      
العد رردلإمررنلإالدراسرريتلإالسرريبقالإسررالإاررذالإال رردد.لإ
سمرررررررررررررمً لإتتواسرررررررررررررللإال ت مرررررررررررررالإمررررررررررررر لإدراسرررررررررررررالإ

(Bhattachary, & Sen, 2003)والتررالإلإ
منرريرتلإالرر لإمنلإالمبرريدراتلإالمرتبطررالإبيلمسرر ول الإ

بالإمرنلإمي ربلإاتمتمية الإتلافزلإالنرعورلإات مري
المسرررتصلح نلإتمررريالإالم ظمررريت.لإحمررريلإتتواسرررللإمررريلإ

 Mithas)تو لتلإال هلإاذالإالدراسالإم لإدراسالإ

et al., 2005; Luo & Bhattacharya, 

2006; Anderson et al., 2004; 

Fornell et al., 2006; Gruce et al., 

2005). 
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دلإة  رالإمع و رالإا ميب رالإةنلإالتو ر لإالر لإومرولإ
برررررر نلإالمسرررررر ول الإاتمتمية ررررررالإالمدرحررررررالإوبرررررر نلإ
ال ررررررورةلإالذا  ررررررالإللنرررررررحا.لإومع رررررر لإذلرررررركلإمنلإ
م نطالإالنرحالإسالإممي لإالمس ول الإاتمتمية الإ
تررريمرلإترررأم راًلإا ميب ررريًلإسرررالإال رررورةلإالذا  رررالإلصررريلالإ
وذلررركلإمرررنلإومصرررالإ ظررررلإةمررر يلإارررذالإالنررررحا.لإ
لإو محرررررنلإتفسررررر رلإال ت مرررررالإالسررررريبقالإبرررررأنلإم نرررررطا

النرررحالإالممتمع ررالإ محررنلإمنلإترريمرلإا ميب رريًلإسررالإ
مرررررررردرحيتلإالعمرررررررر يلإ لاررررررررولإمررررررررودةلإالم تمرررررررريتلإ
والارررردميتلإالمقدمررررا.لإحمرررريلإومنلإنررررعورلإالعمرررر يلإ
برأ صالإ لا رلونلإةلر لإمررزيلإمرنلإمربريحلإالنرررحيتلإ
سالإ رورةلإمسرياميتلإممتمع رالإ محرنلإمنلإ عرززلإ
و ررردةالإوبنرررح لإا مررريبالإلإلل رررورةلإالذا  رررالإلصرررذالإ

لإالنرحيت.لإ
اسللإاذالإال ت مالإم لإميلإتو لتلإوبلام يًلإتتولإ     

ال رررررهلإالدراسررررريتلإوالبلاررررروثلإالتمر ب رررررالإالسررررريبقا.لإ
لإ(Lizarraga, 2010)سمررمً لإمنرريرتلإدراسررالإ

الرررررر لإت رررررريمالإمةرررررردادلإالم ظمرررررريتلإالتررررررالإترحررررررزلإ
مصوداررريلإ لاررررولإالتومررررهلإبيلمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإ
وذلررركلإبصررردفلإمسيسرررالإلصررريلإوارررولإالمسررريامالإسرررالإ
تلاسررررر نلإال رررررورةلإالذا  رررررالإلصررررري.لإو تواسرررررللإمررررر لإ

 ت مررررالإالسرررريبقالإ ترررري الإالعد رررردلإمررررنلإالدراسرررريتلإال
 Flavian et al., 2008; Yeo)لإالسيبقالإمم 

& Youssef, 2010, Teng et al., 

2000; Chettananon & Lawley, 

لإلإ.(2007
تو رررررلتلإالدراسرررررالإاللايل رررررالإالررررر لإومرررررودلإة  رررررالإ -3

مع و ررررررالإمومبررررررالإبرررررر نلإالمسرررررر ول الإاتمتمية ررررررالإ
منلإالمدرحررالإوبرر نلإمقررالإالمسررتصلك.لإومع رر لإذلرركلإ

مبررررررررريدراتلإالنررررررررررحالإسرررررررررالإممررررررررري لإالمسررررررررر ول الإ
اتمتمية رررالإالمدرحرررالإتررريمرلإسرررالإتلاف رررزلإالنرررعورلإ
بيلمقرررالإمرررنلإمي ررربلإالمسرررتصلح ن.لإو محرررنلإتفسررر رلإ
ال ت مالإالسيبقالإبأنلإالأ نطالإالممتمع الإللنرحالإ
تسررررررصالإسررررررالإتد  ررررررالإنررررررعورلإالعمرررررر يلإبرررررريلاطرلإ
المرردرك,لإس ررً لإةررنلإتعز ررزلإاتنرريرةلإالرر لإت رريمالإ

الأمرررررلإالررررذيلإ رررر عحسلإلإمسررررتوىلإحفييتصرررريلإالف  ررررالا
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ةل لإالتأم رلإات ميبالإسالإنعورلإالعمر يلإبيلمقرالإ
 سالإالنرحالإمقدمالإالم تا.

وبلام يًلإتتواسللإاذالإال ت مالإم لإ تي الإالعد ردلإلإلإلإلإ
منلإالدراسيتلإوالبلاروثلإسرالإارذالإال ردد.لإسمرمً لإ

سرر نلإمبرريدراتلإلإ(Frisou, 2000)وسقرريًلإلدراسررالإ
النرحالإسالإممري لإالمسر ول الإاتمتمية رالإتعتبررلإ
مسيسررررريًلإلتنرررررح  لإم ظومرررررالإالقررررر الإالترررررالإتلاررررريو لإ
النرررررحالإمنلإتتب يارررريلإومنلإت نرررررايلإالرررر لإالعمرررر يلإ
الملاتملررر ن.لإو ترتررربلإةلررر لإذلررركلإالمسررريامالإسرررالإ
ت م ررالإمقررالإالمسررتصلك.لإو تواسررللإذلرركلإمرر لإالعد رردلإ

 Kennedy et)مرنلإالدراسرريتلإالسريبقالإممرر لإ

al., 2001; Lagace et al., 1991; 

Ipsos, 1999; Swaen & Chumpitaz, 

لإ.لإ(2008
تو رررررلتلإالدراسرررررالإالررررر لإومرررررودلإة  رررررالإمع و رررررالإ -4

ا ميب رررررالإبررررر نلإالمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإالمدرحرررررالإ
وبررررر نلإولايلإالمسرررررتصلكلالإلا رررررثلإتررررريمرلإمبررررريدراتلإ
النررررحالإسرررالإممررري لإالمسررر ول الإاتمتمية رررالإسرررالإ
نعورلإالمسرتصلكلإبريلولاي.لإولعر لإذلركلإ رمر لإالر لإ
منلإمستادمالإادمالإالصيتفلإالمروا لإسرالإم ررلإ

 ررررررريًلإمررررررر لإالمبررررررريدراتلإالمتعلقرررررررالإ تفررررررريةلونلإا ميب
بيلمسررررر ول الإاتمتمية رررررا.لإو ترتررررربلإةلررررر لإارررررذالإ
التفيةرررر لإات مرررريبالإت رررريمالإالمنرررريةرلإات ميب ررررالإ
المرتبطالإبتزا دلإالر بالإسالإاستمرارلإالتعيمر لإمر لإ
ذاتلإالنررررررررحالإوالتو ررررررر الإل ارررررررر نلإبيلتعيمررررررر لإ
معصي.لإوتتواسللإاذالإال ت مالإم لإميلإتو لتلإال رهلإ

 رررررردد.لإسمررررررمً لإالأدب رررررريتلإالبلام ررررررالإسررررررالإاررررررذالإال
الر لإمنلإلإ(Liu et al., 2010)تو رلتلإدراسرالإ

المسرر ول الإاتمتمية ررالإللنرررحيتلإترريمرلإسررالإولايلإ
المسررتصلكلإوترررتبطلإبررهلإا ميب رريًلإوتو ررلتلإدراسررالإ

(Du et al., 2007)الر لإمنلإالمسرتصلكلإ م ر لإلإ
دا مرررريًلإالرررر لإتحررررو نلإالمعتقررررداتلإات ميب ررررالإتمرررريالإ
النرررررحيتلإالتررررالإتتب رررر لإتقررررد الإبرررررامالإالمسرررر ول الإ

تمتمية رالإو رر عحسلإذلركلإسررالإت ريمالإمسررتو يتلإا
 & Maignen)الرولاي.لإحمريلإتو رلتلإدراسرالإ

Ferrell, 2004)الررر لإمنلإمبررريدراتلإالنررررحالإلإ
المرتبطررالإبيلمسررر ول الإاتمتمية رررالإتررريمرلإا ميب ررريًلإ

لإسالإولايلإالمستصلك.
حنررفتلإ ترري الإالتلال رر لإاتلا رري الإلصررذالإالدراسررالإ -5

ةررررررنلإومررررررودلإتررررررأم رلإمع ررررررويلإواة مرررررريبالإلر رررررريلإ
سرررر لإالررررولاي.لإو ع ررررالإذلرررركلإم ررررهلإحلمرررريلإالمسررررتصلكلإ

ت يمرررررتلإمسرررررتو يتلإر ررررريلإالمسرررررتصلكلإلاررررردميتلإ
الصيتفلإالمروا لإحلمريلإت يمرتلإمسرتو يتلإولايلإارذالإ
المستصلك.لإومع  لإذلركلإا رهلإ محرنلإاةتبريرلإر ريلإ
المسرررررتصلكلإمقدمرررررالإمسيسررررر الإوملاور رررررالإلتلاق رررررللإ

 الولاي.

وتيحررردلإالعد ررردلإمرررنلإالدراسررريتلإمررريلإتو رررلتلإال رررهلإ
 Zetheml)راسرالإارذالإالدراسرا.لإسمرمً لإتنر رلإد

et al., 1996)الرر لإمنلإنررعورلإالمسررتصلح نلإلإ
بيلر رريلإتمرريالإم تمرريتلإمع  ررالإ رريمرلإسررالإمسررتوىلإ
تف ررر لصالإلصرررذالإالم تمررريتلإمسرررتقبً .لإوتو رررلتلإ
العد رردلإمررنلإالدراسرريتلإلررذاتلإال ت مررالإبا رروصلإ
الع  الإب نلإر يلإالمستصلكلإوالرولايلإبيةتبريرلإمنلإ
الر ررريلإارررولإمقدمرررالإمسيسررر الإتررريمرلإسرررالإتلاق رررللإ

 ;Cronin & Tylor, 1992)الرررولايلإ

Oliver, 1999; Cronin et al., 2000; 

Chang et al., 2009).لإ
تو رررررلتلإالدراسرررررالإاللايل رررررالإالررررر لإومرررررودلإة  رررررالإ -6

ا ميب الإومع و الإب نلإال ورةلإالذا  رالإوبر نلإولايلإ
المستصلك.لإو محنلإتفس رلإاذالإال ت مالإبأ هلإحلمريلإ
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اسرررررررتطيةتلإالنررررررررحيتلإالترررررررالإتقررررررردالإاررررررردميتلإ
 لإمنلإترسرررررالإ رررررورةلإاتت ررررري لإبيلصررررريتفلإالمررررروا

ذا  ررررالإا ميب ررررالإةررررنلإم تميتصرررريلإوارررردميتصيلإحلمرررريلإ
مدىلإذلررركلإتنرررح  لإات طبيةررريتلإات ميب رررالإلررردىلإ
المسررتصلح نلإةررنلإاررذالإالنرررحيتلإوةررنلإم تميتصرريلإ
و ررررررر عحسلإذلررررررركلإسرررررررالإت ررررررريمالإمسرررررررتو يتلإولايلإ

 المستصلكلإتميالإاذالإالنرحيت.

وبلام يًلإتتواسللإاذالإال ت مالإم لإ تي الإالعد ردلإمرنلإ
سمررمً لإمنرريرتلإالدراسرريتلإالرر لإالدراسرريتلإالسرريبقالإ

منلإال ررررورةلإالذا  ررررالإات ميب ررررالإللنرررررحالإتعتبرررررلإ
مقدمرررررالإمسيسررررر الإلتلاق رررررللإولايلإالمسرررررتصلكلإحمررررريلإ

 ,.Ball et al)ترررتبطلإبررهلإارتبيطرريًلإا ميب رريًلإ

2006; Nguyen & LeBlanc, 2001).لإ
و رمرر لإذلرركلإالرر لإر بررالإالمسررتصلكلإالمت يم ررالإسررالإ
ىلإتد  رالإالاطررلإالمردركلإوحررذلكلإسرالإتق ر الإمسررتولإ

مرررودةلإالاررردميتلإالمقدمرررا.لإولرررذالإتعتبررررلإال رررورةلإ
الذا  الإللنرحالإملادلإالآل يتلإالصيمرالإالترالإ عتمردلإ
ةل صرررريلإالمسررررتصلكلإسررررالإتقل رررر لإنررررعورالإبرررريلاطرلإ
المدركلإوسالإتق  مهلإلمودةلإالادما.لإو دلإدةمرتلإ

 & Smith)العد دلإمنلإالدراسيتلإاذالإال ت مرالإ

Tylor, 2004; Anderson et al., 1994; 

Gronroos, 1988; Lai et al., 2009)لإ.لإ
تو ررررلتلإاررررذالإالدراسررررالإلومررررودلإة  ررررالإمع و ررررالإ -7

ا ميب الإب نلإمقالإالمسرتصلكلإوبر نلإالرولاي.لإومع ر لإ
ذلررركلإم رررهلإحلمررريلإزادتلإمسرررتو يتلإمقرررالإالمسرررتصلكلإ
حلمررريلإت ررريم لإولايلإارررذالإالمسرررتصلك.لإوةلررر لإالرررر الإ
مرررررنلإو ررررروحلإالع  رررررالإبررررر نلإالمتغ رررررر نلإبنرررررح لإ
لإمواريلإسالإممي لإمسرواللإالأةمري ,لإالالإمنلإارذا
الع  رررررالإ محرررررنلإمنلإتتلاقرررررللإسرررررالإلايلرررررالإالسررررروللإ

 الاستص حالإم  يً.

ولعرررررر لإال ت مررررررالإالسرررررريبقالإترمرررررر لإالرررررر لإاةتمرررررريدلإ
المستصلح نلإالملاتمل نلإب ورةلإحب ررةلإةلر لإالمقرالإ
لتو رر لإ ت مررالإالمعيملررالإالملاتملررا,لإلا ررثلإتت رريم لإ
المقررالإبنررح لإوا رر لإة رردميلإت رر لإالع  ررالإبرر نلإ
المسرررررتصلكلإوبررررر نلإمقررررردالإالادمرررررالإالررررر لإمرلالرررررالإ

يبلالإوذلرركلإسررالإظرر لإومررودلإب  ررالإمدةمررا.لإاتةمرر
وال ت مرررالإاللاتم رررالإلرررذلكلإارررالإتلارررو لإالمقرررالإالررر لإ
الرررولاي.لإومع ررر لإذلرررركلإم رررهلإ محررررنلإاةتبررريرلإالمقررررالإ
مقدمررالإمسيسررر الإتٌسرررصالإسرررالإالو رررو لإالررر لإلايلرررالإ
الررولاي.لإوبلام رريًلإتتواسرررللإال ت مررالإالسررريبقالإمرر لإمررريلإ
تو رلتلإال ررهلإالعد ردلإمررنلإالدراسريتلإالسرريبقالإسررالإ

 ;Sumerto et al., 2012)اررذالإالممرري لإ

Tung et al., 2001; Corbit et al., 

2003; Mukherjee & Nath, 2003)لإ. 

حنررفتلإالدراسررالإاللايل ررالإةررنلإمنلإر رريلإالمسررتصلكلإ -8
 توسرررررطلإالع  رررررالإبررررر نلإالمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإ
المدرحررالإوبرر نلإولايلإالمسررتصلك.لإومع رر لإذلرركلإمنلإ
م نطالإالنرحالإسالإممي لإالمس ول الإاتمتمية الإ

ع و رريًلإسررالإتلاق ررللإر رريلإالمسررتصلكلإترريمرلإتررأم راًلإم
الذيلإبدورالإ عتبرلإمقدمالإمسيس الإلالرللإوتلاق رللإ

 ولايلإالمستصلك.

وتتواسررللإال ت مررالإالسرريبقالإمرر لإ ترري الإالعد رردلإمررنلإ
الدراسررررررررريتلإالسررررررررريبقالإسقررررررررردلإتو رررررررررلتلإدراسرررررررررالإ

(Salmones et al., 2005)ال لإمنلإالع  رالإلإ
برررررر نلإالمسرررررر ول الإلإاتمتمية ررررررالإالمدرحررررررالإوولايلإ

 الإ  رلإمبينرةلإلا ثلإ توسطلإالمستصلكلإاالإة 
ارررذالإالع  رررالإر رررريلإالمسرررتصلكلإو ررردةالإال ت مررررالإ
السرررريبقالإالعد رررردلإمررررنلإالدراسرررريتلإالأارررررىلإممرررر لإ
(Sen et al., 2006; Brown & Dacin, 

1997; Lafferty & Goldsmith, 

لإ.لإ(2005
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تو رررررلتلإالدراسرررررالإاللايل رررررالإالررررر لإومرررررودلإة  رررررالإ -9
مع و رررررالإا ميب رررررالإبررررر نلإالمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإ

وب نلإولايلإالمستصلكلإمنلإا  لإال رورةلإالمدرحالإ
الذا  الإللنرحا.لإسبيت يسالإال لإالتأم رلإالمبينرلإ
لأ نرررررررررطالإالنررررررررررحالإسرررررررررالإممررررررررري لإالمسررررررررر ول الإ
اتمتمية رررالإولإذلررركلإلإسرررالإولايلإالمسرررتصلكلالإسقرررردلإ
حنفتلإالدراسالإاللايل رالإالر لإمنلإال رورةلإالذا  رالإ
للنررررحالإ محرررنلإمنلإتتوسرررطلإالع  رررالإبررر نلإم نرررطالإ

 الإاتمتمية ررالإوبرر نلإالنرررحالإسررالإممرري لإالمسرر ول
الرررررررررولاي.لإومع ررررررررر لإمررررررررريلإسررررررررربللإمنلإالمسررررررررر ول الإ
اتمتمية رررالإالمدرحرررالإتررريمرلإسرررالإولايلإالمسرررتصلكلإ
بطر قالإمبينرةلإوبطر قالإ  رلإمبينرةلإةنلإطر للإ
ال ررررررورةلإالذا  ررررررالالإوالتررررررالإبرررررردورايلإتلعرررررربلإدوراًلإ
ملاور ررررريًلإسرررررالإتنرررررح  لإولايلإالمسرررررتصلك.لإو محرررررنلإ
تفسررررررررر رلإال ت مرررررررررالإالسررررررررريبقالإبرررررررررأنلإالمسررررررررر ول الإ

ة ررررالإالمدرحررررالإتلعرررربلإدوراًلإملاور رررريًلإسررررالإاتمتمي
تق رر الإالمسررتصلكلإلمررودةلإالادمررا.لإو رر عحسلإذلرركلإ
سالإالللإ رورةلإذا  رالإا ميب رالإلردىلإالمسرتصلكلالإ
و ترترربلإةلررر لإذلررركلإر بررالإالمسرررتصلكلإسرررالإاةررريدةلإ
تحررررررررارلإنررررررررايلإالم تمررررررريتلإمرررررررنلإذاتلإالنررررررررحالإ
والتو رررررر الإل اررررررر نلإبنرررررررايلإالم ررررررتا.لإوبلام رررررريًلإ

 رررلتلإال رررهلإتتواسرررللإال ت مرررالإالسررريبقالإمررر لإمررريلإتولإ
 Brown & Dacin, 1997; Klein)دراسالإ

& Dawar, 2003).لإ
تو ررررلتلإالدراسررررالإاللايل ررررالإالرررر لإومررررودلإة  ررررالإلإ-89

مع و ررررالإا ميب رررررالإبررررر نلإالمسررررر ول الإاتمتمية رررررالإ
المدرحرالإوبر نلإولايلإالمسرتصلكلإوذلركلإمرنلإارر  لإ

 المقا.

وتنرر رلإال ت مررالإالسرريبقالإالرر لإمنلإالمسرر ول الإ
 رللإولايلإالمسرتصلكلإاتمتمية الإالمدرحالإتريمرلإسرالإتلاق

بطر قالإمبينرةلإبيت يسالإالر لإالطر قرالإ  ررلإالمبينررةلإ
وذلكلإةنلإطر رللإالمقرا.لإوالوا ر لإمنلإاتسرصيالإاللاق قرالإ
لصررررذالإالدراسررررالإاررررالإاةتبرررريرلإمنلإمقررررالإالمسررررتصلكلإاررررالإ
متغ رررررررلإوسرررررر طلإبرررررر نلإم نررررررطالإالنرررررررحالإسررررررالإممرررررري لإ
المسررر ول الإاتمتمية رررالإوبررر نلإاتسرررتميبيتلإالسرررلوح الإ

 رررررالإالمقرررررالإحمتغ ررررررلإوسررررر طلإللمسرررررتصلك.لإوتتممررررر لإمام
بيةتبرريرالإ ت مررالإللمسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإوسررالإ
 فررسلإالو رررتلإبيةتبررريرالإمتغ رررراًلإمسرررتقً لإ ررريمرلإسررر لإولايلإ
المسررررتصلك.لإلا رررررثلإم رررررهلإ لقرررررالإال رررررويلإةلررررر لإمام رررررالإ
ال ترري الإالمترتبررالإةلرر لإالتومررهلإبيلمبرريدراتلإاتمتمية ررالإ
للنرررررحيتلإو وسرررر لإال ظرررررةلإالرررر لإاررررذالإالمفصرررروالالإومررررنلإ

رىلإس  هلإ عتبرلإمنلإالمقالإارالإمقدمرالإمسيسر الإ يلا الإما
لتلاق رررللإالرررولاي.لإوبلام ررريًلإتتواسرررللإارررذالإال ت مرررالإمررر لإمررريلإ

لإ(Salmones et al., 2005)تو رلتلإال رهلإدراسرالإ
لا رثلإتو ررلتيلإلإ(Kandampully, 2007)ودراسرالإ

ال لإمنلإالع  رالإبر نلإالمسر ول الإاتمتمية رالإللنررحيتلإ
 وب نلإالولايلإاالإة  الإ  رلإمبينرة.

 ت الدراسةدلالا  -2
لقدلإت يم لإالااتمريالإسرالإالآو رالإالأا ررةلإبمفصروالإلإلإلإلإلإلإ

المس ول الإاتمتمية الإالمدرحا.لإو ستمدلإاذالإاتاتميالإ
رواسررردالإمرررنلإزاو ترررر نلإمسيسررر ت ن.لإالأولرررر لإارررالإتومررررهلإ
المستصلح نلإ لاولإتف   لإالتعيمر لإمر لإالنررحيتلإالترالإ
تصررتالإبيلأ نررطالإالممتمع ررا,لإوالمي  ررالإاررالإمررنلإت رريمالإ

وم ررالإةلرر لإالنرررحيتلإلمراةرريةلإم رريل لإال ررغوطلإاللاح
مطرررافلإالتعيمرر لإة رردلإ رر ي الإوت ف ررذلإاسررترات م يتصي.لإ
و ترترررررررررربلإةلرررررررررر لإتومررررررررررهلإالم ظمرررررررررريتلإبيلمسرررررررررر ول الإ
اتمتمية الإتردة الإحر لإمرنلإر ريلإالمسرتصلكلإوال رورةلإ
الذا  ررالإللنرررحالإومقررالإوولايلإالمسررتصلك.لإوةلرر لإالررر الإ
مرررنلإت ررريو لإالعد ررردلإمرررنلإالدراسررريتلإلع  رررالإالمسررر ول الإ

ة الإللنرحيتلإبريلمتغ راتلإالسريبقالإالالإمنلإارذالإاتمتمي
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الدراسررررالإ رررردلإت يولررررتلإالمتغ ررررراتلإالسرررريبقالإسررررالإاطرررريرلإ
مفرررريا مالإوالارررردلالإوت يولررررتلإتلال رررر لإودراسررررالإالع  ررررالإ
ب  صرري.لإو رردةالإذلرركلإمررنلإارردفلإالدراسررالإاللارريلالإالررذيلإ
 تممر لإسرالإت م رالإاطرريرلإمفريا مالإ ت ريو لإالع  رالإبرر نلإ

.لإو ررررردلإاررررذالإالمتغ ررررراتلإسرررررالإاطرررريرلإالب  رررررالإالم ررررر ا
مسررفرتلإم ي نررالإال ترري الإالمتعلقررالإبيلدراسررالإةررنلإومررودلإ
ةررررددلإمررررنلإالرررردلالاتلإةلرررر لإمسررررتوىلإال ظر ررررالإوةلرررر لإ
مستوىلإالتطب للإوم  يًلإةل لإالمستوىلإاتداري.لإوسرالإ
المرررزيلإالتررريلالإسررر تالإت ررريو لإارررذالإالررردلالاتلإبقل ررر لإمرررنلإ

لإالتف   .
لإعمى مستوى النظرية 2-1

مسرررررصمتلإارررررذالإالدراسرررررالإب لقرررررييلإال رررررويلإةلرررررر لإلإلإلإلإلإ
ممرريل نلإمسيسرر  نلإمررنلإممرريلاتلإالبلاررثلإوامرريلإممرري لإ
المسررررررر ول الإاتمتمية رررررررالإالمدرحرررررررالإوممررررررري لإسرررررررلوكلإ
المسرررتصلك.لإو ررردلإلايولرررتلإالدراسرررالإتلاق رررللإالرررربطلإبررر نلإ
المميل نلإوتلاق للإادفلإالدراسرالإوالمتممر لإسرالإتلال ر لإ
ح ف الإتأم رلإالمس ول الإاتمتمية الإالمدرحالإسالإسلوكلإ

لذا  ررررالإالمسررررتصلكلإوالمتممرررر لإسررررالإالر رررريلإوال ررررورةلإا
والمقرررررالإوولايلإالمسرررررتصلك.لإوةلررررر لإالرررررر الإمرررررنلإت ررررريمالإ
البلارروثلإالتمر ب ررالإالتررالإت يولررتلإذلرركلإالالإم ررهلإ مح  رريلإ
القرررو لإبرررأنلإا ررريكلإ قرررصلإسرررالإالدراسررريتلإالترررالإممحرررنلإ
اتةتمررريدلإةل صررريلإلتفسررر رلإالترررأم رلإاللاق قرررالإللمسررر ول الإ
اتمتمية رررررالإللنررررررحيتلإ,وذلررررركلإسرررررالإممررررري لإسررررررلوكلإ

الدراسرررالإسرررالإلإالمسرررتصلكلإوبيلتررريلالإسقررردلإسررريامتلإارررذا
 ملايولالإ لللإاذالإالفموةلإالبلام ا.

لإلإلإعمى مستوى التطبيق 2-2
مبرررررزتلإ ترررري الإاررررذالإالدراسررررالإالتررررأم رلإالمت رررريمالإلإلإلإلإلإ

للمسرررر ول الإاتمتمية ررررالإالمدرحررررالإسررررالإممرررري لإسررررلوكلإ
المستصلك.لإلا ثلإلاددتلإالدراسالإماالإال تي الإالمترتبرالإ
ةلررر لإتومرررهلإالم ظمررريتلإالترررالإتقررردالإاررردميتلإالصررريتفلإ

سرر ول الإاتمتمية ررا.لإو رردلإتممرر لإذلرركلإسررالإالمرروا لإبيلم
تلاق رررللإحررر لإمرررنلإر ررريلإالمسرررتصلكلإوال رررورةلإالذا  رررالإ
ات ميب ررررررررالإومقررررررررالإالمسررررررررتصلكلإوما ررررررررراًلإتلاق ررررررررللإولايلإ
المستصلك.لإوبيلتيلالإسقدلإمظصرتلإالدراسالإاللايل الإةددلإ
مررررنلإالممرررريلاتلإالمرتبطررررالإبسررررلوكلإالمسررررتصلكلإوالتررررالإ
 محرررررررنلإتلاق قصررررررريلإمرررررررنلإاررررررر  لإالتومرررررررهلإبيلمسررررررر ول الإ

ة رررا.لإوبيلتررريلالإسقرررردلإمبررررزتلإالدراسرررالإاللايل ررررالإاتمتمي
ةدداًلإمنلإالآل يتلإالتالإ محرنلإاتةتمريدلإةل صريلإللترأم رلإ

لإسالإسلوكلإالمستصلكلإوالت بيلإبه.
 عمى المستوى الإداري 2-3

مظصرررتلإاررذالإالدراسررالإ رررورةلإااتمرريالإالمررد ر نلإلإلإلإلإلإ
سررالإالم ظمرريتلإب ررفالإةيمرررالإوالم ظمرريتلإالتررالإتقررردالإ

اي رررررالإبيل تررررري الإاررررردميتلإالصررررريتفلإالمررررروا لإب رررررفالإ
الصيمالإالمترتبالإةل لإالتومهلإبتفع  لإمفصروالإالمسر ول الإ
اتمتمية رررررا.لإولرررررذالإتقررررردالإالدراسرررررالإاللايل رررررالإلمرررررد ريلإ
الم ظمررريتلإالفر ررررالإلتلاق رررللإالأدايلإالمسررررتصدفلإمررررنلإ
ا  لإلاندلإالمصودلإ لاولإتلال  لإال تي الإالمترتبالإةلر لإ

لإتب الإمفصوالإالمس ول الإاتمتمية الإلم ظميتصا.
 الدراسةسابعاً: توصيات 

 لاترر لإمو رروعلإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإالمدرحررالإلإلإلإلإلإ
مام الإحب رةلإسالإالو تلإاللاي رلالإوذلكلإبسببلإاتسيعلإ
تررررأم رلإالم ظمرررريتلإةلرررر لإمطرررررافلإالتعيمرررر لإالماتلفررررالإ
وبسرببلإت رريمالإات تقريداتلإالمومصررالإلصريلإسررالإالموا رربلإ
المتعلقررررالإبمنررررروة الإةمرررر لإاررررذالإالم ظمرررريتلإوآل رررريتلإ

بتررأم رلإ راراتصرريلإةلرر لإةملصرريلإوسررالإالموا رربلإالمرتبطررالإ
الممتمرر لإححرر .لإومرر لإت رريمالإدورلإم ظمرريتلإالأةمرري لإ
سررالإالممتمرر لإالمررد الإوت رريمالإدورلإمميةرريتلإال ررغطلإ
بسببلإا تنريرلإالمعرسرالإوسررةالإاتت ريلاتلإم ربلاتلإ
الم ظمررريتلإملزمرررالإبتعز رررزلإمدا صررريلإالامتمررريةا.لإوسرررالإ
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 ويلإميلإتو لتلإال رهلإارذالإالدراسرالإمرنلإ تري الإ محرنلإ
يتلإوذلرركلإلممرريلسلإادارةلإتقررد الإممموةررالإمررنلإالتو رر 

الم ظمررريتلإب رررفالإةيمرررالإولممررريلسلإادارةلإالم ظمررريتلإ
التالإتعمر لإسرالإممري لإتقرد الإاردميتلإالصريتفلإالمروا لإ

لإب فالإاي الإوذلكلإةل لإال لاولإالآتا:
سررالإ ررويلإال ت مررالإالأولررالإالتررالإتو ررلتلإال صرريلإلإ-1

اررررذالإالدراسررررالإوالمرتبطررررالإبومررررودلإة  ررررالإمع و ررررالإ
الإا ميب ررررررررررالإبرررررررررر نلإالتومررررررررررهلإبأ نررررررررررطالإلإالمسرررررررررريل 

اتمتمية ررررررالإالمدرحررررررالإوبرررررر نلإر رررررريلإالمسررررررتصلك,لإ
تو الإالدراسالإالنرحيتلإب فالإةيمالإلإوالنرحيتلإ
التررالإتقرردالإادمررالإاتت رريلاتلإةررنلإطر ررللإالصرريتفلإ
المرروا لإب ررفالإاي ررالإب رررورةلإاتاتمرريالإبأ نررطالإ
المسرريل الإاتمتمية ررالإو محررنلإانلإ تلاقررللإذلرركلإمررنلإ

لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإا  لإآل يتلإالتطب للإالآت ا:لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ
و ررر لإماررردافلإملارررددة,لإوتا ررر صلإبررررامالإلإ-1-1

لإس و الإما  الإللمس ول الإاتمتمية ا.
تعررررررررد  لإالص يحرررررررر لإالت ظ م ررررررررالإللم ظمررررررررريتلإلإ-1-2

ب  رررريسالإولاررررداتلإادار ررررالإمتا  ررررالإسررررالإممرررري لإ
المسررررررررررررر ول الإاتمتمية رررررررررررررالإ رمسرررررررررررررصيلإمرررررررررررررد رونلإ

برةلإسرالإارذالإالممري ,لإبلا رثلإمتا  ونلإوذويلإا
تاتصلإاذالإالولاداتلإبت م رالإوت ف رذلإوالر يبرالإةلرالإ
لإالاسترات م يتلإالمرتبطالإبيلمس ول الإاتمتمية ا.لإ

اسررت يداًلإالررالإال ت مررالإالمي  ررالإالتررالإتو ررلتلإال صرريلإلإ-2
الدراسالإاللايل الإبومودلإة  رالإمع و رالإمومبرالإبر نلإ
م نررطالإالنرررحالإسررالإممرري لإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإ

ال ررررورةلإالذا  ررررالإللنرررررحالإتو ررررالإالدراسررررالإوبرررر نلإ
ب رررورةلإتوم ررهلإو نرررلإبرررامالإالنرررحالإسررالإممرري لإ
المسررررر ول الإاتمتمية رررررالإبمررررريلإ ررررريديلإالرررررالإتررررردة الإ

ال ورةلإالذا  رالإللنررحا.لإو محرنلإتلاق رللإذلركلإمرنلإ
لإا  لإآل يتلإالتطب للإالآت ا:

اتاتمررررريالإبررررريتة نلإةرررررنلإبررررررامالإوم نرررررطالإلإ-2-1
برررازلإالنرررحالإسررالإممرري لإالمسرر ول الإاتمتمية رر الإواة

مومرررهلإاتسرررتفيدةلإالترررالإلاققصررريلإالممتمررر لإمرررنلإمررررايلإ
لإالتزاالإالنرحالإبصذالإالبراما.

 ررررررورةلإتلاق ررررررللإالتوا رررررر لإالمسررررررتمرلإمرررررر لإلإ-2-2
العمرررررر يلإب ررررررددلإم نررررررطالإالنرررررررحالإالممتمع ررررررا.لإ
سررتاداالإآرايلإالعمرر يلإحقيةرردةلإللتومررهلإبيلأ نررطالإ واة
الممتمع ررالإوت سررالإمومررهلإالق ررورلإالمتعلقررالإبت ف ررذلإ

لذالإتو الإالدراسرالإب ررورةلإا نرييلإولإاذالإالبراما.لإ
 يةرررردةلإب ي رررريتلإللعمرررر يلإبلا ررررثلإتت ررررمنلإآرا صررررالإ

لإوتومصيتصالإسالإممي لإالمس ول الإاتمتمية ا.لإ
است يداًلإلميلإتو لتلإال هلإاذالإالدراسالإمرنلإ تري الإلإ-3

بومرودلإة  رالإمع و رالإا ميب رالإبر نلإالتومرهلإببررامالإ
المسيل الإاتمتمية الإوبر نلإمقرالإالمسرتصلكلإتو رالإ

لايل رررررررالإبتاطررررررر طلإبررررررررامالإالمسررررررر ول الإالدراسرررررررالإال
الممتمع رررررالإبمررررريلإ لاقرررررللإومررررردةالإمفرررررالإالمسرررررتصلك.لإ
و محرررنلإتلاق رررللإذلررركلإمرررنلإاررر  لإآل ررريتلإالتطب رررللإ

لإالآت ا:
 رورةلإاتاتميالإبمم لإالب ي يتلإةنلإالسوللإ -3-1

المسرررررتصدفلإوتو ررررر فهلإبصررررردفلإتف ررررر  لإالبررررررامالإ
والس يسررررريتلإالترررررالإتسررررريةدلإالم ظمرررررالإةلرررررالإتلب رررررالإ

لإالالات يميتلإالممتمع ا.
 ررررررورةلإالق ررررريالإبتق ررررر الإالأدايلإالمقررررريرنلإمررررر لإلإ-3-2

الم ظمرررررررررريتلإالرا رررررررررردةلإسررررررررررالإممرررررررررري لإالمسرررررررررر ول الإ
اتمتمية رررالإبصررردفلإ قررر لإمس ررر لإالمميرسررريتلإسرررالإ

لإاذالإالممي لإالالإالم ظما.لإ
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ب ررييمًلإةلررالإتو رر لإالدراسررالإاللايل ررالإالررالإومررودلإلإ-4
ة  ررالإمع و ررالإا ميب ررالإبرر نلإالمسرريل الإاتمتمية ررالإ

و ررررالإالدراسررررالإالمدرحررررالإوبرررر نلإولايلإالمسررررتصلكلإت
اللايل ررررررررالإب رررررررررورةلإت ررررررررم الإالبرررررررررامالإالمتعلقررررررررالإ
بيلمس ول الإاتمتمية الإبميلإ يديلإال لإتلاق رللإولايلإ
المسرررررتصلكلإو محرررررنلإمنلإ تلاقرررررللإذلررررركلإمرررررنلإاررررر  لإ

لإآل يتلإالتطب للإالآت ا:
 ررررررورةلإالتومرررررهلإبيلتسرررررو للإالمومرررررهلإ لارررررولإلإ-4-1

ممر لإلإلإcause-related marketing  ر الإمريلإ
الرذيلإ تلاملرهلإتا  صلإمزيلإمولإ سبالإمنلإالسرعرلإ

المسرررتصلكلإلح فرررريللإةلرررالإةرررر جلإمولإلاررر لإمنررررحلالإ
امتمية ررررالإمع  ررررالإممرررر لإالمسرررريامالإسررررالإمحيسلارررررالإ
وةرر جلإالم ررريب نلإبف ررروسلإسرررالإمولإتنرررغ  لإذويلإ
اتلات يمرريتلإالاي ررالإمولإت م ررالإالممتمرر لإالملالررالإ

لإمولإاللافيظلإةلالإالب  ا.
تو ررالإالدراسررالإمررد روالإالنرررحيتلإب رررورةلإلإ-4-2

لنرررحالإسررالإممرري لإ نررلإتقررير رلإدور ررالإةررنلإمصرودلإا
اللافرررريظلإةلررررالإالب  ررررالإومعيلمررررالإوترررردو رلإال في رررريتلإ

لإواللافيظلإةلالإالمواردلإالب   الإال يدرة.لإ
اسررت يداًلإالررالإتو رر لإالدراسررالإاللايل ررالإالررالإومررودلإلإ-5

ة  الإا ميب رالإمع و رالإبر نلإر ريلإالمسرتصلكلإوبر نلإ
الرررولايلإتو رررالإالدراسرررالإاللايل رررالإب ررررورةلإالتومرررهلإ

رالإمقدمررررالإبتلاق ررررللإر رررريلإالمسررررتصلكلإوذلرررركلإبيةتبرررري
اسيسررر الإلتلاق رررللإالرررولاي.لإو محرررنلإا ترررراحلإالآل ررريتلإ

لإالآت الإلت م الإر يلإالمستصلك:
اتاتمرررررريالإبتفع رررررر لإدورلإبلارررررروثلإالمسررررررتصلكلإلإ-5-1

وممر لإالمعلومرريتلإةرنلإمسررتو يتلإر ريلإالمسررتصلكلإ
لإب ورةلإدور ا.

ا نررررييلإولاررررداتلإلتلقررررالإنررررحيويلإومقترلارررريتلإلإ-5-2
لإالمستصلك.

مرررالإممررر لإالمعلومررريتلإةرررنلإالمتغ رررراتلإاللايحلإ-5-3
التررررالإتًسررررصالإسررررالإتلاق ررررللإر رررريلإمولإةرررردالإر رررريلإ
المسررتصلكلإوالتررالإتتفرريوتلإمررنلإ رر يةالإلأارررى,لإ
سمررررمً لإسررررالإ رررر يةالإاتت رررريلاتلإ مرررربلإتوم ررررهلإ
اتاتمرريالإبمررودةلإوو رروحلإال رروتلإمم ررييلإامرررايلإ

لإالمحيلما.
ب يياًلإةلالإميلإتو لتلإال هلإالدراسرالإاللايل رالإمرنلإلإ-6

ومرررررودلإة  رررررالإمع و رررررالإا ميب رررررالإبررررر نلإال رررررورةلإ
رحالإوبررر نلإولايلإالمسرررتصلك,لإتو رررالإالذا  رررالإللنررر

دارةلإ الدراسررالإاللايل ررالإب رررورةلإاتاتمرريالإبالررللإواة
 رررررورةلإذا  رررررالإم ررررردةلإللم ظمرررررالإوالعمررررر لإةلرررررالإ
تلاسررر  صيلإب رررورةلإدور رررالإلاترررالإ سرررصالإذلررركلإسرررالإ
تلاق ررللإولايلإالمسررتصلك.لإو محررنلإا تررراحلإالآل رريتلإ

لإالآت الإلتطب للإاذالإالمقترح:
 رررررورةلإممرررر لإالمعلومرررريتلإةررررنلإات طبرررريعلإلإ-6-1

الررذيلإ نرررحلهلإالمسررتصلكلإتمرريالإالم ظمرررالإلإالررذا ا
لإومقير تصيلإبتلكلإال ورةلإالذا  الإالمستصدسا.

 ررررورةلإالتعي ررردلإمررر لإم ظمررريتلإمتا  رررالإلإ-6-2
سررالإممرري لإاتةرر نلإوالع  رريتلإالعيمررالإتاررتصلإ
بتنرررح  لإو نررررلإ رررورةلإذا  رررالإلإللم ظمرررالإبلا رررثلإ

لإتم زايلإةنلإالم ظميتلإالأارىلإالم يسسا.
سرررالإالترررأم رلإ ظرررراًلإلررردورلإومام رررالإمقرررالإالمسرررتصلكلإلإ-7

ات مرررررريبالإلتلاق ررررررللإالررررررولاي,لإتو ررررررالإالدراسررررررالإ
اللايل ررالإب رررورةلإترردة الإمقررالإالمسررتصلكلإواللافرريظلإ
ةل صي,لإو تلاقللإذلكلإمنلإا  لإتاف ضلإمستوىلإ
الاطررررررلإالمررررردركلإالرررررذيلإ وامصرررررهلإالعمررررر يلإسرررررالإ
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معيم تصالإم لإالم ظما.لإو محرنلإا ترراحلإالآل ريتلإ
لإالآت الإلتلاق للإذلك:

طرررلإالمرردركلإاتاتمرريالإبتافرر ضلإمسررتويلإالالإ-7-1
المررتبطلإبمعريم تلإالمسررتصلكلإمر لإالم ظمرالإمررنلإ
اررر  لإتقرررد الإال رررمي يتلإالوا رررلاالإةرررنلإمرررودةلإ

لإالادميتلإالمقدما.
 رررررورةلإاتلتررررزاالإبعرررردالإالمغرررريلاةلإسررررالإتقررررد الإلإ-7-2

الوةرررودلإالمقدمرررالإالرررالإالمسرررتصلكلإسرررالإاللامررر تلإ
لإالترو م ا.

التعصرررردلإللمسررررتصلكلإب محي  ررررالإتعو  ررررهلإسررررالإلإ-7-3
 صيلإالادمالإب ورةلإمي تالإاللايلاتلإالتالإت قط لإس

ممرر لإلارريلاتلإالا قطرريعلإالمفرريمللإسررالإالمحيلمرريتلإ
التل فو  رررالإمولإسرررالإلاررريلاتلإةررردالإتغط رررالإالنررربحالإ
بنرررررح لإسعررررري لإمولإسرررررالإلايلرررررالإةررررردالإاتسرررررتميبالإ

لإالفور الإلنحيويلإالعم ي.
 مررربلإامررردادلإمقررردمالإالادمرررالإسرررالإنررررحيتلإلإ-7-4

الصيتفلإالموا لإبقي مالإمنلإالمميرسيتلإالترالإمرنلإ
ة الإمقرالإالمسرتصلكلإممر لإالتومرهلإنأ صيلإت م الإوترد

ظصرريرلإالتعرريطفلإمعررهلإ بسرررةالإلارر لإالمنررح تلإواة
وتقررد الإاللالررو لإالبد لررالإللارر لإالمنررح تلالإوتقررد الإ
ال  رررري  لإالتررررالإتسرررريةدالإةلرررر لإاتسررررتفيدةلإمررررنلإ

لإالم تميتلإوالادميتلإالمقدما.
 سامناً: مقترحات لمبحوث المستقبمية

سالإ ويلإمريلإتو رلتلإال رهلإالدراسرالإاللايل رالإمرنلإلإلإلإلإلإ
 محرنلإا ترراحلإةردداًلإمرنلإالمقترلاريتلإالترالإ محرنلإلإ تي ا

اسرررتادامصيلإحأسحررريرلإللبلاررروثلإالمسرررتقبل الإوذلررركلإةلرررالإ
لإال لاولإالآتا:

 محنلإلدراسريتلإمارريلإمنلإتت ريو لإتلال ر لإمسرتويلإلإ-1
مدرحيتلإالمستصلح نلإلمفصوالإالمسيل الإاتمتمية الإ

و تلاقرررللإذلرررركلإمررررنلإارررر  لإاسررررتاداالإ رررروا الإمسرررر لالإ
ارررررذالإمعررررردةلإلصرررررذالإالغررررررضلإبلا رررررثلإتقررررر سلإممررررر لإ

المرررررررررردرحيتلإوتلاررررررررررددلإمررررررررررديلإاسررررررررررت عيبلإوسصررررررررررالإ
المسرررررررررررررتصلح نلإلمع ررررررررررررر لإومفصررررررررررررروالإالمسررررررررررررر ول الإ
اتمتمية رررررا.لإوالمبرررررررلإالأسيسرررررالإلرررررذلكلإارررررولإمنلإ
العد دلإمنلإالمستصلح نلإ تب الإمفصوميًلإ  رلإمحرتمً لإ
ةنلإالمفصوالإمولإمنلإ ت منلإبعداًلإوالاداًلإمنلإمبعريدالإ

لإالأسيس ا.
 محررنلإلدراسرريتلإماررريلإمنلإتت رريو لإتطب ررللإاطرريرلإلإ-2

دراسرررررالإاللاررررريلالإةلرررررالإ ررررر يةيتلإمارررررريلإممررررر لإال
ال  يةيتلإالملومالإللب  الإحيل  يةيتلإالمق لالإمم لإ
 رررر يةالإالأسررررم تلإوالأسررررمدة.لإومبررررررلإذلرررركلإاررررولإ
ارتفيعلإ سبالإالتلروثلإالب  رالإلممر لإارذالإال ر يةيتلإ
سررالإالرردو لإال يم ررا,لإبيت رريسالإالررالإ رررورةلإمرا بررالإ
الأدايلإالممتمعرررررالإوالأ نرررررطالإالب   رررررالإلممررررر لإارررررذالإ

لإال  يةيت.
بمحررررررنلإل رررررر يةيتلإمارررررررىلإمنلإتطبررررررللإ مرررررروذجلإلإ-3

الدراسالإاللايلالإولحنلإم لإتعد لهلإب  يسالإمتغ راتلإ
ماررررررررىلإ ررررررردلإتحرررررررونلإم  مرررررررالإلممتمررررررر لإالدراسرررررررالإ
المسرررتصدف.لإممررر لإا ررريسالإالأدايلإالمررريلالإبيةتبررريرالإ
 ت مررررررالإلمصررررررودلإالنرررررررحالإسررررررالإممرررررري لإالمسرررررر ول الإ
اتمتمية رررا.لإومبرررررلإذلررركلإ ررررورةلإومام رررالإالأدايلإ

ع ررررريرلإالأسيسرررررالإلتق ررررر الإمدايلإالمررررريلالإب ةتبررررريرالإالم
النرررررحيتلإوذلرررركلإسررررالإ ررررويلإة  تررررهلإبيلمسرررر ول الإ

لإاتمتمية ا.
 محنلإتطب للإاطيرلإالدراسالإاللايلالإةل لإ طيعلإلإ– 4

الب وكلإوذلكلإ ظراًلإلدورلإومام الإالقطيعلإالم رسالإ
سررالإادمررالإات ت رريدلإالقرروما.لإلا ررثلإ محررنلإدراسررالإ
وتلال ررررر لإالع  رررررالإبررررر نلإتومرررررهلإالب ررررركلإبيلمسررررر ول الإ

لإوب نلإالأدايلإالميلالإللب ك.اتمتمية الإ
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 محرررررنلإتطب رررررللإاطررررريرلإالدراسرررررالإاللاررررريلالإولحرررررنلإلإ-5
بريلتطب للإةلرر لإالاطررافلإا ررلايبلإلم رللاالإممرر لإ
لاملالإالأسصالإمولإالمسريام نلإمولإبيل سربالإللمرورد نلإ
مولإالوسرررررطيي.لإو رمررررر لإذلررررركلإلررررردورلإومام رررررالإارررررذالإ
الأطررررررررافلإسرررررررالإالتررررررريم رلإةلرررررررالإادارةلإالم ظمررررررريتلإ

لإوتوم صصي.
تب رررالإلإ دواسرررنلإتت ررريو لإ محرررنلإلدراسررريتلإمارررريلإملإ-6

الامتمية رررالإلإام ظمررريتلإالأةمررري لإمبعررريدلإالمسررريول 
والأا   ررالإو رمرر لإذلرركلإلتو رر فلإمبرررراتلإتومررهلإ
م ظمررررررررريتلإالأةمررررررررري لإبتب رررررررررالإارررررررررذالإالمسررررررررر ول الإ
اتمتمية ررالإوالتررالإ محررنلإمنلإتتفرريوتلإمررنلإم ظمررالإ

لإلأاري.
 محرررررنلإلدراسررررريتلإمارررررريلإانلإتت ررررريو لإدراسررررريتلإلإ -7

الإالع  ررررررالإبرررررر نلإمررررررديلإتب ررررررالإالم ظمرررررريتلإلمفصررررررولإ
المس ول الإاتمتمية رالإوة  ترهلإب تمياريتلإولإ وا ريلإ
المسررررتصلكلإالنرررررا  ا.لإومبررررررلإذلرررركلإمنلإاتميارررريتلإ
المستصلكلإو وا يالإالنرا  الإلإتعتبرانلإمنلإالملادداتلإ
الصيمرررالإللسررررلوكلإالنرررررا الإللمسرررتصلك.لإحمرررريلإ محررررنلإ
ا يسالإاذالإالمتغ رراتلإالرالإاطريرلإالدراسرالإاللاريلالإ

ترري الإتب ررالإوتحررو نلإاطرريراًلإمتحرريمً لإ فسرررلإدواسرر لإو 
 النرحيتلإلصذالإالمفصوا.

 

 المراجـــع
 أولًا: المراجع العربية

  (ل الإاتمتمية ررالإ ولإو.لإالمسرر5991ال رريدي,لإستلاررالإ
لرررررحدارةلإسرررررالإالررررردو لإال يم رررررا,لإدوراررررريلإسرررررالإت م رررررالإ
القرررردراتلإاتبداة ررررالإللعرررريمل نلإ)لايلررررالإةمل ررررالإسررررالإ
م رررو,لإمملرررالإاتلاررريدلإممع رريتلإالت م رررالإاتدار رررا,لإ

لإو.41-34ميلث,لإصلإ)و,لإالعددلإال54المملدلإ)
  (و.لإالمبرريدراتلإ5985لاسررن,لإملامرردلإةبرردلإالوارريبلإ

الممتمع رررالإللم ظمررريتلإالصيدسرررالإالرررالإالررررب لإوممراررريلإ
ةلررررالإر رررريلإالعم رررر لإواة عحيسرررريتصيلإةلررررالإال ررررورةلإ
الذا  ررالإللم ظمررالإبرريلتطب للإةلررالإةمرر يلإنرررحيتلإ
الصيتفلإالملامو لإبمد  رالإب رالإسرو ف,لإمملرالإحل رالإ

لإميمعالإمس وط.لإ43التميرةلإالعددلإ
   و.لإاتت رررري لإالتسررررو قالإ5990مين,لإسررررلويلإ)سرررل

المتحيمرر لإسررالإالنرررحيتلإمتعررددلإالم سرر يتلإالعيملررالإ
دراسررالإتطب ق ررا,لإرسرريلالإدحترروراالإ  رررلإلإ-سررالإم ررر

لإم نورة,لإحل الإالاداب,لإميمعالإالقيارة.
  (و.لإملاررردداتلإ5988نرررو ا,لإ  فررر نلإةبررردلإالحرررر الإ

و رررواتالإاسرررتاداالإالب ررروكلإاتلحترو  رررالإسرررالإم رررر.لإ
لإ,الأةمرري نررورة,لإ سررالإادارةلإرسرريلالإدحترروراةلإ  رررلإم 

لإ.ميمعالإاتسح در الإ,حل الإالتميرة
لإ
لإ
لإ
 
 
لإ
لإ
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 بسم الله الرحمن الرحيم
*** 

 جامعة الإسكندرية
 كمية التجارة   

 قسم إدارة الأعمال
لإ

 السيد المحترم/ متمقي خدمة الهاتف الجوال
لإ

مع يلإسالإامرايلإاذالإالبلاثلالإو ف دلإس يدتحالإةلميًلإبأنلإاتميبالإ نحرحالإمسبقيًلإةل لإتعيو حالإ

لإالرميلإالنا الإ لإتعبرلإةن لإوم صي لإسقطلإلأ راضلإالبلاثلإالعلمالا لإسوفلإتستادا لإبصي التالإستدلون

لإلس يدتحا.لإو تعصدلإالبيلاثلإب مينلإالسر الإالحيملالإلصذالإالآرايلإالنا  ا.

لإ
نلإ ميحلإاذالإالبلاثلإالعلمالإ تو فلإةل لإمدىلإتعيو حالإمع يلإ لإومسيةدتحالإل ي.واة

لإ
 وتفضموا بقبول فائق الإحترام والتقدير،،،

لإ
 البــاحث                                                                                 

لإلإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
لإ
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رأيك نحو المسئولية الإجتماعية لمشركات والصورة الذهنية ومشاعرك المرتبطة بالرضا  أولًا:
 تجاه شركات الهاتف الجوال:والسقة والولاء 

اررذالإالمررزيلإما ررصلإللتعرررفلإةلرر لإومصررالإ ظررركلإتمرريالإالمسرر ول الإاتمتمية ررالإللنرررحيتلإسررالإ طرريعلإالصرريتفلإ
الموا لإواولإ ت منلإممموةالإمنلإالعبريراتلإالم رممالإلحرالإتعحرسلإرم ركلإ لارولإال رورةلإالذا  رالإللنررحالإومردىلإ

الادمرالإلرك.لإلإوالأر ريالإالمقيبلرالإممريالإحر لإةبريرةلإنعوركلإبيلر يلإلإلإوالمقرالإوالرولايلإلنررحالإاتت ريلاتلإالترالإتقردالإ
تمياكلإ لاولإاذالإالق ي ي.لإلإلذلكلإاذالإح تلإ  رلإمواسللإةل لإاتط للإ ر لإ مميلإ لالإتعبرلإةنلإمدىلإنعوركلإواة

و.لإلإمميلإبري الإالأر ريالإسصرالإتعبررلإةرنلإ7و.لإلإمميلإاذالإح تلإمواسللإمداًلإس  لإدا رةلإلاو لإالر الإ)8دا رةلإلاو لإر الإ)
لإمواسقالإتميميًلإوب نلإالمواسقالإالتيما.النعورلإال سبالإب نلإةدالإال

لإمواسللإمدالًإ  لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإتميميلًإلإ  رمواسل        لإلإلإ
تلتررزالإالنرررحالإمقدمررالإادمررالإالصرريتفلإالمرروا لإالتررالإمتعيمرر لإمعصرريلإ -1

 بيلمبيدئلإاتمتمية الإالمتعيرفلإةل صي.

8 5 3 5 4 3 7 

ت ررررمنلإالنرررررحالإمنلإمم رررر لإالعرررريمل نلإلررررد صيلإ ت رررررسونلإب ررررورةلإ -2
 . ي و  الإ

8 5 3 5 4 3 7 

تاططلإالنرحالإلتلاق للإماداسصيلإسالإالأم لإالطو  لإوحذلكلإ -3
 تاططلإلت م الإالممتم .

8 5 3 5 4 3 7 

تلعبلإالنرحالإدوراًلإمصميًلإسالإالممتم لإولإتسعالإلتلاق للإمحمرلإ -4
 منلإممردلإتلاق للإالأربيح.

8 5 3 5 4 3 7 

منرررررعرلإبيلر ررررريلإةرررررنلإالاررررردميتلإالترررررالإتقررررردمصيلإنررررررحالإالصررررريتفلإ -5
  لإ.الملامولإ

8 5 3 5 4 3 7 

النرحالإالتالإمتعيم لإمعصيلإتعتبرلإمنلإمس  لإالنرحيتلإالتالإتقدالإ -6
 الادما.

8 5 3 5 4 3 7 

 7 3 4 5 3 5 8 الادميتلإالتالإتقدمصيلإالنرحالإتلاقللإتو عيتالإدا ميً. -7

 7 3 4 5 3 5 8 ةموميلإمنعرلإبيلر يلإةنلإالنرحالإمقدمالإالادمالإحح . -8

 7 3 4 5 3 5 8 ا.تتمت لإالنرحالإبسمعالإط ب -9

 7 3 4 5 3 5 8 .اذالإالنرحالإتعم لإبيلقربلإمنلإةم  صي -11

 7 3 4 5 3 5 8 تتم زلإاذالإالنرحالإبيل دللإولإالو وحلإسالإمعيم تصي. -11

 7 3 4 5 3 5 8 ممللإسالإالنرحالإالتالإمتعيم لإمعصيلإ. -12

 7 3 4 5 3 5 8 .منعرلإب محي  الإاتةتميدلإةلالإاذالإالنرحا -13

 7 3 4 5 3 5 8 سالإ ظيالإالاتسيبلإالفيتورةلإالذيلإتستادمهلإالنرحا.ممللإ -14
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 7 3 4 5 3 5 8 لديلإالمقالإبأنلإاذالإالنرحالإلالإ محنلإمنلإتادة ا. -15

اتميميتلإ -16 مةتمدلإةلالإاذالإالنرحالإلأ صيلإتراةالإم يل لإواة
 العم  .

8 5 3 5 4 3 7 

سأستمرلإسالإلإاللا رو لإةلرالإالادمرالإمرنلإالنررحالإالترالإمتعيمر لإ -17
 صيلإلايل يً.مع

8 5 3 5 4 3 7 

لرولإسحرررتلإسرالإنرررايلإاررطلإتل فرو الإمد رردلإسأسرتمرلإسررالإاللا ررو لإ -18
 ةلالإالادمالإمنلإ فسلإالنرحا.

8 5 3 5 4 3 7 

 7 3 4 5 3 5 8 مو الإالآار نلإبيلتعيم لإم لإالنرحالإالتالإمتعيم لإمعصيلإلايل يً. -19

منررم لإم ررد ي الإلحررالإ تعرريملوالإمرر لإالنرررحالإالتررالإمتعيمرر لإمعصرريلإ -21
  يً.لايل

8 5 3 5 4 3 7 

سأستمرلإسالإالتعيم لإم لإالنرحالإاللايل الإلاترالإلرولإحي رتلإمسرعيرلإ -21
 النرحيتلإالم يسسالإم  .

8 5 3 5 4 3 7 

 البيانات الشخصية: سانياً:

   :الســنلإ -1

 لإلإلإلإ39لأ  لإمنلإلإ58منلإ               لإلإلإلإلإ58لأ  لإمنلإلإ83منلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ

                   لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ49لأ ر لإمرنلإلإ59مرنلإ         لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ59لأ  لإمنلإلإ39منلإلإ           لإلإلإلإ

لإ39منلإمحمرلإلإلإلإ   لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ39لأ  لإمنلإلإلإ49نلإم                  
                      :النـوع لإ -2
لإم م لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإذحر   لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ
 الحالة الإجتماعية :  لإ -3

 مطلللإلإلإلإلإمرم لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ  مةزبلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإمتزوجلإلإلإلإلإلإ   لإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ

   :الدخل الشهري   -4
 جلإ5499لأ  لإمنلإلإلإ8999منلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإجلإلإلإلإلإلإلإلإلإ8999م  لإمنلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ

لإ4999محمرلإمنلإلإلإجلإلإلإلإلإلإلإ4999  لإمنلإلألإ5499منلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ
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 ميمعالإلإ                  مي ويلإلإلإ اةداديلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ لإلإلإلإلإلإلإلإابتدا الإلإلإلإلإلإ

لإدحتوراالإلإلإميمست رلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإلإ       لإلإلإلإلإلإلإلإلإم  لإمنلإميمست رلإلإ لإلإلإلإلإ


