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الكلمات المفتاحية ملخص ال

أثر تطبيق ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق عمى  تيدف الدراسة إلى معرفة
تعزيز ولاء الزبائن لمعلامة التجارية، حيث تم إجراء الدراسة عمى الشركات العاممة في قطاع 

، حيث تم اختيار عينة عشوائية طبقية (جيزي، موبميس، أوريدو)الإتصالات بالجزائر والمتمثمة في 
استبانة منيا، ىذا وتم استخدام المنيج الوصفي التحميمي  (89)مفردة، تم استرداد  (100)حجميا 

 .(Spss)بالإضافة إلى بعض الأساليب الإحصائية المتمثمة باستخدام برنامج 
لممارسات  (≤0.05α)عند مستوى معنوية    أظيرت نتائج الدراسة وجود أثر ذو دلالة إحصائية 

المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق عمى ضمان ولاء العملاء، كما بينت الدراسة عدم وجود 
فروق دالة إحصائيا حول ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق لدى أفراد العينة 

 .المبحوثة فيما يخص الجنس والمؤىل العممي، إسم الشركة المزودة لمخدمة، مدة الاشتراك

. الكممات المفتاحية

المسؤولية 
 -الاجتماعية

المسؤولية الاخلاقية 
 ولاء -لمتسويق
 العلامة -العملاء
  شركات -التجارية

 -الاتصالات
 .الجزائر
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The study came to analysis the effect of applying social and ethical responsibility of 

marketing to strengthening the customer’s  loyalty to the trade mark, so the study was 

conducted on companies operating in the communications sector in Algeria, which is 

(Djezzy, Mobilis, Ooredoo), where a random stratified sample size (100) was selected for 

a single , (89) questionnaires were retrieved, and we use also the descriptive analytical 

method in addition to some statistical methods represented by using the program (Spss). 

The results of the study showed a statistically significant effect at the level of significance 

(0.05≥α) of the social and ethical responsibility of marketing practices on ensuring 

customer loyalty, the study also showed that there were no statistically significant 

differences on the social and ethical responsibility of marketing among the respondents 

with regard to gender and educational qualification, The name of the service provider, the 

length of the subscription. 
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Algeria. 

 مقدمة . 1
    ان المتتبع لمتطورات الحاصمة عمى الصعيد العالمي يدرك تماما التغيرات التي طرأت عمى نشاطات 

الشركات بمختمف انواعيا، فالمسؤولية الاجتماعية والممارسات الاخلاقية اصبحت لزما وواجبا لابد منو، فيذه 
 التسويق فمسفة جديدة تعزز السموك المسؤول من جانب الزبائن أو المستيمكين، المتغيرات الجديدة جعمت من

كما جعمتو مدخلا مستحدثا للاىتمام بالمتطمبات البيئية، وجعمت منو الشركات وظيفة لخدمة متطمبات 
المسؤولية الاجتماعية، وعميو فيذا  الأمر الذي يحقق المنفعة العامة لممجتمع عمى المدى الطويل، وفي نفس 

 .الوقت يشبع حاجات ورغبات أصحاب المصالح بطريقة مسؤولة، ويحسن الأداء الاقتصادي  لممؤسسات
    كما ان التحديات التنافسية التي عرفتيا الشركات الاقتصادية وخاصة في قطاع الاتصالات جعمت مسألة 

الاىتمام بالعميل امر لابد منو، وأولوية  من اجل التميز في ادائيا والحفاظ عمى مكانتيا السوقية وىذا من 
خلال سعييا لخمق علاقة وطيدة بين ىؤلاء وعلامتيا التجارية، ومن أجل ذلك عمدت الي استغلال وظيفتيا 

.  التسويقية من اجل الترويج لممارساتيا المسؤولية اجتماعية واخلاقيا
  وباعتبار ان شركات الاتصالات الجزائرية واحدة من الشركات العالمية التي تسعى الي خمق ولاء العميل 
من خلال استغلال علاقتيا المتميزة مع المجتمع وتوجيو وظيفة التسويق لخدمة ىذا البحث، ونظرا لحداثة 

الموضوع نسبيا في الأدبيات العربية بشكل عام، فإن الباحثين في ىذه الدراسة سيسعيان لتناول مفيوم 
. المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية لمتسويق وولاء العملاء لعلامتيا التجارية

 :مشكمة الدراسة. 1
    إن الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر تمعب دورا كبيرا في الحياة الاقتصادية عن طريق 
الخدمات التي تقدميا للأفراد والمؤسسات، ولقد زادت المنافسة بين ىذه الشركات، بمعنى أن ىاتو الأخيرة 

أصبحت تعمل في بيئة شديدة التنافس، الأمر الذي تطمب منيا أن تسوق خدماتيا بطريقة مسؤولة ومن ىنا 
: يسعى الباحثان من خلال ىذه الدراسة إلى الاجابة عمى السؤال الرئيس التالي

كيف تؤثر ممارسات المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية لمتسويق في الشركات العاممة في قطاع الاتصالات 
عمى تعزيز ولاء الزبائن لمعلامة التجارية؟  (موبميس، أوريد وجيزي)بالجزائر 

: ينبثق عن التساؤل الرئيسي جممة من التساؤلات الفرعية، التي نذكرىا كالآتي
  ىل ىناك اىتمام من قبل الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر بالممارسات الاجتماعية

 والاخلاقية لمتسويق؟
 ىل تسعى الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر بتعزيز ولاء العميل اتجاه العلامة التجارية؟ 
  ىل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية(0.05α≥ )الاجتماعية المسؤولية ممارسات لتطبيق 

لعاممة في قطاع الاتصالات ا الشركات في التجارية لمعلامة العملاء ولاء تعزيز عمى لمتسويق والاخلاقية
 بالجزائر؟
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  ىل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات التسويق المسؤول  لدى أفراد عينة الدراسة تعزى
 ؟(الجنس، المؤىل العممي، العمر، الشركة المزودة لمخدمة، مدة الإشتراك)لمتغيرات 

 :فرضيات الدراسة. 2
: للإجابة عمى إشكالية الدراسة وجممة التساؤلات الفرعية، يمكن صياغة الفرضيات التالية

ىناك اىتمام من قبل الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر بالممارسات الاجتماعية والاخلاقية  -
 لمتسويق؟

 تسعى الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر بتعزيز ولاء العميل اتجاه العلامة التجارية؟ -
 الاجتماعية المسؤولية ممارسات لتطبيق( ≤0.05α)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -

 الاتصالات قطاع في العاممة الشركات في التجارية لمعلامة العملاء ولاء تعزيز عمى لمتسويق والاخلاقية
 .بالجزائر

مارسات الاجتماعية م متوسطات بين( ≤0.05α)لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  -
الجنس، : والاخلاقية لمتسويق وتعزيز ولاء العملاء لمعلامة التجارية لدى أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغيرات

 .المؤىل العممي، العمر، الشركة المزودة لمخدمة، مدة الإشتراك
انطلاقا من تحديد طبيعة المشكمة، فإن الدراسة تيدف في العموم إلى إلقاء الضوء عمى : أهداف الدراسة. 3

 :الجوانب الآتية
 .توضيح مفيوم المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية لمتسويق  في  المؤسسات الاقتصادية -
رساء الإطار المتكامل لمفيوم المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق لضبط  - إبراز أىمية تطبيق وا 

 .سموك المؤسسة تجاه العملاء
 .تيدف الدراسة إلى بناء قاعدة معموماتية لمتغيرات الدراسة -
 تقديم عدد من التوصيات والمقترحات إلى الشركات  المبحوثة عن تطوير مسؤوليتيا الاجتماعية  -

.  والأخلاقية لمتسويق
تستند الدراسة أىميتيا من خلال تناوليا لمفاىيم إدارية معاصرة جديدة عمى مستوى : أهمية الدراسة. 4

الشركات عامة والجزائرية خاصة التي بات ليا الأثر البالغ في تحقيق مستويات ادائيا وتحسين صورتيا فب 
مجتمعاتيا، إذ يعتبر ولاء العملاء لمعلامة التجارية ىدف تسعى جل المؤسسات لتحقيقو عبر تحمميا 

لمسؤوليتيا الاجتماعية والأخلاقية في إطار وظيفة التسويق، كما تستمد الدراسة اىميتيا من أىمية المؤسسات 
 .كونيا تحتل أىمية استثنائية في دعم الإقتصاد المحمي (شركات الإتصالات العاممة في الجزائر)المبحوثة 

I. الإطار النظري لمدراسة :
التزام "يعرف البنك الدولي  مصطمح المسؤولية الاجتماعية عمى أنيا : المسؤولية الاجتماعية. 1.1

المؤسسات الاقتصادية بالإسيام في التنمية الاقتصادية المستدامة من خلال العمل مع موظفييم وعائلاتيم 
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والمجتمع المحمي والمجتمع عامة من أجل تحسين نوعية حياتيم، بأساليب تفيد قطاع الأعمال والتنمية عمى 
تركز المسؤولية الاجتماعية عمى السموك الأخلاقي واحترام القوانين ، و(2004الأونكتاد، )"حد السواء

والأدوات الحكومية وتدمج مع النشاطات اليومية لممؤسسة، وىي بمثابة الالتزام بتقميل أي أضرار من الممكن 
 (240: ، ص2016عطية، ) .أن تؤثر في المجتمع وتجنبيا، وتعظيم تأثير منفعتيا عمى المدى الطويل

ىي مجمل الالتزامات التي تتعيد بيا المؤسسة : "تعرف عمى أنيا: المسؤولية الاجتماعية لمتسويق .2.1
في تقديم ما يرغب بو المستيمك وانسجاما مع القيم المشتركة بينيما، وتنصب بالنياية عمى تحقيق رفاىية 

، في حين ىناك .(98: ، ص2015خري، )"المجتمع واستمرار عمل المؤسسة وبما تحققو من عوائد مربحة
مجموعة من المعايير التي تحكم سموك وتصرفات المسوقين ومما يحممونو من قيم : "من يرى عمى أنيا

ومعتقدات أخلاقية باتجاه أن يكون سموكيم التسويقي صحيح أو غير صحيح، ويكون بذلك المجتمع ىو 
الحكم في ذلك عمى سلامة تمك الأنشطة التسويقية المؤداة من قبل المؤسسة، وعميو يمكن القول عمى أن 

معظم المفاىيم الأخلاقية التسويقية قد صيغت من خلال القوانين والأنظمة والأعراف الحكومية والتي تتطابق 
 .(.70: حدو، ص )"مع معايير المجتمع

يتمثل دور التسويق المسؤول في تقديم أفضل الخدمات التي تساىم في : تقديم الخدمة المسؤولة. 3.1
تحسين نوعية الحياة، وتتسم عناصر تصميم الخدمة بضمان الأمان، والسيولة في الاستخدام وتقديم خدمة 

الخدمات المحققة لمتطمبات : "توافق توقعات ورغبات المستيمك وغيرىا، كما تعرف الخدمة المسؤولة عمى أنيا
فلاحي، )"الجودة البيئية من جية، وجودة الأداء من جية ثانية مع تحقيقيا لمربح الإقتصادي من جية ثالثة

 .(36- 31: ،  ص ص2017
يتجسد السعر المسؤول من خلال التركيز عمى وضع أسعار عادلة، وىذا يمتد إلى : التسعير المسؤول. 4.1

ما ىو أبعد من التوازن السعري لخدمة مصالح الصرفين، حيث تعمل المؤسسات عمى تحديد أسعار الخدمات 
عمى أساس القيمة التي يحصل عمييا ويدركيا العميل، إضافة إلى أن السعر لابد وأن يقوم بتغطية بعض 

 (.387: ص  2015سام ؛مي،  )ضرائب حماية البيئة
يكتسب التوزيع صفة المسؤول عندما يحارب تجاوزات التسويق كتعرض المستيمك : التوزيع المسؤول. 5.1

للاحتكار نتيجة لعدم توزيع الخدمات في الأوقات والأماكن المحددة وغيرىا من التجاوزات، ويمعب التوزيع 
لحول؛ )دور كبير في التحمي بالالتزام تجاه البيئة وعد إلحاق الضرر بيا من خلال ما يسمى التوزيع الأخضر

 .(56: ص
تتجسد برامج التسويق المسؤول في عممية الترويج من خلال جعل كمفة الإعلان : الترويج المسؤول. 6.1

عن الخدمة قميمة ويجب أن تصل إلى أكبر عدد من المستيمكين، إضافة إلى تحري الصدق والموضوعية 
: ، ص2016عبد الله، )والتوازن والتوافق مع ثقافة وأخلاقيات وقيم الزبائن والمجتمع وغيرىا من الممارسات 

411.) 
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خدمة وتفضيميا بشكل مستمر، ولو / ىو التزام عميق راسخ لإعادة شراء أو انتقاء منتج: ولاء العملاء. 7.1
عدة أبعاد تتمثل في الولاء الإدراكي، الولاء الشعوري والولاء السموكي، كما أن ىناك من يضيف ويعرفو عمى 
أنو عبارة عن محصمة لإجراءات إدارية وتسويقية تتبناىا المؤسسة بتقديميا مزايا ومنافع لمزبون لينعكس ذلك 

 .(39: ،  ص 2017سعد، رنا، )عميو باستعداده للاىتمام بيا واستمرار التعامل معيا وتفضيميا
تعرف الجمعية العامة لمتسويق العلامة التجارية عمى أنيا أي اسم أو مصطمح أو : العلامة التجارية. 8.1

تصميم أور رمز أو مزيج ييدف إلى تعريف المنتجات المقدمة من طرف مختمف الشركات لتمييز المنتجات 
 .(2018شريتح، )والخدمات من غيرىا المنتجات أو الخدمات المماثمة

II.  الدراسة الميدانية
 يتضمن ىذا الجزء وصفا مختصرا لمجتمع الدراسة وعينتيا وأداة :الطريقة والإجراءات المتعبة في الدراسة. 1

 .الدراسة المستخدمة وثباتيا والمعالجات الإحصائية التي استخدمت في تحميل البيانات
تعتمد الدراسة عمى المنيج الوصفي بخطواتو العممية لتماشيو وتناسبو مع طبيعة ىذه : منهج الدراسة.  1.1

 دراستيا يريد التي ف الظاىرةوص فيالوصفي  المنيج ويستخدمالدراسة وملاءمتو حيث انو الأسموب المناسب 
 لواقع فعلا توجد كما رةظاهال دراسة عمى يعتمد المنيج وىذا عنيا، دقيقة ومعمومات أوصاف وجمع الباحث
  الظاىرةالكيفي التعبير فيص بحيثويعبر عنيا تعبيرا كيفيا أو تعبيرا كميا،  فا دقيقاوص بوصفيا وييتم

 رقميا؛ بحيث يوضح مقدار ىذه الظاىرة أو حجميا وصدفا ا التعبير الكمي فيعطيأم خصائصيا، ويوضح
: ودرجات ارتباطيا مع الظواىر المختمفة، ويرجع اختيار الباحثان إلى ما يتمتع بو من مزايا وخصائص منيا
نما يمضي إلى ما ىو أبعد من ذلك، من  عدم الاقتصار عمى جمع وجدولة البيانات عن موضوع الدراسة وا 

خلال تفسير وتحميل ىذه البيانات باستخدام الطرق والأساليب الإحصائية المناسبة وذلك لموصول إلى 
 .استنتاجات تفيد في تقديمك الحمول الواقعية لمشكمة الدراسة

يتكون مجتمع الدراسة من شركات الإتصالات العاممة في الجزائر والمتمثمة : مجتمع  وعينة الدراسة. 2.1
( 100)، وقد تم اختيار عينة عشوائية من زبائن ىاتو الشركات (جيزي، مويميس، أوريدو )في ثلاثة شركات 

، وبعد فحص (89%)استبانة بنسبة  (89)مفردة، حيث تم توزيع الاستبيانات عمييم وقد تم استرداد 
الاستبيانات لم تستبعد أي منيا نظرا لتحقيق الشروط المطموبة للإجابة عمى الاستبانة، وبذلك يكون عدد 

 .استبانة (89)الاستبيانات الخاضعة لمدراسة 
 :الجدول أدناه يوضح ذلك: خصائص عينة الدراسة. 2

 خصائص أفراد العينة: (01)الجدول رقم 
النسبة  التكرار فئات المتغير 

 %المئوية
 41.57 37 ذكر الجنس
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 58,43 52 أنثى 
 العمر

 
 55.05 49  سنة30أقل من 

 40.44 36  سنة45 إلى 30من 
 04.51 4  سنة45أكبر من 

 المؤهل العممي
 

 15.73 14 ثانوي
 31.46 28 ليسانس
 44.94 40 ماستر

 
 إسم الشركة

 

 02.24 2 ماجستير
 05.61 5 دكتوراه
 33.70 30 جيزي

 48.31 43 موبيميس
 19.97 16 أوريدو

 مدة الاشتراك
 

 15.73 14  سنوات5أقل من 
 30.33 27  سنوات10-5من 

 53.93 48  سنوات10أكثر من 
 100 89  المجموع

 SPSSمن اعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر
توضح ان النسبة  (01)عينة الدراسة والتي يبينيا الجدول رقم  جنس مستوى عمى المسجمة النتائج ان -

، في حين بمغ عدد %58.43 فرد وبنسبة مئوية 52الغالبة من افراد العينة من فئة الإناث، حيث بمغ عددىم 
، ويفسر ذلك طبيعة العمل في ىذا النوع من الشركات %41.47 فرد وبنسبة 37افراد العينة من الاناث 

 . محل الدراسة حيث ان نشاطيا يتطمب تعامل خاصا مع العملاء، وىذا ما يناسب الإناث
تمسك الشركات محل الدراسة  مدى وبدقة تترجم عينة الدراسة عمر مستوى عمى المسجمة النتائج ان -

أقل من  )فئة عمرية فييا سجمت الشركات ان (01)الجدول رقم  خلال من فنجد بالتعامل مع الفئات الشابة،
 45 الي 30من ) الفئة العمرية سجمت بينما افراد عينة الدراسة، اجمالي من% 55.05 وبنسبة( سنة 30
 فسجمت سنوات 45 عن عمرىم يزيد الذين الأفراد اما ،%40.44 بنسبة الثانية المرتبة سنة (سنة

04.51.% 
تتعامل الشركات محل الدراسات مع مختمف المستويات والمؤىلات التعميمية ولكن أكبر شريحة تتمثل في  -

 بينما سجمت اقل نسبة في صنف الماجستير بـنسبة %44.49حاممي الماستر فقد سجمت الدراسة نسبة 
02.24%. 
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نلاحظ ان اكبر شركة اتصالات من حيث المتعاممين وىذا حسب عينة  (01)من خلال الجدول رقم  -
 وىذا %19.97 ثم شركة اوريدور %33.7 تمييا شركة جيزي ب%48.31الدراسة ىي شركة موبميس بنسبة 

راجع الي ان شركة موبميس تعتبر الافضل عمى المستوى من حيث الخدمات المقدمة سواء بالنسبة لمعملاء 
 .او المستخدمين

نجد ان اغمب افراد عينة الدراسة ليم اقدمية فقي التعامل مع شركات الاتصالات  (01)حسب الجدول رقم  -
 10 و5 بينما المرتبة الثانية لمفئة المحصورة بين %53.93 سنوات ىذه سجمت ىذه الفئة نسبة 10ب 

 وىذا راجع اما لتغيير المتعامل %15.73 سنوات 5 والمرتبة الاخيرة لمفئة اقل من %30.33سنوات بنسبة 
 .لمشركة أو ضياع شريحتو السابقة

قام الباحثان بإعداد استبانة ملائمة لطبيعة الدراسة وأىدافيا حيث ىدفت إلى التعرف عمى :  الدراسةأداة .3
أثر ممارسات المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية لمتسويق في تعزيز ولاء العملاء لمعلامات التجارية الشاممة 

وذلك بعد الإطلاع عمى الأدب النظري المتعمق بالموضوع ". الشركات العاممة في قطاع الاتصالات"
المحور الأول وبمغ عدد : مفردة موزعة عمى محورين (30)والدراسات السابقة حيث تكونت أداة الدراسة من 

فقرة، ويتعمق بمدى توافر الوكالات محل الدراسة عمى مجالات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية  (19)فقراتو 
 :لمتسويق من وجية نظر أفراد عينة الدراسة في الأبعاد التالية

 . عبارات05البعد الأول تدور عبارتو حول تقديم الخدمة المسؤولة ويضم  -
 . عبارات05البعد الثاني تدور عبارتو حول التسعير المسؤول ويضم  -
 . عبارات05البعد الثالث تدور عبارتو حول التوزيع المسؤول ويضم  -
 . عبارات04البعد الرابع تدور عبارتو حول الترويج المسؤول ويضم  -
  فقرة وتتعمق بمدى اىتمام الوكالات محل الدراسة بتعزيز ولاء  (11)واشتمل المحور الثاني عمى

 .العملاء لمعلامة التجارية من وجية نظر أفراد عينة الدراسة
وقد كانت الأسئمة المصممة لقياس ىذه الأبعاد من النوع المغمق، لقياس اتجاىات المستجوبين وفقا لمقياس 

 :ليكارت الخماسي كما في الجدول التالي
 قياس الاتجاهات وفقا لمقياس ليكارت الخماسي (02)الجدول رقم 

أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة التصنيف 
 5 4 3 2 1الاختيار 

 إعداد الباحثين من: المصدر
 عمى مضمون مشكمة الدراسة وأىدافيا وفرضياتيا، واعتمادا عمى الدراسات بناءا: متغيرات الدراسة. 4

السابقة والأدبيات المتعمقة بموضوع الدراسة، فقد تم تصميم نموذج فرضي يوضح العلاقة المنطقية بين 
. يبين النموذج المستخدم في ىذه الدراسة (01) متغيرات الدراسة والشكل رقم
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 ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية  يتمثل المتغير المستقل لمدراسة في :المتغير المستقل
تقديم الخدمة المسؤولة، التسعير المسؤول، التوزيع المسؤول، الترويج )لمتسويق بأبعادىا الأربع 

 .، كمتغير مستقل في التأثير عمى المتغير التابع(المسؤول 
 تعزيز ولاء العملاء لمعلامة التجارية يتمثل المتغير التابع لمدراسة في :المتغير التابع. 

 نموذج الدراسة: (01)الشكل رقم
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 .نيمن إعداد الباحث: المصدر
  :المعالجات الإحصائية.  5

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات والنسب : استخدم الباحثان الأساليب الإحصائية التالية
المئوية لوصف عينة الدراسة وتحديد استجابات أفراد الدراسة وترتيبيا ومعامل ألف كرونباخ لتحديد ثبات أداة 

 .الدراسة، اختبار التوزيع الطبيعي، واختبار الانحدار المتعدد والبسيط
  :ثبات أداة الدراسة.  6

 : أدناهألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستمارة، وكانت النتائج كما ىي مبينة في الجدول معامل استخدم الباحثان
 .نتائج معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستمارة : (03)الجدول رقم 

ألفا كرونباخ عدد الفقرات البعـــــــــــد 
 0.847 19 قممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسوي

 0.816 11 تعزيز ولاء العميل لمعلامة التجارية
 0.900 30 الاستمارة ككل

 SPSSمن إعداد الباحثين بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر
يمكن   وبالتالي%60 يفوق  بمعامل ثبات عال تتسم أعلاه بصورة عامةكرونباخ ألفا  حيث نلاحظ ان قيم

 فمحور  أغراض الدراسة،  حيث تعد جميع ىذه القيم مناسبة وكافية لأغراض مثل ىذه الدراسةتحقق اعتبارىا
، أما محور تعزيز ولاء العميل %84.7ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق سجل قيمة 

ممارسات المسؤولية الاجتماعية 
  والأخلاقية لمتسويق 

تقديم الخدمة 
 المسؤولة

 الترويج المسؤول

 التوزيع المسؤول

 التسعير المسؤول
تعزيز ولاء الزبون للعلامة 

 التجارية

 

المتغير 
 المستقل

 المتغير التابع
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 وبالنسبة لعبارات الاستبيان مجتمعة فقد سجمت قيمة %81.6لمعلامة التجارية قد سجل قيمة الفا كرونباخ 
  . كما ذكرنا اعلاه %60 وىي قيم كميا اكبر من 90%
 الاتساق الداخمي. 7

تم حساب الاتساق الداخمي للاستبانة من خلال حساب معاملات الارتباط بين كل محور مع الدرجة الكمية 
لقياس درجة الارتباط بين  بيرسون للاستبيان، حيث قادنا اختبار التوزيع الطبيعي إلى استخدام معامل الارتباط

تعزيز ولاء العميل )والمتغير التابع  (ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق)المتغير المستقل 
( لمعلامة التجارية

 فيما بين المؤشرات المكونة لممحاور( بيرسون)معامل ارتباط : (04)الجدول رقم 
معامل الارتباط مع الدرجة الكمية  للاستبيان البيان 

 0.954المحور الأول 
 0.891المحور الثاني 

 .SPSS بناء عمى مخرجات الباحثينمن إعداد : المصدر
 بين القيمة يتراوح أن معاملات ارتباط المحورين مع الدرجة الكمية للاستبيان (04)رقم  يتضح لنا من الجدول 

كحد أدنى  (0.60)، وىي معاملات قوية ذلك أنيا تفوق قيمة (0.891)والقيمة العميا  (0.954)الدنيا  
 .مقبول للارتباط

III.  تحميل التحميل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة المستقمة والتابعة 
، ويوضح الجدول (فسمرنو-إختبار كولمجروف)تم اختبار التوزيع الطبيعي : اختبار التوزيع الطبيعي. 1
نتائج اختبار لمعرفة ما إذا البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا، وذلك لتحديد الاختبارات الاحصائية  (05)رقم

لأن معظم الاختبارات المعممية تشترط أن يكون  (اختبارات لا معممية- اختبارات معممية)المناسبة لكل حالة 
  :توزيع البيانات طبيعيا

اختبار التوزيع الطبيعي : (05 )الجدول رقم
مستوى المعنوية قيمة الاختبار اختبار التوزيع الطبيعي 

 0.879 0.589المحور الأول 
 0.350 0.932المحور الثاني 

 0.600 0.766الدرجة الكمية لجميع فقرات الدراسة 
 .SPSSنتائج  بناء عمى الباحثينمن إعداد : المصدر

 أن قيمة مستوى المعنوية لكل من المحور الاول قد  لنا من خلال الجدول الموضح لأعلاهحيث يتبن   
، وىذا يدل عمى أن البيانات 0.05 وىي قيم أكبر من 0.350 والمحور الثاني 0.879وى معنوية تسجل مس

. تتبع التوزيع الطبيعي ويجب استخدام الاختبارات المعممية
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 الإجابة عن أسئمة الدراسة واختبار الفرضيات. 2
يتناول ىذا الجزء عرضا لمنتائج التي توصل إلييا البحث بعد تطبيق أداة الدراسة وفيما يمي عرض لنتائج 

 .الدراسة ومناقشتيا وفقا لتسمسل أسئمتيا
 توافر مجالات مدى ما: ينص السؤال الأول عمى: النتائج المتعمقة بالإجابة عن السؤال الأول -

 ؟المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية لمتسويق في الشركات محل الدراسة من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة
    للإجابة عن ىذا السؤال تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة 

عطائيا  ( أبعاد4)الدراسة عمى فقرات المحور الأول  بشكل عام، وقد تم تصنيف المتوسطات الحسابية وا 
 :ثلاث درجات كمعيار لمتحكيم كما ىو موضح في الجدول أدناه

يوضح المتوسط الحسابي العام والانحراف المعياري  العام لإجابات عينة الدراسة حول : (06)الجدول رقم 
 مدى توافر ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق في الشركات محل الدراسة

المتوسط المتغيرات الرقم 
الحسابي 

الإنحراف 
المعياري 

الإتجاه الترتيب 
العام 

مرتفع  02 0.625 3.50تقديم الخدمة المسؤولة  01
متوسط  03 0.635 3.30التسعير المسؤول  02
مرتفع  01 0.636 3.51التوزيع المسؤول  03
متوسط  04 0.608 3.05الترويج المسؤول  04

ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية 
لمتسويق 

 متوسط ---- 0.608 3.36

 .SPSS بالاعتماد عمى نتائج الباحثينمن إعداد : المصدر
ممارسات تشير نتائج الجدول أن إجابات أفراد العينة لم تكن متباينة بشكل كبير فيما يخص مدى توافر 
، وقد أشارت المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق في الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر

ممارسات المسؤولية أن المستوى العام لتوافر أعلاه نتائج الإحصاء الوصفي الموضحة في الجدول 
، (0.608)وانحراف معياري  (3.36) بمتوسط حسابي متوسطةجاء بدرجة الاجتماعية والأخلاقية لمتسويق 

( 3.05،3.51) وتراوحت متوسطاتيا الحسابية بين م متوسطة ومرتفعة كميا بدرجة الممارساتكما جاءت 
ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق في الأكثر تجسيدا أ من الممارسة حيث أن البعد أو 

إذ بمغ متوسطو الحسابي "  التوزيع المسؤول"ي ممارسة  هالشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر
تقديم الخدمة  (بُعد) أيضا، يميو أسموب مرتفعةوكانت درجة ممارستو  (0.625)وانحراف معياري  (3.51)

، (3.50): وكانت متوسطاتيا الحسابية عمى التواليالترويج المسؤولوأخيرا التسعير المسؤول  ثم المسؤولة
المؤسسات محل الدراسة تيتم بشكل كبير بتطبيق وىذه النتائج تقود إلى القول أن . (3.05)، (3.30)
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 وىذا طبعا أمر ضروري وىام في مثل ىذا النوع من ممارسات المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية لمتسويق،
.   المؤسسات حتى يحافظ عمى ضمان السير الحسن لمعمل داخميا

 ما مستوى الشركات العاممة في قطاع : "ينص السؤال الثاني عمى: النتائج المتعمقة بالسؤال الثاني
 بتعزيز ولاء العملاء لمعلامة التجارية؟  (موبميس، جيزي، أوريدو)الاتصالات بالجزائر 

   للإجابة عن ىذا السؤال تم حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لتقديرات أفراد عينة الدراسة 
، وقد تم تصنيف المتوسطات (07)عمى فقرات المحور الثاني بشكل عام كما ىو موضح في الجدول رقم 

عطائيا ثلاث درجات كمعيار لمتحكيم عمى النحو التالي  :الحسابية وا 
  لمتغير تعزيز ولاء العميل لمعلامة التجاريةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري: (07)الجدول رقم 

مستوى الاىتمام الترتيب الانحراف المعياري المتوسط الحسابي المتغيرات 
تعزيز ولاء العملاء لمعلامة 

التجارية 
متوسط ---  0.560 3.37

 .SPSS بالاعتماد عمى نتائج الباحثينمن إعداد : المصدر
كما اىتمام الشركات محل الدراسة بتعزيز ولاء العميل لمعلامة التجارية  توضح نتائج الجدول أن مستوى 

، وىذا ما يمكن (0.560)وانحراف معياري  (3.37) بمتوسط حسابي متوسطة جاء بدرجة  العملاء يدركيا
متوسطة  مقبول بدرجة  تعزيز ولاء العملاء لمعلامة التجارية في المؤسسات محل الدراسةتفسيره أن مستوى

 لم تصل  تطوير السياسات والاستراتيجيات التي تعزز وتضمن ولاء العميل   إذ أن ىذه العملاء،من طرف 
 .إلى مستوى توقعاتيم

 هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية : " ينص السؤال عمى: النتائج المتعمقة بالإجابة عن السؤال الثالث
لتطبيق ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق عمى تعزيز  (≤0.05α)عند مستوى معنوية 

 ولاء العملاء لمعلامة التجارية في الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر؟
  :لفحص ىذه الفرضية تم إجراء تحميل الانحدار المتعدد والجدول التالي يوضح نتائج ىذا الإختبار

 ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويقتحميل الانحدار المتعدد لتأثير : (08)جدول رقم ال
موبميس، )تعزيز ولاء العملاء لمعلامة التجارية في الشركات العاممة في قطاع الاتصالات عمى  (مجتمعة)

 (جيزي، أوريدو

مجموع  
المربعات 

درجة 
الحرية 

متوسط 
المربعات 

مستوى ( F)قيمة 
الدلالة 

معامل 
( R2)التحديد 

معامل 
الارتباط 

(R )
 3.523 4 14.334الانحدار 

25.671 0.000 0.760 0.578 
 0.140 75 10.469الخطأ 
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  79 24.803المجموع 
 SPSSمن اعداد الباحثان بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

تعزيز ولاء  عمى لممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق  يتضح من الجدول أنو يوجد أثر 
 من مستوى الدلالة أقلوىي  (0.000)حيث بمغت  (SIG)وذلك بالنظر إلى قيمة العملاء لمعلامة التجارية 

 يؤثر مجالات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق فيي دالة إحصائيا وىو ما يدل أن ممارسة  (0.05)
 يتأثر بنوع أو ضمان ولاء العملاء بالشركات محل الدراسةبعبارة أخرى أن . تعزيز وضمان ولاء العملاءعمى 

تأثير كل بممارسة من ممارسات المسؤولية ولمتعرف عمى . ممارسة المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق
. يوضح ذلك (09) فإن الجدول رقم الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق عمى تعزيز ولاء العملاء؛ 

عمى ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق الانحدار المتعدد لتأثير : (09)جدول رقم ال
 تعزيز ولاء العملاء لمعلامة التجارية

المعاملات المعاملات غير المعممية   
المعممية 

مستوى  tقيمة 
الدلالة 

المتغير المتغيرات المستقمة 
المعتمد 

B Std. Error  قيمةBeta 

 0.612 0.292  2.095 0.040( constant)الثابت 
تقديم الخدمة 

المسؤولة 
تعزيز ولاء 

العملاء 
لمعلامة 
التجارية 

0.433 0.087 0.483 4.980 0.000 

 0.029 2.232 0.233 0.092 0.205التسعير المسؤول 
 0.000 0.060 0.006 0.083 0.005التوزيع المسؤول 
 0.038 2.111 0.196 0.085 0.180الترويج المسؤول 

 .SPSSن بالاعتماد عمى نتائج يمن إعداد الباحث: المصدر
 عمى لممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسوبق أنو يوجد أثر  (12) يتضح من الجدول رقم 

، وذلك بالنظر إلى مستويات الدلالة والتي لمشركات محل الدراسة تطوير وتعزيز ولاء العملاء لمعلامة التجارية
 من مستوى الدلالة أقلوكميا  (0.038)، (0.009)،(0.000)، (0.040): كانت قيميا عمى التوالي

، (0.006)،  (0.233) ،(0.483) والتي بمغت Betaويتضح ذلك أيضا من خلال قيمة ، (0.05)
الاىتمام بتطوير وبذلك فإن مستوى ، (0.05)وىي قيم موجبة ودالة معنويا عند مستوى دلالة ( 0.196)

إدارة  يعزى إلى أسموب  محل الدراسةبالوكالات محل الدراسة  والذي تم تسجيمو تنافسية الخدمة السياحية
 .الجودة الشاممة

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :"الثالثة محققة والتي تنص عمى البديمة ؛ يمكن القول أن الفرضية مما سبق   
لتطبيق ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق عمى تعزيز  (≤0.05α)عند مستوى معنوية 
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وبالتالي فإنو يتم رفض  ". ولاء العملاء لمعلامة التجارية في الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر
عمى لممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق التي تنص عمى عدم وجود أثر الصفرية الفرضية 

 .تعزيز ولاء العملاء لمعلامة التجارية في الشركات العاممة في مجال الاتصالات بالجزائر
 هل توجد فروق ذات دلالة :   عمىينص السؤال: النتائج المتعمقة بالإجابة عن السؤال الرابع

ممارسات المسؤولية الاجتماعية محور بين متوسطات  (≤0.05α)إحصائية عند مستوى معنوية 
:  لدى أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغيراتومحور تعزيز ولاء العميل لمعلامة التجاريةوالاخلاقية لمتسويق 

 الشركة المزودة لمخدمة، مدة الإشتراك؟  العمر،الجنس، المؤهل العممي،
 عمى اعتبار أن التوزيع  ANOVA One Way  و T.test  ختبار ىذه الفرضية تم استخدام اختبار   لا

، فالأول يستخدم في حالة المتغيرات التي تحتمل حدثين كالجنس والثاني يستخدم في المتغيرات التي طبيعي
 .تحتمل اكثر من متغيرين

لاختبار مدى وجود فروق معنوية لممحور الاول  ( independent T-Test)نتائج : (10)جدول رقم 
والثاني تعزى إلى جنس مالئ الاستبيان 

درجات أثر متغير الجنس عمى محوري الدراسة 
الحرية 

الاحتمال
P.value 

Sig 

القرار 

لا توجد فروق  0,119 78المحور الاول 
لا توجد فروق  0,204 78المحور الثاني 

 .SPSS بالاعتماد عمى مخرجات نيمن إعداد الباحث: المصدر
إلى تأثير متغير الجنس عمى محوري الدراسة ، حيث  (10)تشير النتائج المعروضة في الجدول رقم     

 عمى الترتيب، وىو مستوى أعمى من مستوى الدلالة المعتمد في 0.204 وP.value 0.119سجمت كل قيم 
، بالتالي عدم وجود فروق ذات دلالة احصائية بين متوسطات اجابات افراد عينة الدراسة اتجاه 0.05الدراسة 
 .ي الدراسةمحور

 ( one way analysis of variance ANOVA)نتائج اختبار التباين الأحادي : (11)الجدول رقم 
لاختبار مدى وجود فروق معنوية لمحور ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق لممتغيرات 

التي تحتمل اكثر من حدثين 
مستوى المعنوية  Fممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق 

 0.482 0.333العمر 
 0.578 0.312المؤىل العممي 

 0.939 0.006الشركة المزودة لمخدمة 
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 0.606 0.268مدة اللإشتراك 
 SPSS بالاعتماد عمى مخرجات نيمن إعداد الباحث: المصدر

في  (≤0.05α)عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  (11)يتضح من الجدول رقم    
متغير ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق لدى أفراد عينة الدراسة تعزي لمتغيرات المؤىل 

 ولذلك يتم قبول ىذه الفرضية بالنسبة لممتغيرات الاشتراك،، الشركة المزودة لمخدمة، مدة العمرالعممي، 
 حيث سجمت القيم ،0.05يوجد تأثير لأن كل مستويات المعنوية اكبر من  المذكورة آنفا، بمعني انو لا

.   عمى الترتيب0.606، 0.939، 0.578، 0.482
 ( one way analysis of variance ANOVA)نتائج اختبار التباين الأحادي : (12)الجدول رقم 

لاختبار مدى وجود فروق معنوية لمحور تعزيز ولاء العميل لمعلامة التجارية لممتغيرات التي تحتمل اكثر 
من حدثين 

مستوى المعنوية  Fتعزيز ولاء العميل لمعلامة التجارية 
 0.193 0.123العمر 

 0.637 0.187المؤىل العممي 
 0.420 0.206الشركة المزودة لمخدمة 

 0.301 0.309مدة اللإشتراك 
 SPSS بالاعتماد عمى مخرجات نيمن إعداد الباحث: المصدر

في متغير  (≤0.05α) عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية     يبين لنا الجدول اعلاه
  العمر، لدى أفراد عينة الدراسة تعزي لمتغيرات المؤىل العممي،تعزيز ولاء العميل بالنسبة لمعلامة التجارية

سمفا، بمعني  ولذلك يتم قبول ىذه الفرضية بالنسبة لممتغيرات المذكورة الاشتراك،الشركة المزودة لمخدمة، مدة 
، 0.4200.637، 0.193، حيث سجمت القيم 0.05انو لا يوجد تأثير لأن كل مستويات المعنوية اكبر من 

 .  عمى الترتيب0.301، 
 توجد فروق ذات دلالة لا  :"الثالثة محققة والتي تنص عمى البديمة ؛ يمكن القول أن الفرضيةمما سبق

بين متوسطات ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية  (≤0.05α)إحصائية عند مستوى معنوية 
 الشركة المزودة لمخدمة،  العمر،الجنس، المؤىل العممي،: لمتسويق  لدى أفراد عينة الدراسة تعزى لمتغيرات

  ".الاشتراكمدة 
IV. في ضوء ما سبق يمكن أن تمخص نتائج الدراسة حول واقع تبني الشركات العاممة في : نتائج الدراسة

 : قطاع الاتصالات لمفيوم التسويق المسؤول، والتي سبق تحميميا في النقاط التالية
  أظيرت نتائج الدراسة أن مستوى تبني الشركات العاممة في قطاع الاتصالات لممارسات المسؤولية

 الاجتماعية والأخلاقية لمتسويق  كما يدركيا أفراد عينة الدراسة جاء بدرجة متوسطة بمتوسط حسابي
، وىذا يرجع إلى عدم إدراك القائمين عمى الشركات محل أن بالفوائد المتأتية من ىذا المفيوم، حيث (3.36)
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أضحى أمر ضروري تفرضو التحديات الجديدة، حيث يعد استراتيجية تسويقية حديثة تسعى إلى  تحسين 
 .العلاقة مع الزبائن وتقديم كل ما ىو جيد ومتوقع لمعملاء

  أظيرت نتائج الدراسة أن مستوى اىتمام الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بتعزيز ولاء العملاء
 (.3.36)لمعلامة التجارية كما يدركيا أفراد عينة الدراسة جاءت بدرجة متوسطة بمتوسط حسابي 

   يوجد أثر لممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق مجتمعة عمى أظيرت نتائج الدراسة أنو
تعزيز ولاء العملاء لمعلامة التجارية، وىذا يرجع إن أن الشركات العاممة في قطاع الاتصالات بالجزائر تعتبر 

المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية لمتسويق استراتيجية أساسية تحقق ليا ميزة تنافسية في مجال عمميا وىو 
 .تقديم الخدمات لمعملاء مما يضمن ولائيم

  وبالتالي قبول الفرضية الصفرية الثالثة البديمة الثانيةبينت نتائج تحميل الدراسة الميدانية رفض الفرضية 
متوسطات وىو ما يترتب عميو استنتاج عدم وجود فروق ذات دلالة معنوية لآراء مفردات العينة حول 

 تعزى إلى البيانات الشخصية من حيث جنسيم، ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق 
 مما يعني أن إجابات أفراد العينة لم  مدة الاشتراك،،إسم الشركة المزودة لمخدمة  العمر،مؤىلاتيم العممية،

تبني تتأثر بالمتغيرات الشخصية ويرجع ذلك إلى أن عينة الدراسة فئة متعممة وواعية وشابة تدرك أىمية 
 .الشركات محل الدراسة لمفيوم الممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق

V. وبناء عمى النتائج السابقة ارتأينا تقديم بعض التوصيات: التوصيات : 
  ضرورة تفعيل ونشر وتعميق ممارسات المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق وذلك من خلال إتباع

أسموب أخلاقي في سياسات التسعير والتوزيع والترويج، كذا تنمية وتطوير الخدمات المسؤولة لتمبية حاجات 
 .ورغبات الزبائن، إضافة إلى إدماج المعايير الأخلاقية في العلاقات العامة والعمميات

 ضرورة تبني آليات ووسائل مناسبة تسيم في نشر واعلام العملاء بالخدمات الجديدة. 
  عقد الدورات التدريبية التي تؤثر في رفع مستوى التسويق المسؤول لدى الشركات العاممة في قطاع

 .الاتصالات، والاستفادة من خبرات الشركات الرائدة في ىذا المجال
  تطوير وتعزيز قيمة الزبون من خلال العمل عمى تبني الاستراتيجيات المناسبة وبالمعايير العالمية انطلاقا

من التأكيد عمى أنو أحد الموارد الجوىرية لممؤسسات المعاصرة، وىذا ما ينتج عميو ضمان كسب ثقتيم 
ورضاىم عن الخدمات المقدمة مما قد يزيد من إيرادات وأرباح ىاتو الشركات إضافة إلى التفوق عن 

 .الشركات الأخرى
  تشجيع المؤسسات الاقتصادية عمى عقد العديد من الندوات والمؤتمرات لإبراز أىمية تبني المؤسسات

لمنيج المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية لمتسويق  كمنيج إداري شامل يساىم مساىمة فعالة في الارتقاء 
 .بجودة الخدمات المقدمة لمعملاء مما يضمن ويعزز ولائيم
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  نشاء مصالح إدارية تكون ميمتيا زيادة الاىتمام بتطبيق مفيوم المسؤولية الاجتماعية من خلال خمق وا 
 .الأساسية الاىتمام بالقضايا البيئية، وتقديم الدعم المادي والمعنوي لممجتمع، والاىتمام بمتطمبات العملاء

VI. الاحالات والمراجع : 
 عمان، والتوزيع، لمنشر الجنان دار الأولى، الطبعة  ،الزبون قيمة وفق التسويق إدارة ،(2016 )الله، عبد أحمد أنيس .1

 .411: ص ، الأردن،
 مدينة في النقالة الهواتف لشركات الزبائن رضا عمى الاجتماعية المسؤولية في التوجهات أثر ،(2016 )عطية،  خالد .2

 .240: ص ، ،02العدد ،02 المجمد المفتوحة، القدس جامعة المفتوحة، القدس مجمة ،الزرقاء
 ،19/09/2018: الاطلاع تاريخ ،230 : ص ،معاصرة واستراتيجيات مفاهيم الالكتروني الإعلان شريتح، عامر ريم .3

 https://books.google.dz/books: الموقع من ،03:55: الساعة
 ،1 العدد الكمية، الاقتصادية الدراسات مجمة ،التسويق وأخلاقيات الاجتماعية المسؤولية ،(2015 )خري، الناصر عبد .4
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