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 :  الملخص

  من  العملاء،  رضا  تحقيق  يف  الأعمال  أخلاقيات  تجاه  المنظمة  مسؤولية  أثر  الدراسة  تناولت             

  الملالانه   الدراسلالاة  واعتملالادت  .المحملالاول  والهلالااتف  للاتصلالاا ت  ليبيانلالاا  شلالاركة  عللالا   ميدانيلالاة  دراسلالاة  خلالالال

  الشلالاركة  ملالاوي ي  ملالان  عينلالاة  إللالا   وُجهتلالاا  اسلالاتبانتين  باسلالاتادا   البيانلالاات  جملالا   وتلالام  التحليللالاي،  الوصلالا ي
  البيانلالاات  لتحليلالال  (SPSS)  برنلالاام   واسلالاتاد   .عملالايلًا   (283)و  وي ًلالاام  (253)  علالادد ا  بللالا   وعملائهلالاا،

 .الدراسة  فرضيات  واختبار

  الموي ين  من  كل  نظر  وجهة  من  الأعمال  بأخلاقيات  الشركة  التزا   مستوى  ارت اع  النتائ   أوضحت  
  النتلاائ   بينلات  كما  .الموي ين  لصالح  ينالمجموعت  بين  إحصائية  د لة  ذات  فروق  وجود  م   والعملاء،

  حيث  العملاء،  ورضا  الأعمال  أخلاقيات  تجاه  المنظمة  مسؤولية  بين  قوية  إيجابية  ارتباط  علاقة  وجود

  رضا  عل   الأعمال  لأخلاقيات  مرت    معنوي  أثر  وجود  إل   بالإضافة  ،(6.833)  ا رتباط  معامل  بل 

 .رضا م  مستوى  في  راتالتغيُ   من  %(55)  نسبته  لما  م سرةً   الدراسة  نتائ   جاءت  و  ،العملاء
  العملالاء،  رضلاا  تعزيلاز  فلاي  مهمًلاا  اسلاتراتيجيًا  علااملًا   تمثلال  الأعملاال  أخلاقيات  أن  إل   الدراسة  صتخلُ 

  تحسلاين  فلاي  يسلاهم  بملاا  الأخلاقيلاة  الممارسلاات  وتطلاوير  والش افية  النزا ة  ثقافة  دعم  بضرورة  وأوصت

 .للمنظمة  التنافسية  القدرة  وتعزيز  الادمات  جودة

 .ليبيا  ا تصا ت،  قطاع  العملاء،  رضا  الأعمال،  أخلاقيات  ا جتماعية،  المسؤولية  :المفتاحية  الكلمات

ABSTRACT 

This study aimed to examine the impact of organizational responsibility toward business ethics on 

customer satisfaction through a field study conducted at libyana mobile phone company. the study 

adopted a descriptive-analytical approach, and data were collected using two questionnaires 

administered to a sample of the company's employees and customers. A total of 352 employee 

responses and 386 customer responses were deemed valid for analysis. the statistical package for the 

social sciences (spss) was employed to analyze the data and test the study hypotheses.the findings 

revealed a high level of commitment to business ethics from the perspectives of both employees and 

customers, with statistically significant differences between the two groups in favor of employees. 

the results further indicated a strong positive relationship between organizational responsibility 

toward business ethics and customer satisfaction, with a correlation coefficient of 0.866. moreover, 

business ethics were found to have a substantial and statistically significant effect on customer 

satisfaction, accounting for 75% of the variance in satisfaction levels.the study concluded that 

business ethics constitute a critical strategic factor in enhancing customer satisfaction. accordingly, it 

recommends strengthening a culture of integrity and transparency and further developing ethical 

practices within organizations to improve service quality and reinforce competitive advantage. 

KEYWORDS: Corporate social responsibility, business ethics, customer satisfaction, 

telecommunications sector, libya. 
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 المقدمة1.1 
  ا تملالاا   يقتصلالار  يعلالاد  للالام  والإدارة  الأعملالاال  فلالاي  اليلالاو   العلالاالم  يشلالاهده  اللالا ي  التطلالاور  يلالال  فلالاي            

  الماديلاة  العناصلار  ملان  وغير لاا  السلاوقية  والحصلاة  والأرباح  العوائد  من  ا قتصادية  بالجوانب  المنظمات

  أخلاقيلالاات  و  بلالاالأخلاق  تتعللالاق  التلالاي  بلالاالأمور  المنظملالاة  قبلالال  ملالان  ا تملالاا    نلالاا   أصلالابحت  ولكلالان  فحسلالاب
  النجلااح  يعلاد  للام  إذ  المنظملاات  توجهات  في  كبيرًا  تحوً    الحديثة  الأعمال  بيئة  شهدت  حيث  ،  الأعمال

  والمسؤولية  الأخلاقية  بالقيم  با لتزا   أيضًا  مرتبطًا  أصبح  بل  والأسعار  الادمات  جودة  عل   فقط  يعتمد

  عللالا   ونشلالااطات  اعملالاال  ملالان  بلالاه  تقلالاو   ملالاا  وانعكلالاا   للمنظملالاة  الأخلاقلالاي  بالبعلالاد  فا  تملالاا   ،ا جتماعيلالاة

ً   يمنحها  وال ي  عملائها  رضا  عل   ذلك  وأثر  به  تعمل  ال ي  المجتم  ً   مبلاررا   وتعلاد والنملاو،  للبقلااء  قويلاا
ً   تتطللاب  التي  القطاعات  أكثر  من  ا تصا ت  شركات ً   التزاملاا ً   العملال  بأخلاقيلاات  عاليلاا    حتكاكهلاا  نظلارا

  العملالال  أخلاقيلاات  بلاين  العلاقلاة  دراسلالاة  أ ميلاة  تبلار   السلاياق   لا ا  وفلالاي  ،العملالاء  ملا   والمسلاتمر  المباشلار

  الورقلاة   لا ه  جلااءت  وعليلاه  ،  ا تصلاا ت  قطلااع  فلاي  الشديدة  المنافسة  يل  في  خاصة  العملاء،  ورضا
  ملان  العملال  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  بمسؤولياتها  الأعمال  منظمات  قيا   مدى  فيها  لنستعرض  البحثية

 .عملائها  رضا  عل   ذلك  انعكا   ومدى  العملاء  الموي ين  من  كل  نظر  وجهتي
 

 الدراسة  مشكلة  1.2

  وتعزيلاز  أدائهلاا  تحسلاين  إللا   الشركات  تسع   ا تصا ت،  قطاع  يف  المتزايد  التنافس  يل  في            
  بأخلاقيلالاات  المتعلقلالاة  تللالاك  خاصلالاة  ا جتماعيلالاة،  المسلالاؤولية  ممارسلالاات  تبنلالاي  خلالالال  ملالان  السلالاوقية  مكانتهلالاا

 .العملاء  رضا  وتحقيق  الثقة  بناء  في  مهم  دور  من  لها  لما  العمل،

  ملالان  كلال    إدرا   فلاي  ت اوتلًاا   نلاا   أن  إ   ا تصلاا ت،  شلالاركات  تبلا لها  التلاي  دالجهلاو  ملان  اللارغم  وعللا 
  عل   الممارسات    ه  تأثير  أن  كما  العمل،  بأخلاقيات  الشركات    ه  التزا   لمستوى  والعملاء  الموي ين

 .الليبية  بيئةال  في  خاصة  معمق،  وتحليل  دراسة  إل   بحاجة  يزال     العملاء  رضا

 :الآتي  الرئيس  السؤال  في  الدراسة  مشكلة  تتمثل  ذلك،  عل   وبناءً 

   الاتصالات؟  شركات  في  العملاء  رضا  على  الاجتماعية  المسؤولية  أبعاد  ضمن  العمل  أخلاقيات  أثر  ما

 :التالية  الأسئلة  السؤال    ا  عن  ويت رع
 

 والعملاء؟  الموي ين  لدى  العمل  اتأخلاقي  إدرا   مستوى  ما .1

 والعملاء؟  الموي ين  نظر  وجهات  بين  إحصائية  د لة  ذات  فروق  توجد   ل .3
 العملاء؟  ورضا  العمل  أخلاقيات  بين  العلاقة  طبيعة  ما .2

 العملاء؟  رضا  عل   العمل  أخلاقيات  تأثير  حجم  ما .4
 

 :الاتي  منها  الاهداف  من  مجموعة  تحقيق  الى  ةالدراس  تهدف  :الدراسة  أهداف  3.2  

 الأعمال  بأخلاقيات  ا تصا ت  شركات  التزا   مستوى  عل   التعرف 

  ا تصا ت  شركات  في  العملاء  رضا  مستوى  قيا 

 العملاء  ورضا  الأعمال  أخلاقيات  بين  العلاقة  تحليل 

 العملاء  رضا   عل  الأعمال  أخلاقيات  أبعاد  أثر  تحديد 
 العملاء  رضا  يعز   بما  الأخلاقيات  مستوى  لتحسين  توصيات  تقديم. 

 

 :التالية  ال رضية  اختبار  عل   الدراسة    ه  عملت  :الدراسة  فرضية  1.2

 .عملائها  ورضا  العمل  أخلاقيات  تجاه  المنظمة  مسؤولية  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد

 :الدراسة  أهمية  5.1

 :ا مها  النقاط  من  مجموعة  في  الدراسة  ا مية  تكمن
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 تجلااه  ا جتماعيلاة  المسئولية  ميدان  في  البحث  كون  العلمية  الناحية  من  أ ميتها  الدراسة  تكتسب  
 .  ليبيا  في  خاصة  نسبيا  حديث  يعد  العملاء  رضا  عل   وانعكاسها  الأعمال  أخلاقيات

 العملاء  رضا  في  مؤثر  كعامل  الأخلاقي  البعد  عل   الضوء  سلطت  . 

 تحديلالاد  فلاي  منهلاا  ا سلات ادة  فلالاي  الدراسلاة  قيلاد  المنظملاات  الدراسلالاة   لا ه  تسلااعد  أن  الباحلاث  يأملال  

 .الأعمال  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  مسئوليتها

 تهااستراتيجيا  تحسين  في  ا تصا ت  شركات  تساعد  .   

  تحسين  في  الأخلاقيات  دور  بإبرا   ذلك  و  ا جتماعية  المسؤولية  مجال  في  علمية  إضافة  تقد  

 .  الادمي  الأداء

 

 :الآتي  وفق  وتحليلها  البيانات  تجمي   في  المعتمدة  والأساليب  الطرق  اتباع  تم  :الدراسة  منهجية  1.2

 :تالبيانا  جمع  أدوات  1.6.1

 :الآتي  وفق  البيانات  تجمي   تم  فقد  للدراسة  المطلوبة  البيانات  استي اء  لغرض

  وكلاان  الدراسلاة،  بموضوع  الااصة  النظرية  الأدبيات  في  الثانوية  البيانات  تمثلت  :الثانوية  البيانات .2
  الصلالالالة  ذات  منشلالالاورةال  والمقلالالاا ت  واللالالادوريات  الكتلالالاب  وبعلالالا   السلالالاابقة،  الدراسلالالاات  أ مهلالالاا  ملالالان

   .بالموضوع

  الأوللالا   ،اسلالاتبيان  اسلالاتمارتي  عللالا   الأوليلالاة  البيانلالاات  لجملالا   الدراسلالاة  اعتملالادت  :الأوليااة  البيانااات .3
  الدراسلاة،  قيلاد  بالشلاركة  للملاوي ين  ، الإلكترونيلاة  والمواقلا   المنشورات  بع   إل   بالإضافة  ،موجهة

 .الشركة  لعملاء  والثانية

 

 :  المستخدمة  الإحصائية  الأساليب  1.1.2
  لتحليل  اللا مة  الإحصائية  العمليات  لإجراء  ترميز ا،  بعد  الآلي  الحاسب  إل   البيانات  إدخال  تم  لقد

  عل   للإجابة  وذلك  (Spss) ا جتماعية  للعلو   الإحصائية  الحز   الإحصائي،  البرنام   باستادا   البيانات

  في  مقبو ً   مستوى  يعُدَ  وال ي  (6.65)  معنوية  بمستوى  فرضياتها  من  التحقق  أو  الدراسة  تتساؤ 
  في  نحتاج  أننا  وبما  ،  Uma  Sekaran,2003,p24  ))  عامة  بصورة  والإنسانية  ا جتماعية  العلو 

  حيث  من  الظا رة  وصف  في  عليها  ا عتماد  يمكن  التي  المؤشرات  بع   حساب  إل   الأحيان  بع 

  يأخ  ا  التي  القيم  تجانس  مدى  عل   التعرف  حيث  ومن  القيم،  إليها  تنزع  أو  القيم  تتوسط  التي  القيمة

  ل ا  يك  ،     وحده  البياني  العرض  عل   وا عتماد   ،  أ   شاذة  قيم   نا   كان  إذا  ما  وأيضا  المتغير،
  الظا رة  خصائص  عل   التعرف  خلالها  من  يمكن  التي  الإحصائية  المقاييس  بع   لعرض  بحاجة  ننافإ

  النزعة  مقاييس  المقاييس،    ه  أ م  ومن  أكثر،  أو  يا رتين  مقارنة  إمكانية  وك لك  البحث،  محل

  المتوسط  :الحسابي  ،المتوسط  كراريةالت  التوزيعات  :الآتي  استادا   تم  وقد  .والتشتت  المركزية

  Independent)  تي  ،اختبار  T  –  test)  تي  اختبار  ،  المعياري  ،الانحراف  المرجح،  الحسابي

Sample  T-Test)،  ألفا  معامل  المتعدد،  الانحدار  ،  البسيط  الخطي  الانحدار  ،  الارتباط  معامل  

 .  كرونباخ

 
   .للدراسة  العلمي  المنهج  3.1.2

  عليها  المتحصل  البيانات  حيث  من  الدراسة  م   لملائمته  وذلك  الوص ي،  المنه   عل   ا عتماد  تم

 .الدراسة  قيد  للظا رة  دقيق  ووصف  تحليلها،  وإمكانية  الدراسة  موضوع  متغيرات  لتغطية
 

 :الدراسة  حدود  1.2

 :الآتي  خلال  نم  الدراسة  حدود  تحديد  تم
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 :الموضوعية  الحدود  2.1.2

   مستقل،  كمتغير  المستهلك  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  في  الدراسة  له ا  الموضوعية  الحدود  تتمثل

  ليبيانا  شركة  موي ي  من  كل نظر  وجهة  من  وذلك  تاب   كمتغير  العملاء  رضا  تحديد  تم  كما

   الشركة  وعملاء  المحمول  والهاتف  للاتصا ت

 :المكانية  الحدود  1.1.2

  لادماتها  والمستادمين  المحمول  والهاتف  للإتصا ت  ليبيانا  شركة  في  للدراسة  المكانية  الحدود  تمثلت

 .  طرابلس  مدينة  نطاق  في
 

   :  الموضوع  اختيار  ومبررات  دوافع  1.2

    ه  لمثل  الباحث  لدى  الشاصي  الميل  جانب  إل   الموضوع    ا  في  ثالبح  في  الشاصية  الرغبة  -1

   .القضايا
 .  النامية  أو  المتقدمة  الدول  في  سواءً   ا جتماعية  المسؤولية  موضوع  يلقاه  ال ي  الواس   ا  تما   -3

 .  وغير ا  تسويق  نم  الماتل ة  المنظمة  بأنشطة  مباشرة  وارتباطه  الموضوع  حداثة  -2

  ماتلف  وعل   الميادين  ماتلف  في  تطبيقه  وفوائد  ا جتماعية  للمسؤولية  الأخلاقي  البعد  أ مية  -4

   .المستويات
 

 :  السابقة  الدراسات  1.2

  الإنتاجية  للمنظمات  والأخلاقية  ا جتماعية  المسؤولية  "  :  الدراسة  عنوان  (1001  )  الطه  دراسة  -2  
 .  العراقية  المنظمات  من  مجوعة  عل   بالتطبيق  "  المستاد   حماية  مبدأ  توفير  في

  والمسؤولية  ا جتماعية  المسؤولية  م هومي  تطبيق  في  المتناقضة  المواقف  بيان  إل   الدراسة   دفت

  ومدى  لديها  العاملين  تجاه  الإدارة  يةمسؤول  عل   والتعرف  ،  الإنتاجية  المنظمات  لدى  الأخلاقية

   دفت  كما  ،  والأمراض  العمل  وإصابات  المااطر  من  حمايتهم  حيث  من  العاملين  لحقوق  توفير ا
  المسؤولية  لم هو   الدراسة  عينة  المنظمات  إدرا   حيث  من  السلبية  النقاط  بع   عل   التعرف  إل 

  (13)  عل   مو عين  مدير  (  46  )  العينة  أفراد  عدد  بل   وقد  وتطبيقاتها،  خلاقيةالأ  و  ا جتماعية

  تم  ،  عليهم  و ع  ال ي  ا ستبيان  فقرات  حول  العينة  أفراد  اجابات  تحليل  خلال  ومن  ،  منظمة
  تباين  وك لك  ،  المنظمات  كتل  في  الأمان  حق  غياب  أ مها  كان  النتائ   من  مجموعة  إل   الوصول

  ،  الأمان  )  التالية  الحقوق  أن  أشارت  كما  ،  المستهلك  بحقوق  ا  تما   في  الدراسة  عينة  المنظمات

   .  القطاعات  جمي   من  كبيرة  بأ مية  تحظ  لم  (  المعلومات  عل   الحصول  ،  الرأي  سماع  ،  ا ختيار
 

  المسؤولية  أثر"  :  الدراسة    ه  عنوان  (1021  )  كريمة  بكوش  و  بلقاسم  حمادي  دراسة  -1
  حالة  دراسة  "  التجارية  البنو   في  الزبون  رضا  عل   ماعيةا جت  المسؤولية  أبعاد  من  كبعد  الأخلاقية

  الأخلاقية  المسؤولية  تأثير  مدى  معرفة  إل   الدراسة    ه   دفت  ،  الجل ة  وكالة  المحلية  التنمية  بنك

  مستوى  عل   ريةالتجا  البنو   في  الزبون  رضا  عل   ا جتماعية  المسؤولية  أبعاد  من  بعدا  باعتبار ا
  قوامها  عينه  عل   الغرض  له ا  أعدت  استبيان  استمارة  تو ي   تم  الدراسة   دف  ولتحقيق  الجل ة،  و ية

  التحليل  برنام   استادا   تم  كما  الجل ة،  وكالة  BDL  المحلية  التنمية  بنك   بائن  من  فرداً   86

  مستوى   نا   أن  إل   الدراسة  توصلت  وقد  الدراسة،  ضياتفر  لمعالجة  SPSS  V21  الإحصائي

  الزبائن  لرضا  متوسط  مستوى  إل   إضافة  البنو ،    ه  في  الأخلاقية  المسؤولية  لممارسات  متوسطة
  التي  التوصيات  من  مجموعة  تقديم  تم  الدراسة  نهاية  وفي  البنو ،    ه  في  الأخلاقية  المسؤولية  عل 

  من  البنو   في  الأخلاقية  بالمسؤولية  ا لتزا   من  أعل   مستوى  لتحقيق  ضرورية  أنها  الباحث  يرى

  المسؤولية  ممارسة  بضرورة  التجارية  البنو   إلزا   :أ مها  كان  لديها،  الزبائن  رضا   يادة  أجل
 .  لديها  الزبائن  رضا   يادة  إل   يؤدي  مما  المهنة  أخلاقيات  عل   موي يها  وتدريب  الأخلاقية

  عل   التسويقية  الأخلاقيات  أثر"  :  الدراسة  عنوان  (1013  )  وأخرون  انــدارة  محمد  يوسف  دراسة  -3

  معرفة  إل   الدراسة    ه   دفت  ،  المحمول  للهاتف  ليبيانا  شركة  عل   تطبيقية  دراسة  "العملاء  رضا

https://asjp.cerist.dz/en/article/62872#68299
https://asjp.cerist.dz/en/article/62872#68300
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  مشكلة  عل   للإجابة  ليبيانا،  شركة عملاء  عل   بالتطبيق  العملاء  رضا  عل   التسويق  أخلاقيات  ثرأ
  البحث  عينة  من  تجميعها  تم  استبانة279   عدد  لتحليل  التحليلي  الوص ي  المنه   استادا   تم  البحث

  ،(Smart  PLS  .  SPSS)  واستادا . همصرات  مدينة  داخل  ليبيانا  شركة  مستادمي  في  متمثلة

  إل   مشيرة  العملاء،  رضا  عل   التسويق  لأخلاقيات  إيجابي  تأثير  وجود  إل   الحالية  الدراسة  وتوصلت
  أن  التحليل  أيهر  ذلك  إل   بالإضافة  العملاء،  رضا   يادة  في  تساعد  أن  يمكن  التسويق  أخلاقيات  أن

 .ليبيانا  شركة  عل   حكر  الأخير    ا  لأن  التسعير  بأخلاقيات  يتأثر     ءالعملا  رضا
 

 :  الاجتماعية  المسؤولية  وتعريف  مفهوم  2.1  

  منتصف  في  واضح  بشكل  تتبلور  بدأت  ا جتماعية  المسؤولية  أن  إل   المراج   معظم  أشارت  لقد
  كنتيجة  عشر  التاس   القرن  أواخر  و  منتصف  إل   تعود   ور اج  لكن  و  الماضي  القرن  خمسينيات

  المر قة  العمل  ويروف  الأط ال  عمالة  ضد  والنقابية  العمالية  ا حتجاجات  وتصاعد  الصناعية  للثورة

  الواقعة  وطالضغ  إل   والرضوخ  سياستها  تليين  إل   المنظمات  من  بالكثير  دف   ما  سائدة،  كانت  التي
  الحاصل  المستمر  النقد  م   الأخير،  العقد  في  جليا  يظهر  أصبح  حت   ،  السابقة  سياساتها  نتيجة  عليها

  التي  البيئة  و  المستهلك  تجاه  أكبر  دورا  ماتظالمن  تتبن   لأن  بوادر  يهرت  فقد  الأرباح  تعظيم  لم هو 

  ، جدية  أكثر  بشكل  ا جتماعية  مسؤولياتها  إيهار  في  الأعمال  منظمات  أتبد  بحيث  [ 1]   افيه  تعمل

  حيث  ،[ 3]  ا جتماعي  العقد  نظرية  إل   الأسا   في  يعود  التطور    ا  أن  إل    نا  الإشارة  وتجدر
  الأداء  مجال  تحديد  مويت  والمجتم   المنظمة  بين  عقد  أنها  عل   ا جتماعية  للمسؤولية  ينظر  كان

  المنظمة  بها  تلتز   التي  المسؤوليات  )  ا جتماعي  العقد  مسؤوليات  تحديد  طريق  عن  ا جتماعي

  الأكاديميين  الباحثين  صاغها  التي  التعري ات    ه  من  بع   نورد  يلي  وفيما  .(  المجتم   لصالح
   :  ماعيةا جت  للمسؤولية  الدولية  والهيئات

  من  المستدامة  التنمية  في  بالمسا مة  ا قتصادية  النشاطات  أصحاب  التزا "  بأنها  الدولي  البنك  عرفها

  ياد   بأسلوب  المعيشة  مستوى  لتحسين  ككل  المحلي  المجتم   و  عائلاتهم  و  موي يهم  م   العمل  خلال

  أن  يجب  الااص  القطاع  به  يقو   ال ي  التنموي  الدور  أن  كما  ،  "  واحد  آن  في  التنمية  و  ا قتصاد

  م   العمل  خلال  من  المستدامة  التنمية  في  بالمسا مة  من  ذاتية  دف   قوة  و  داخلية  بمبادرة  يكون
  و  ا قتصاد  ياد   بأسلوب  المعيشة  مستوى  لتحسين  ككل  المحلي  المجتم   و  عائلاتهم  و  موي يهم

  بمبادرة  يكون  أن  يجب  الااص  القطاع  به  يقو   ال ي  التنموي  الدور  أن  كما  ،  "  واحد  آن  في  التنمية

  المسؤولية  "  11000  الأيزو  وتعرف  ،"المؤسسة  في  القرار  صناع  داخل  من  ذاتية  دف   قوة  و  داخلية
  ،  والبيئة  المجتم   عل   أنشطتها  آثار  مسؤولية  لتحمل  المؤسسة  بها  قو ت  التي  بالأفعال  ا جتماعية

  السلو   عل   قائمة  وتكون  ،  المستدامة  والتنمية  المجتم   مصالح  م   متماشية  الأفعال    ه  تكون  حيث

  التجارة  غرفة  أما  ،  [ 2]  "اتالحكوم  بين  فيما  العاملة  والجهات  المطبق  للقانون  ا متثال  و  الأخلاقي

  تطوع  في  تسا م  التي  المحاو ت  جمي   "  نهاأ  عل   ا جتماعية  المسؤولية  عرفت  فقد  العالمية
  ا جتماعية  المسؤولية  فإن  وبالتالي  ، اجتماعية  و  أخلاقية  اعتبارات  بسبب  تنمية  لتحقيق  الشركات

ً   ملزمة  إجراءات  وجود  دون  الأعمال  رجال  من  الحسنة  المبادرات  عل   تعتمد   فإن  ل لك  و  قانونيا

  التزا   بأنها  "  دركر  عرفها  ولقد  ،  [ 4]   التعليم  و  الإقناع  خلال  من  تتحقق  ا جتماعية  المسؤولية
  المصالح  أصحاب  شرائح  باتساع  يتس   ا لتزا     ا  وأن  فيه  تعمل  ال ي  المجتم   اتجاه  الأعمال  منظمة

  . [ 5]   "  توجهاتهم  وتباين  المجتم     ا  في

  تجاه  الأعمال  منظمات  طرف  من  التزامًا  كونه  حول  يدور  ا جتماعية  المسؤولية  م هو   إن    

  محاربة  :مثل  الأنشطة،  من  كبيرة  مجموعة  في  المسا مة  طريق  عن  وذلك  فيه،  تعمل  ال ي  المجتم 

  السكن  مشكلة  وحل  عمل،  فرص  وخلق  التلوث،  ومكافحة  الصحية،  الادمات  وتحسين  ال قر،
  معها  للتعامل  مؤشرًا  يعطي  ما  و و  ا جتماعية،  المسؤولية  إلزامية  وبالتالي  وغير ا،  والمواصلات،

 [ 3]   .والتكل ة  العبء  منطلق  من

 :  الأعمال  اخلاقيات  تجاه  المنظمة  مسؤولية  :1.1
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  المنظملالاات  ا تملالاا   يقتصلالار  يعلالاد  للالام  والإدارة  الأعملالاال  فلالاي  اليلالاو   العلالاالم  يشلالاهده  اللالا ي  التطلالاور  يلالال  فلالاي
  ولكن  فحسب  المادية  العناصر  من  وغير ا  السوقية  والحصة  والأرباح  العوائد  من  ا قتصادية  بالجوانب

  فالتسويق  ،  الأعمال  أخلاقيات  و  بالأخلاق  تتعلق  التي  بالأمور  المنظمة  قبل  من  ا تما    نا   تأصبح

  الأطلاراف  من  غير ا  م   المنظمة  مصالح  فيها  تتعارض  أن  الممكن  من  التي  المجا ت  أبر   من  يعد
  اعملاال  ملان  بلاه  تقلاو   ملاا  وانعكلاا   للمنظملاة  الأخلاقي  بالبعد  فا  تما   ،  عا   بشكل  والمجتم   الماتل ة

  تضلالاعها  التلالاي  الاطلالاط  فلالاي  بلالاه  بلالاأ      حيلالازا  يأخلالا   أصلالابح  بلالاه  تعملالال  اللالا ي  المجتملالا   عللالا   ونشلالااطات

  عنهلاا  يقلاال  ما  أقل  أعمال  بيئة  يل  في  المنافسة  والقدرة  والنمو  ا ستمرار  أجل  من  الأعمال  منظمات

ً   والبلااحثين  الكتلااب  ملان  العديلاد  أوللا   قلاد  و  ،  السلاريعة  بالديناميكيلاة  تتسلام  اأنه ً   ا تماملاا   بموضلاوع  كبيلارا
ً   وض   محاولة  إل   وسعوا  الأخلاق ً   تعري ا   وص ي  نمط  "  بأنها  (Schermerhorn)  عرفها  فلقد  محددا

  ،  "  السلالو   ذللاك  فلاي  خطلاأ  أو  صلاحيح   لاو  وملاا  رديء  او  جيلاد   لاو  وملاا  ال لارد  سلالو   معايير  يحدد

  ملان  سلسلالة  "     :   لاي  الأخلاق  أن  إل   أشار  حيث  (Beekun)  به  جاء  ما  م   يت ق  التعريف  و  ا
ً   المحددة  المبادئ   وتميلاز  ،  بلاه  يقو   أن  يجب     ما  و  ال رد  به  يقو   أن  يجب  ما  تصف  والتي  مسبقا

  تتعلق  ا خلاقيات  بان  أوضح  فقد  Daft  أما  ،  [ 5]   "  ال رد  ل لك  والااطئة  الصائبة  التصرفات  بين

  بالمسؤولية  المتعلقة  القرارات  بأشكال  وايضا  للمنظمة  الثقافية  البيئة  من  جزءاً    ي  والتي  الداخلية  بالقيم

  او  ال رد  تصرفات  عل   تؤثر  ا خلاقية  المسألة  ان  اذ  .  الاارجية  ةبالبيئ  يتصل  بما  وذلك  ا جتماعية
 [. 8]   ا خرين  عل   (ايجابي  او  سلبي)  بشكل  المنظمة  او  المجموعة

  ملاا  شيء  تجاه  وا فعال  التصرفات  يحكم  ال ي  الشامل  ا طار   ي  العمل  اخلاقيات  ان  القول  ويمكن  

  المعلاايير  ضلاوء  فلاي  نسلابي  بشلاكل  خلااط   او  مرفلاوض   لاو  وملاا  صلاحيح  او  مقبول   و  ما  وتوضح  ،

  المنظملاة  وانظمة  والقيم  المنظمة  الثقافة  فيه  تلعب  وال ي  ،  والقانون  العرف  بحكم  المجتم   في  السائدة
  العلاا   السلالو   فلاي  ا خلاقيلاات  ان  (طهال)  ويؤكد  ،  [ 9]   تحديده  في  اساسيا  دورا  المصالح  واصحاب

  جديلادة  م لاا يم  لتطلاور  ا سلاا   تمثلال  كملاا  ا جتماعيلاة  المسلاؤولية  دعلام  عل   تعمل  المنظمة  في  للأفراد

  رسلامي  ببعلاد  تتمثل  التي  ،  ا جتماعية  فالمسؤولية  .  بعد  فيما  بدور ا  تطورت  التي  ا دارة  لأخلاقيات
  بالمبلاادرات  ا لتلازا   فلاي  يتمثلال  آخلار  جانلاب  ملان  اخلاقلاي  آخر  بعد  لها  يكون  جانب  من  قانونال  ضمن

 [. 16]   م روض  لقانون  ا متثال  من  اكثر  ا خلاقية  النزعات  عن  تعبر  التي  الطوعية  ا جتماعية

 ً   عللا   المنظملاة  تبلاين  التلاي  المرآة  بمثابة  دتع  الأعمال  أخلاقيات  أن  القول  يمكن  سبق  ما  عل   وتأسيسا
  ،  عا   بشكل  والمجتم   المستهلكين  أو  العملاء  أما   للمنظمة  المشرق  الجانب  تكشف  أن  ويمكن  حقيقتها

 .  المنظمة  أداء  في  السلبية  الجوانب  عن  النقاب  تكشف  أن  ك لك  ويمكن

   الأخلاقيات  دراسة  أهداف

  للمنظمة  التسويق  أخلاقيات  أ مية  فهم  و  معرفة   و  الموضوع    ا  دراسة  من  الأساسي  الهدف  إن

  الأخلاقية  القرارات  في  المؤثرة  العوامل  بين  التمييز  خلالها  من  يمكن  وك لك  ،  عا   بشكل  وللمجتم 

  في  الأخلاقية  القرارات  لتحسين  الطرق  أ م  ل ع  التعرف  يمكنها  المنظمة  أن  كما  ،  الأخلاقية  وغير
  المتسارعة  التغيرات  نتيجة  متزايدة  ضغوط  تحت  تق   اليو   الأعمال  منظمات  كون و ، [ 11]    التسويق

  مةالعول  نحو  ا تجاه  تنامي  يل  في  خاصة  المنظمات  تلك  بين  المنافسة  حدة   يادة  و  الأعمال  بيئة  في

  كل  ،  [ 13]   فادحة  خسائر  المنظمات  من الكثير  تكبد  في  تسببت  التي  الأخلاقية  لل ضائح  نتيجة و ،

  و  سياسات  من  بها  يرتبط  ما  و  الأعمال  بأخلاقيات  ا  تما   تزايد  إل   أدت  وغير ا  العوامل  تلك
 .  السوق  في  المنظمة  سمعة  وتعزيز  التنظيمي  الأداء  لتحسين  عليها  والتدريب  بها  للارتقاء  برام 

 

   العملاء  رضا  3.1

  من  وتوقعاته  حاجاته  تلبية  حول  العميل  رأي   و  3666  لسنة  ISO  9000  معايير  حسب  الرضا  إن
  أو  بال رح  يلالعم  مشاعر"  :  أنه  عل   الرضا  ويعرف  [ 12]   الادمات  و  المنتجات  أداء  خلال

  يحملها  التي  التوقعات  للمنت   ال علي  الأداء  بين  المقارنة  عن  الناجمة  المنت ،  شراء  بعد  ا ستياء

ً   الرضا  ويعرف  ،[ 14] العميل   بين  المقارنة  عن  النات   ال رد  إحسا   من  مستوى   و"  بأنه  أيضا

  في  kotler  يعرفه  كما  ، [ 15]   “.مطالبه  تلبية  مستوى  العميل  إدرا   أو  ،  وتوقعاته  المدر   الأداء
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  عن  النات   ا ستعمال  أو  ا ستهلاكية  الابرة  إل   بالنظر  الزبون  حكم"  بأنه  التسويق  إدارة  كتابه
  التأكد  إل   الادمة  عل   حكمه  أثناء  يسع   العميل  إن  [. 13] المدر   والأداء  للمنت   بالنسبة  توقعاته

  عن  للبحث  ذلك  بعد  ينتقل  ثم  الدنيا،  الرضا  مستويات  تحقق  التي  الأساسية  المتطلبات  وجود  من

  تلك  تحديد   ي  الجانب    ا  في  المؤسسة  مهمة  فان  ل لك  الادمة،  في  الأداء  من  أعل   مستويات
  التي  التعاريف  من  نستالص  إذا  ،[ 15]   للرضا  المسببة  والعوامل  ضاالر  عد   تمن   التي  العوامل

  بالقيمة  ومقارنتها  المدركة  القيمة  أو  المنت   أداء  تقييم  بعملية  يقو   العميل  بأن  الرضا  عن  أوردنا ا

  أو  بالإيجاب  حكما  فيصدر  بدائل،ال  بين  من  العلامة  أو  المنت   اختيار  تم  أساسها  عل   والتي  المتوقعة

 .  ا ستياء  أو  بالرضا  سواء  معين  شعور  الزبون  لدى  تولد  الأخيرة    ه  ،  التقييم  نتيجة  عل   السلب
 

 الدراسة  وعينة  مجتمع  3.2

  وموي ين   أقسا  ورؤساء  إدارات  مدراء  من  ليبيانا  بشركة  الموي ين  جمي   الدراسة  مجتم   يشمل  

  بشكل  العينة  اختيار  تم  ولقد  خاص،  بشكل  طرابلس  بمدينة  والقاطنين  الشركة  عملاء  جمي   وك لك
 .عشوائي

 

 الموظفين  :أولا

ً   (2446)  عدد م  والبال   للاتصا ت  ليبيانا  بشركة  العاملين  الدراسة  مجتم   يتكون   عل   مو عين  موي ا
  و نا  تناسبية،  طبقية  عينة  الباحث  اعتمد  وقد  الشركة،  بن س  والعاملين  التجارية  والإدارة  العامة  الإدارة

  وتم  المجتم ،  إل   بالنسبة  طبقة  كل  نسبة  ا عتبار  بنظر  الأخ   م   طبقات  إل   المجتم   تقسيم  تم

.[18] التالية  الرياضية  كريسي  معادلة  من  حسابها
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  الدراسة  مجتم   حجم  N  ،  المعنوية  لمستوى  الجدولية  

  المطلوبة  الدقة  d  ،  المدروسة  الااصية  يملكون  ال ين  المجتم   أفراد  نسبة  تقدير  إل   ترمز  P  الكامل،
 .للنسبة

  قا   المطلوب  العدد  عل   الحصول  ولضمان  ،مفردة  (311)  عن  يقل  لا  المطلوب  العينة  حجم  أن  أي  

  الجدول  في  مبين  وكما  للتحليل  صالحة  استمارة  (253)  عل   وتحصل  استمارة  (466)  بتو ي   الباحث

 (.1)  رقم
 

 الشركة  موظفي  على  الموزعة  الاستمارات  (2)  جدول

 النسبة العدد   
  الاستمارات  عدد

 الموزعة

  عدد
  الاستمارات

 المستردة  الغير

  نسبة
  الاستمارات

 المستردة  غير

  عدد
  الاستمارات
 المستردة

  الاستمارات  نسبة
 المستردة

 86.47 179 13.53 28 207 0.517442 1780 الشركة  موظفي

 91.22 135 8.78 13 148 0.369186 1270 العامة  الإدارة

 84.44 38 15.56 7 45 0.113372 390 التجارية  الإدارة

 88.00 352 12.00 48 400 1 3440 الإجمالي

 

 العملاء  :ثانيا  
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ً   للاتصا ت،  ليبيانا  شركة  عملاء  و يمتله     جمي   إل   الوصول  وصعوبة  المجتم   حجم  لكبر  ونظرا
  البسيطة،  العشوائية  العينة  فاستاد   البيانات،  لجم   المعاينة  أسلوب  أستاد   لباحثا  فإن  ل لك  م رداته

   العينة  حجم  لتحديد  التالي  القانون  استادا   تم  معلو   غير  الدراسة  مجتم   إن  وحيث

2

2 )1()(

e

PPZy
n


 

 المدروسة  الااصية  يملكون  ال ين  المجتم   أفراد  نسبة  تقدير  إل   ترمز  P  :  حيث

  e:  المطلوبة  الدقة  مقدار  إل   ترمز  ،  Zy  :  المطلوبة  الثقة  لمستوى  منايرة  قيمة   ي  y. 

  تم  ومنها  1.93  =  %95  ثقة  ل ترة  المنايرة  Zy  وقيمة  ،  P  =  6.5  ،  e  =  6.65  إن  وب رض
 .  [ 19]   كالتالي  العينة  حجم  تحديد
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  قا   المطلوب  العدد  عل   الحصول  ولضمان  م ردة،  (284)  عن  يقل     المطلوب  العينة  حجم  ان  أي

  الجدول  في  مبين  وكما  للتحليل،  صالحة  استمارة  (283)  منها  استرد  استمارة،  (466)  بتو ي   الباحث

 (.3)  رقم
 

 

 للعملاء  منها  والفاقد  المسترد  ونسبة  عليها  والمتحصل  الموزعة  الاستمارات  (1)  رقم  جدول

 

  عدد

  الاستمارات
 الموزعة

  عدد

  الاستمارات
 المفقودة

  نسبة

  الاستمارات
 المفقودة

  عدد

  الاستمارات
 الصالحة

  نسبة

  الاستمارات
 الصالحة

 %11.3 311 %3.3 21 100 العملاء

 

 العمل  أخلاقيات  تجاه  الاجتماعية  المسؤولية  1.3

 للاتصالات  ليبيانا  شركة  موظفي  نظر  وجهة  من -أ 

 

  لمحور  (One  Sample  T-Test)  واختبار  الوصفي  التحليل  ونتائج  التكرارية  التوزيعات  يوضح  (28)  جدول

 الشركة  موظفي  نظر  وجهة  من  العمل  قياتأخلا  تجاه  الاجتماعية  المسؤولية
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1 
  وأهدافها  المنظمة  رسالة  تتوافق

 المجتمع  وقيم  أهداف  مع

 74 228 30 13 7 ك

 مرتفعة 0.000 0.110 3.11

% 2.0 3.7 8.5 64.8 21.0 

3 
  صارما    نظاما    المنظمة  تمتلك

  بكافة  الإداري  الفساد  لمحاربة
 أنواعه

 3 ك
17 97 218 17 

 مرتفعة 0.000 0.111 3.13

% 0.9 4.8 27.6 61.9 4.8 

 مرتفعة 0.000 0.111 3.13 21 252 60 9 10 ك  سياسات  المنظمة  تتبنى 2
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 المنتجات  حتكارا  لمنع  وإجراءات
% 2.8 2.6 17.0 71.6 6.0 

4 
  عمل  دليل  المنظمة  تمتلك
  لجميع  ومعلن  واضح  أخلاقي
 لديها  العاملين

 7 214 69 50 12 ك

 مرتفعة 0.000 0.112 3.11
% 3.4 14.2 19.6 60.8 2.0 

5 
  برامجها  نضم  المنظمة  تمتلك

  تطبيق  لكيفية  آليات  التدريبية
 الأخلاقي  العمل  دليل

 15 151 122 53 11 ك
 مرتفعة 0.000 0.111 3.30

% 3.1 15.1 34.7 42.9 4.3 

3 
  بمراعاة  مجهزيها  المنظمة  تلزم

  تسير  التي  الأخلاقية  المبادئ
 عليها

 8 255 70 11 8 ك
 مرتفعة 0.000 0.111 3.11

% 2.3 3.1 19.9 72.4 2.3 

5 

  تشجيعية  مكافآت  المنظمة  تمنح
  بالإبلاغ  يقومون  الذين  للعاملين

  والممارسات  المخالفات  عن
 المنظمة  داخل  تتم  التي  السلبية

 8 97 225 18 4 ك
 مرتفعة 0.000 0.133 3.13

% 1.1 5.1 63.9 27.6 2.3 

8 
  مع  طيبة  تعلاقا  المنظمة  تقيم

  لخدمة  المنافسة  المنظمات
 العام  والصالح  المستهلك

 15 280 36 12 9 ك
 مرتفعة 0.000 0.111 3.10

% 2.6 3.4 10.2 79.5 4.3 

  موظفي  نظر  وجهة  من  العمل  أخلاقيات  تجاه  الاجتماعية  المسؤولية  محور  إجمالي
 الشركة

 مرتفع 0.000 0.333 3.12

  عللا   مرت علاة  كانلات  الملاوي ين  ملان  العينلاة  أفلاراد  عنلاد  الموافقة  درجة  إن  تبين  (28)  رقم  لجدولا  من
  ا سلالاتجابة  متوسلالاط  قيملالاة  وكانلالات  العملالال،  أخلاقيلالاات  تجلالااه  ا جتماعيلالاة  المسلالاؤولية  محلالاور  فقلالارات  جميلالا 

  تسلالااوي  ال لالارق  قيملالاة  وكانلالات  ،(2)  القيلالاا   متوسلالاط  قيملالاة  ملالان  اكبلالار  و لالاي  (2.31)  المحلالاور  لإجملالاالي

  الد للالاة  قيملاة  فلاإن   ،  أ   إحصلاائية  د للاة  ذات  معنويلاة  ال لاروق   لا ه  كانلات  إذا  فيملاا  ولتحديلاد  ،(6.31)

ً   تساوي  المحور  لإجمالي  الإحصائية   فلارق   لاو  ال لارق   لا ا  أن  إل   وتشير  6.65  من  اقل  و ي  ص را
  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  عن  الموي ين  رضا  إل   يشير  و  ا  حصائية،إ  د لة  ذو  معنوي

 .العمل

 

 للاتصالات  ليبيانا  شركة  عملاء  نظر  وجهة  من -ب 
 

  المسؤولية  لمحور  (One  Sample  T-Test)  واختبار  الوصفي  التحليل  ونتائج  التكرارية  التوزيعات  يوضح  (29)  جدول

 الشركة  عملاء  نظر  وجهة  من  العمل  أخلاقيات  تجاه  لاجتماعيةا
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2 
  من  الحد  على  الشركة  تعمل
 والأخلاقي  الإداري  الفساد

 6 144 160 42 34 ك

 مرتفعة 0.023 0.110 3.21

% 8.8 10.9 41.5 37.3 1.6 

1 
  مع  الشركة  في  الموظفين  يتعامل

 ومهذب  لطيف  بشكل  الزبائن  كل

 11 260 71 35 9 ك
 مرتفعة 0.000 0.111 3.31

% 2.3 9.1 18.4 67.4 2.8 
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3 
  في  موظفيها  الشركة  تشجع

  بالأمانة  العملاء  مع  لتعاملا
 والسرية

 5 267 81 16 17 ك

 مرتفعة 0.000 0.113 3.31

% 4.4 4.1 21.0 69.2 1.3 

1 
  الترحيب  على  الشركة  تحرص

 للعملاء  الجيد  والاستقبال

 18 272 64 24 8 ك

 مرتفعة 0.000 0.113 3.11
% 2.1 6.2 16.6 70.5 4.7 

3 
  مع  الشركة  في  ظفينالمو  يتعامل

 ومهذب  لطيف  بشكل  العملاء  كل

 6 276 77 23 4 ك
 مرتفعة 0.000 0.110 3.11

% 1.0 6.0 19.9 71.5 1.6 

1 
  الأشخاص  بتوظيف  الشركة  تقوم

 الكفاءة  ذوي  المناسبين

 8 164 134 66 14 ك
 مرتفعة 0.000 0.112 3.11

% 3.6 17.1 34.7 42.5 2.1 

1 
  رضا  على  الشركة  تحرص
  حاجاتهم  على  وحصولهم  زبائنها

 أوقاتها  في

 8 247 79 46 6 ك
 مرتفعة 0.000 0.110 3.33

% 1.6 11.9 20.5 64.0 2.1 

1 
  في  بالصدق  الشركة  تهتم

  الترويجية  والبرامج  الحملات
 تستخدمها  التي

 2 266 65 31 22 ك
 ةمرتفع 0.000 0.113 3.32

% 5.7 8.0 16.8 68.9 0.5 

  عملاء  نظر  وجهة  من  العمل  أخلاقيات  تجاه  الاجتماعية  المسؤولية  محور  إجمالي
 الشركة

 مرتفع 0.000 0.111 3.11

 

  جمي   عل   مرت عة  كانت  العملاء  من  العينة  أفراد  عند  الموافقة  درجة  إن  تبين  (29)  رقم  الجدول  من
  المحلاور  لإجملاالي  ا سلاتجابة  متوسلاط  قيملاة  وكانلات  العمل،  اخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  قراتف

  فيملاا  ولتحديلاد  ،(6.49)  تساوي  ال رق  قيمة  وكانت  ،(2)  القيا   متوسط  قيمة  من  أكبر  و ي  (2.49)

  المحور  لإجمالي  الإحصائية  الد لة  قيمة  فإن   ،   أ  إحصائية  د لة  ذات  معنوية  ال روق    ه  كانت  إذا

ً   تساوي   إحصلاائية،  د للاة  ذو  معنلاوي  فلارق   لاو  ال رق    ا  أن  إل   وتشير  6.65  من  أقل  و ي  ص را
  حديدولت .مرت عا  كان  العمل  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  عن  العملاء  رضا  إن  إل   يشير  و  ا

  متوسطة  ان  تبين  فقد  والعملاء،  الموي ين  بين  العمل  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  في  ال روق

  فلاإن  ال لاروق،  معنويلاة  ولتحديلاد  ،(6.13)  ال لارق  وكانلات  ،(2.49)  العملالاء  ومتوسط  (2.31)  الموي ين
  أي  ال روق،  معنوية  إل   وتشير  ،6.65  من  أقل  و ي  راً ص   تساوي  للاختبار  الإحصائية  الد لة  قيمة

  نظلار  وجهلاة  من  منها  أعل   الموي ين  نظر  وجهة  من  العمل  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  إن

 .العملاء

 
  أخلاقيات  تجاه  الاجتماعية  يةالمسؤول  في  الفروق  لتحديد  (Independent  Sample  T-Test)  اختبار  نتائج  (30)  جدول

 والعملاء  الموظفين  بين  العمل

 الصفة 
  عدد

 الحالات

  متوسط
 الاستجابة

  الانحراف
 المعياري

  فرق
 المتوسطات

  الدلالة  قيمة
 الإحصائية

  معنوية
 الفرق

  الاجتماعية  المسؤولية
 العمل  أخلاقيات  تجاه

 0.331 3.12 331 موظفون

 يةمعنو 0.000 0.21

 0.111 3.11 311 عملاء

 العملاء  رضا  :التابع  المتغير  3.3

 العملاء  رضا  لمحور  (One  Sample  T-Test)  واختبار  الوصفي  التحليل  ونتائج  التكرارية  التوزيعات  يوضح  (32)  جدول
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2 
  الذي  للتعاون  بالارتياح  أشعر
 لعملائها  الشركة  تقدمة

 6 251 65 47 17 ك

 مرتفعة 0.000 0.111 3.11
% 4.4 12.2 16.8 65.0 1.6 

1 
  من  العميل  مصلحة  تعتبر

  في  ظفينوالمو  الإدارة  أولويات
 الشركة

 10 250 46 49 31 ك
 مرتفعة 0.000 2.021 3.12

% 8.0 12.7 11.9 64.8 2.6 

3 
  التعامل  استمرار  في  الرغبة  لدي
 مستقبلا    الشركة  مع

 19 248 61 41 17 ك

 مرتفعة 0.000 0.101 3.33
% 4.4 10.6 15.8 64.2 4.9 

1 
  من  المقدمة  الخدمة  تحقق

 لرغباتي  لحاجاتي  إشباعا    شركةال

 6 229 74 64 13 ك

 مرتفعة 0.000 0.111 3.31
% 3.4 16.6 19.2 59.3 1.6 

3 
  أسعار  لأن  الشركة  مع  أتعامل

 لي  بالنسبة  مناسبة  خدماتها

 21 256 30 62 17 ك
 مرتفعة 0.000 0.113 3.31

% 4.4 16.1 7.8 66.3 5.4 

1 
  موظفي  من  الحسنة  ةالمعامل  إن

  لاستمرار  دافعا    تعتبر  الشركة
 معها  التعامل

 26 252 55 32 21 ك
 مرتفعة 0.000 0.133 3.10

% 5.4 8.3 14.2 65.3 6.7 

1 
  قوية  قدرات  الشركة  لدى

 واسع  ونطاقها

 19 260 48 40 19 ك
 مرتفعة 0.000 0.112 3.31

% 4.9 10.4 12.4 67.4 4.9 

1 
  السوق  في  رائدة  الشركة  تعتبر

 بمنافسيها  مقارنة

 17 267 58 24 20 ك
 مرتفعة 0.000 0.113 3.12

% 5.2 6.2 15.0 69.2 4.4 

1 
  الشركة  في  كبيرة  ثقة  لدي

 تمارسها  التي  والنشاطات

 17 238 74 37 20 ك
 مرتفعة 0.000 0.121 3.32

% 5.2 9.6 19.2 61.7 4.4 

10 
  عندما  الشركة  عن  بالدفاع  أقوم

 بالسلب  البعض  ينتقدها

 14 196 104 48 24 ك
 مرتفعة 0.000 0.131 3.33

% 6.2 12.4 26.9 50.8 3.6 

22 
  بالتعامل  وأقاربي  أصدقائي  أشجع

 الشركة  مع

 12 211 99 42 22 ك
 مرتفعة 0.000 0.111 3.31

% 5.7 10.9 25.6 54.7 3.1 

 مرتفع 0.000 0.131 3.11 الشركة  عملاء  رضا  محور  إجمالي

 

  جمي   عل   مرت عة  كانت  العملاء  من  العينة  أفراد  عند  الموافقة  درجة  إن  تبين  (32)  رقم  الجدول  من

  متوسط  قيمة  من  أكبر  و ي  (2.43)  المحور  لإجمالي  ا ستجابة  متوسط  قيمة  وكانت  ،  الرضا  فقرات

  ذات  معنويلاة  ال لاروق   لا ه  كانلات  إذا  فيملاا  ولتحديلاد  ،(6.43)  تسلااوي  ال لارق  قيمة  وكانت  ،(2)  القيا 
ً   تسلالااوي  المحلاور  لإجملالاالي  الإحصلاائية  الد للالاة  قيملالاة  فلاإن   ،  أ   إحصلالاائية  د للاة   ملالان  أقلالال  و لاي  صلالا را

  مسلاتوى  إن  إللا   يشلاير  و لا ا  إحصلاائية،  د للاة  ذو  معنلاوي  فلارق  و   ال رق    ا  أن  إل   وتشير  6.65

 .مرت عا  كان  العملاء  رضا
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  العمل  أخلاقيات  تجاه  المنظمة  مسؤولية  بين  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  :الفرضية  اختبار  4.3

 .عملائها  ورضا

 العملاء  رضا  على  العمل  أخلاقيات  تجاه  للمنظمة  الاجتماعية  المسؤولية  رأث  لتحديد  الانحدار  تباين  نتائج  (36)  جدول

  معامل
 الارتباط

  معامل
R)  التحديد

2) 

  نسبة
 الأثر

 الدلالة  قيمة

 الانحدار  معاملات

 الثابت
  تجاه  الاجتماعية  المسؤولية

 العمل  أخلاقيات

0.111 0.13 13% 0.000 -  0.011 2.021 

 

 3.1123  =  الجدولية  F  قيمة  ،  (384  ،  2)  الحرية  درجات  2233.311  =  المحسوبة  F  ةقيم
 

  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  بين  معنوية  إيجابية  علاقة  وجود  (36)  رقم  الجدول  في  النتائ   أيهرت
  إيجابية  إل   وتشير  ،(6.833)  تباطا ر  معامل  قيمة  كانت  حيث  الويي ي،  والرضا  العمل  أخلاقيات

  مستوى  من  يرف   العمل  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  بالمسؤولية  ا  تما   أن  أي  المتغيرين،  بين  العلاقة

  معنوية  إل   وتشير  ،6.65  من  أقل  و ي  (6.666)  الإحصائية  الد لة  وقيمة  وكانت  الويي ي،  الرضا
 .قةالعلا    ه

  تساوي  F  قيمة  فإن  العملاء،  رضا  عل   العمل  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  أثر  ولتحديد

ً   مرت عة  قيمة  و ي  (1152.233)   الإحصائية  الد لة  قيمة  وكانت  ،(2.841)  الجدولية  بالقيمة  قياسا

  للمسؤولية  إحصائية  د لة  ذو  معنوي  أثر  جودو  عل   يدل  و  ا  ،  6.65  من  أقل  و ي  ،(6.666)
  تشير  و ي  (6.55)  التحديد  معامل  قيمة  وكانت  ،العملاء  رضا  عل   العمل  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية

  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  إل   يعود  العملاء  رضا  في  التغيرات  من  %(55)  نسبته  ما  أن  إل 

 .أخر  مؤثر  يؤثر  لم  ما  العمل  اتأخلاقي
 

   :  النتائج

  المسلاؤولية  مسلاتوى  أن  (One  Sample  T-Test)  واختبلاار  الوصلا ي  التحليلال  نتلاائ   أيهلارت .1

  المتوسلاط  بللا   حيلاث  مرت عًلاا،  كلاان  الملاوي ين  نظلار  وجهة  من  العمل  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية
  يعكلاس  مملاا  إحصلاائية،  د لة  ذات  وب روق  ،(38)  رقم  الجدول  في  ورد  كما  (2.31)  الحسابي

 .الأخلاقية  بالممارسات  الشركة   لتزا   إيجابيًا  إدراكًا

  العملالاء  نظلار  وجهلاة  ملان  العملال  أخلاقيات  تجاه  ا جتماعية  المسؤولية  مستوى  أن  النتائ   بينت .1
  رقلام  الجلادول  فلاي  موضلاح   لاو  كملاا  (2.49)  الحسلاابي  وسلاطالمت  بللا   حيلاث  أيضًلاا،  مرت عًلاا  كان

 .للشركة  الأخلاقي  السلو   عن  العملاء  رضا  عل   يدل  مما  معنوية،  إحصائية  د لة  م   ،(39)

  د للالاة  ذات  فلالاروق  وجلالاود  علالان  (Independent  Sample  T-Test)  اختبلالاار  نتلالاائ   كشلالا ت .3

  ورد  كملاا  الموي ين،  لصالح  وذلك  العمل،  أخلاقيات  تقييم  في  عملاءوال  الموي ين  بين  إحصائية
 .الطرفين  بين  إدراكية  فجوة  وجود  إل   يشير  مما  ،(26)  رقم  الجدول  في

  تجلالااه  ا جتماعيلاة  المسلالاؤولية  بلاين  قويلالاة  إيجابيلاة  علاقلالاة  وجلاود  ا رتبلالااط  تحليلال  نتلالاائ   أيهلارت .1

  رقلام  الجلادول  فلاي  كملاا  (6.833)  ا رتبلااط  معاملال  بللا   حيلاث  العملالاء،  رضلااو  العملال  أخلاقيات
 .العملاء  رضا  مستوى  بارت اع  يرتبط  الأخلاقية  الممارسات  تحسن  أن  عل   يدل  مما  ،(23)

  تجلالااه  ا جتماعيلالاة  للمسلالاؤولية  كبيلالار  معنلالاوي  تلالاأثير  وجلالاود  البسلالايط  ا نحلالادار  تحليلالال  نتلالاائ   بينلالات .3

  الجلادول  فلاي  ورد  كملاا  %(55)  التلاأثير  نسلابة  بلغلات  حيث  العملاء،  رضا  عل   العمل  أخلاقيات

 .العملاء  رضا  في  المؤثرة  العوامل  أ م  من  يعد  الأخلاقي  البعد  أن  يؤكد  مما  ،(23)  رقم
  واتجا لااتهم  العملالاء  سلالو   ت سلاير  فلاي  حاسلامًا  بعلاداً  تمثلال  العمل  أخلاقيات  أن  النتائ   أوضحت .6

 .ا جتماعية  المسؤولية  أبعاد  ببقية  مقارنة  الشركة،  نحو
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 :  التوصيات

  المسلالالالاتوى  عللالالالا   والمحافظلالالالاة  الشلالالالاركة،  داخلالالالال  العملالالالال  بأخلاقيلالالالاات  ا لتلالالالازا   تعزيلالالالاز  ضلالالالارورة .2
 .مستمر  بشكل  تطويره  عل   العمل  م   ،  النتائ   أيهرته  ال ي  المرت  

  العملالالالال  أخلاقيلالالالاات  لمسلالالالاتوى  والعملالالالالاء  الملالالالاوي ين  إدرا   بلالالالاين  ال جلالالالاوة  تقللالالالايص  عللالالالا   ملالالالالالع .1

 .العملاء  م   التواصل  قنوات  وتحسين  الش افية   يادة  عل   العمل  خلال  من  وذلك

  نظلالارًا  العملالالاء،  رضلالاا  تحسلالاين  فلالاي  رئيسلالاية  اسلالاتراتيجية  كلالاأداة  العملالال  أخلاقيلالاات  عللالا   التركيلالاز .3

 .  %(55)  بلغت  التي  تأثير ا  وةلق

  أخلاقلالالاي  سلالالالو   ملالالادونات  وضلالالا   خلالالالال  ملالالان  المنظملالالاة،  داخلالالال  والشلالالا افية  النزا لالالاة  ثقافلالالاة  تعزيلالالاز .1
 .فعّال  بشكل  وتطبيقها  واضحة

  يتعللالالالاق  فيملالالالاا  خاصلالالالاة  الأخلاقلالالالاي،  السلالالالالو   مجلالالالاال  فلالالالاي  للملالالالاوي ين  التدريبيلالالالاة  البلالالالارام   تكثيلالالالاف .3

 .للشركة  الإيجابية  الصورة  يعز   بما  ء،العملا  م   بالتعامل

 .المنظمة  داخل  الأخلاقية  غير  والسلوكيات  الإداري  ال ساد  لمكافحة  فعالة  آليات  تطوير .1

  والبلالالالالارام   الالالالالالادمات  تقلالالالالاديم  فلالالالالاي  بالمصلالالالالاداقية  ا لتلالالالالازا   خلالالالالالال  ملالالالالان  العملالالالالالاء  ثقلالالالالاة  تعزيلالالالالاز .7

 .الترويجية

  واسلالالالالاتادا   دوري،  بشلالالالالاكل  الأخلاقيلالالالالاة  بالجوانلالالالالاب  الملالالالالارتبط  العملالالالالالاء  رضلالالالالاا  بقيلالالالالاا   ا  تملالالالالاا  .8
 .للشركة  الأخلاقي  الأداء  تحسين  في  نتائجه
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