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  : ملخَّص
تهدف هذه الدراسةةةةةةةةى الب عدش اتت ا تةةةةةةةةصر ة اتتنةةةةةةةة تة ال نةةةةةةةةص ى  ت   ه   ص  ع   
ال سئوليى اتقتن ديى  تأث ص ذلك علب  تء الع لاء  الذش عن اس سي ته هو حف ظ ال  ظ ى 
علب اك ص قةةدر ع  ن عن الع لاء ر ةة   هةةدف الت ةةم الب قه  العلاقةةى   ن ال سةةةةةةةةةةةةةة  ليةةى 

 تء الع لاء قي ج هور ى عنةةةةةةص العصذيى   ذلك عن اتقتنةةةةةة ديى لاةةةةةةصر ة اتتنةةةةةة تة   
ع  لاا عن   383خلال ت ل ل توز ع اسةةةت ي   ة اسةةةت نةةة ءيى  بجصاء ع   لاة تةةة نةةةيى عع  

 .تصر ة اتتن تة الصءيسيى قي عنص
 قد توصةةةةةةلا ال ت ء  سؤ ال سةةةةةة  ليى اتقتنةةةةةة ديى للاةةةةةةصر ة له  تأث ص اي   ي  عع و  
علب  تء الع لاء. توصةةلا الدراسةةى الب سؤ الع  صةةص اتقتنةة ديى للاةةصرى تلعي د راا ر  صاا  

ر ة  توحةةةةةةةةةةةةةةا ال تة ء  سؤ عةدالةى التوز ع لهة  تةأث ص سك ص علب  تء    قي تعز ز  تء الع لاء
 .الع لاء ع  ر ى بعدالى الإجصاءاة 
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ذ  ءا علب ال ت ء   ي  ن سؤ يسةةةةةةةةت ت  سؤ اتداء اتقتنةةةةةةةة د   اتجت  عي للاةةةةةةةةصر ة    
 لعي د راا ه عا  قي ز  دة  تء الع لاء قي قط ا اتتنةةةةةةةةةة تة.  لذلك   وصةةةةةةةةةةب بأؤ تهت   

 سؤ تولي ع  يى خ صةةةةةى لعدالى اتجصاءاة  عدالى    اتقتنةةةةة د  الاةةةةةصر ة  ت سةةةةة ن سداءه  
 .التوز ع رأد اة لز  دة  تء الع لاء

 
عادالاة  ؛عادالاة التوعي  ؛ولاء العملاء  ؛المسااااااااائولياة الاقتصاااااااااادياة  المفتااحياة:الكلماات  
 .عدالة الاسعار المدركة؛ الإجراءات

 
Abstract: 

This study aims to assess the extent to which Egyptian telecommunication 

companies adopt economic responsibility programs and the impact of this on 

customer loyalty. One of the key aspects of customer loyalty is the organization's 

ability to retain as many customers as possible. The research also seeks to 

understand the relationship between the economic responsibility of 

telecommunication companies and customer loyalty in the Arab Republic of 

Egypt. This will be achieved through the analysis of survey questionnaires and 

personal interviews conducted with 383 customers from the major 

telecommunications companies in Egypt. 

Based on the results, it can be concluded that the economic and social 

performance of companies plays an important role in increasing customer 

loyalty in the telecommunicationn sector. Therefore, it is recommended that 

companies focus on improving their economic performance and pay special 

attention to fairness in procedures and distribution as tools to enhance customer 

loyalty. 

Keywords: Economic responsibility, Customer loyalty, Distributional 

justice, Procedural fairness, Perceived price fairness. 
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 المقدمة: -1
اؤ ال سةةئوليى اتجت  ةيى للاةةصر ة ت ثص علب العدالى ال دررى قي اتسةةع ر عن خلال 

 تةف ييى الاةصرى قي سةي سة ة التسةع ص   ت عد عواعل سخصش عثل ال علوع ة ال ت حى للع لاء  
عدالى اتسةةةةةةةع ر ال دررى  احدة عن العواعل ال ه ى التي ت ثص علب العلاقى   ن ال سةةةةةةةئوليى 
اتجت  ةيى للاةةةةةةةةةةةةصر ة   تء الع لاء. اؤ قه  سثص العدالى قي ت د د سةةةةةةةةةةةةلو  ال سةةةةةةةةةةةةتهلك 

لصذ يى  ال سةةةةةةةةةةةئوليى  تفضةةةةةةةةةةة لاته ي  ن سؤ  ل ي الضةةةةةةةةةةةوء علب سه يى ت     التوازؤ   ن ا
 (.Kim, 2019) اتجت  ةيى للاصر ة قي ت      تء الع  ل

   ءا علب ذلك  قإؤ قه  العلاقى   ن عدالى اتسةةةةةةع ر ال دررى  ال سةةةةةةئوليى اتجت  ةيى  
للاةةةةصر ة   تء الع  ل ي  ن سؤ يسةةةة عد الاةةةةصر ة علب تاةةةة  ل اسةةةةتصاتي ي ة قع لى لتل يى  
احتيةةة جةةة ة  توقعةةة ة الع لاء  ت     التوازؤ   ن اتبعةةة د ال ةةة ليةةةى  اتجت ةةة ةيةةةى للع ةةةل  

ال تصابطةةةى   ن هةةةذه العواعةةةل ال ه ةةةى ت صز سه يةةةى سؤ ي وؤ لةةةدش الت ةةة ر . هةةةذه العلاقةةةى  
الاةةصر ة عع   ص  ع  رسةة ة تضةة ن عدالى اتسةةع ر ال دررى  ع   يعزز ث ى الع لاء   صقع 

 (Susanti, 2019) عستوش الوتء لد ه .
 ذ لت لي  هدف الت م ال  لي الب دراسةةةةةةةةةةى  ت ل ل سثص العدالى قي اتسةةةةةةةةةةع ر ال دررى 

 ك تغ ص  سيط قي العلاقى   ن ال سئوليى اتجت  ةيى للاصر ة   تء الع لاء 
 الدراسات السابقة: -1

 هدف عصض الدراسة ة السة ب ى الب توحةيا الدراسة ة التي ت   لا عتغ صاة الدراسةى  
ال سةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةصر ة  عدالى اتسةةةةةةع ر ال دررى   تء الع لاء للاةةةةةةصر ة    هي 

تأث ص ال سةئوليى اتجت  ةيى للاةصر ة علب  تء الع لاء   دراسة ة  تاة ل دراسة ة ت   لا  
 ت   لا تأث ص عدالى اتسع ر علب  تء الع لاء 

 يي    لي اسةةةةةةةةةةةتعصاض لتلك الدراسةةةةةةةةةةة ة ح م اعت د عل ه  الت حث ؤ قي ت د د الف وة 
 الت ثيى   حع الإط ر ال ظص  للت م ب لإح قى الب صي غى قص ض الدراسى.
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 تأثير المسئولية الاجتماعية للشركات على ولاء العملاء:
اؤ ال سةةةةئوليى اتجت  ةيى هي ع  وعى عن ال صاراة  اتقع ل التي تت ذه  ال  سةةةةسةةةةى  

 ه يى ال صاراة جزءاا للوصةةةةةةول الب ت      ت و ى المي  ال عص قى قي ال  ت ع  التي تعد قي 
عن ال   قع اتقتنةة ديى ال ت تةةصة لإدارة ال  سةةسةة ة  التي تهدف الب ت مي ه  ب عتت ره  جزء 

 (2015عن اتستصاتي ي ة )عوسب 
الب قية   تأث ص ال سةةةةةةةةةةةةةةئوليةى اتجت  ةيى    (Sen et. al. 2006)هدقا دراسةةةةةةةةةةةةةةى  
العلاق ة عع سصة    ال نةل ى ال تعدد ن   قد ررزة الدراسةى علب  للاةصر ة علب تعز ز

عفهوم ال سةةةةةةةةةةةةةةئوليةى اتجت ة ةيةى للاةةةةةةةةةةةةةةصرة ة  د رهة  قي   ة ء علاقة ة قو ةى عع ال   وعة ة 
ال  تلفى ال تأثصة بأ اةةطى الاةةصرى   توصةةلا الدراسةةى الب سؤ  ص  ع  ال سةةئوليى اتجت  ةيى  

اخليى داخل الاةةةصرى. ع دع  ياةةةعص ال و فوؤ ي  ن سؤ  لعي د راا قي ت سةةة ن العلاق ة الد 
بأؤ تةةةةةةةصرته  تهت  ب ل سةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى  تع ل ب ت در سخلاقيى   تطور لد ه  الاةةةةةةةعور 

 تت عا  قي ع له .ب ت ت  ء  الوتء ت  ه الاصرى   قد ي و وؤ سكثص رح ا  ب
الب سؤ اتلتزام ب ل سةةةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى    (Saeidi, et. al.  2015)ك   س حةةةةةةةةةةا  

للاةةةةةةةةةةةصر ة ي  ن سؤ ي وؤ له تأث ص اي   ي علب اتداء ال  لي للاةةةةةةةةةةةصرى.  ت  ن سؤ الفواءد  
ت طو  علب التفوق الت  قسةةةةةةةةةي   السةةةةةةةةة عى   رحةةةةةةةةة  الع لاء.    ءا علب هذه ال ت ء   ي  ن  

ل   ح ال سةةةةتدام  تعز ز اعتت ر ال سةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةصر ة اسةةةةتصاتي يى عه ى لت     ا
 اتداء ال  لي للاصر ة.  

علب ق ص العلاقى غ ص ال ت تةةةةةصة   ن ال سةةةةةئوليى    (Ali & Asrar, 2020)ك   سكد 
(  اتداء ال  لي  عن خلال العواعل الوسةةيطى لنةةورة الاةةصرى  CSRاتجت  ةيى للاةةصر ة )

 رحةةةةةة  الع لاء  ت  ن سه يى عصاع ة عواعل عثل صةةةةةةورة الاةةةةةةصرى  رحةةةةةة  الع لاء ع د ت  ي   
تأث ص عت دراة ال سةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةصر ة. ا ه  وقص رلإش قي ى لإدارة ال  ظ  ة  ع   
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يسةةةةةةةة عده  علب التعصف علب قواءد ال سةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةةةصر ة  قدرته  علب تعز ز 
 .اتداء ال  لي

( سؤ ال سةئوليى اتجت  ةيى للاةصرى تلعي د راا عه ا  قي تعز ز  2019 ستة ر )ال  لد  
 تء الع لاء. ع دع  تت  ب الاةةةةةةةةةةةصرى ع  رسةةةةةةةةةةة ة عسةةةةةةةةةةةئولى اجت  ةيا   تلتزم  تل يى توقع ة 
الع لاء قي هذا النةةةةةةةةدد   تزا د رحةةةةةةةة  الع لاء   صتتطوؤ باةةةةةةةة ل سع    سكثص ع طفى عع 

د ه  قي الت  ء عع الاةةةةةةةصرى  اتسةةةةةةةت صار قي اسةةةةةةةت دام ع ت  ته   الاةةةةةةةصرى. هذا يعزز ال يى ل
  خدع ته    ذ لت لي   د  الب ت      تء سعلب.

سه يى  جود   (García-Sánchez & García-Sánchez, 2020)  صش رل عن  
التزام قو  عن ق ل الاةةةةةةةةةةةةةةصر ة ت  ه ال سةةةةةةةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى  خ صةةةةةةةةةةةةةةى قي  ل اتزع ة 
 الت دي ة التي ي  ن سؤ تواجهه  ال  ت ع ة. تسةة ه  ال   رسةة ة ال سةةئولى قي    ء سةة عى  
الاةةةةةةةصرى  تعزز الث ى لدش الع لاء  ال سةةةةةةةتث ص ن  ع     د  قي  ه يى ال ط ف الب ت      

 .ام للاصر ة قي ال  ت ع ة التي تع ل ق ه ال   ح ال ستد 
العلاقى   ن ال سةةةةةةةئوليى    (Aramburu & Pescador, 2019)ك   ت   لا دراسةةةةةةةى 

(   سةةة عى الاةةةصرى    تء الع لاء قي النةةة  عى ال نةةةصييى.  CSRاتجت  ةيى للاةةةصر ة )
 ريف تهدف ال  و  الب تعز ز تنوراة الع لاء ل   ء ع زة ت  قسيى عستداعى.  ل د س هصة  
 ت ء  الدراسةةةى الب سؤ سةةة عى الاةةةصرى تتوسةةةط جزءيا  قي العلاقى   ن ال سةةةئوليى اتجت  ةيى  

الد ر الوسةةيط لسةة عى الاةةصرى قي العلاقى  للاةةصر ة ال تنةةورة   تء الع لاء ب ع ب ق ص  
  ن ال سةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةصر ة ال تنةةةةورة   تء الع لاء قي ال ط ا ال نةةةةصقي. ر   

  (Islam, Pitafi, Xiaobei, Rehmani, Irfan & Mubarak,2021)توصةةلا دراسةةى 
قي   (   تء الع لاءCSRب اسةةةةةةتلاةةةةةة ف العلاقى   ن ال سةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةصر ة )ال

سةةةةةةي ق ال لداؤ ال  عيى  ر  ا ال ت ء  هي سه يى اجصاءاة ال سةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةصر ة  
لل   ح الت ظي ي. ع    وقص الصلإش لواحةةةةةةعي السةةةةةةي سةةةةةة ة  ال د ص ن  الت حث ن  عع التأك د 
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علب سه يى ال سةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةصر ة قي    ء سةةةةة عى الاةةةةةصرى   تعز ز ث ى الع لاء  
  رح ه    قي  ه يى ال ط ف تعز ز  تء الع لاء.

الب دراسةةةى تأث ص ال سةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةصر ة   (Lee, 2019)   ل د هدقا دراسةةةى
(CSR  علب  تء الع لاء قي صةةةةة  عى التأع ن علب ال ي ة  عع اتخذ قي اتعتت ر الد ر )

الوسةةيط لصحةة  الع لاء  الد ر الوسةةيط لنةةورة الاةةصرى  س حةة ا ال ت ء  التأك د علب سه يى  
ال ظص الب صةةةورة الاةةةصرى  رحةةة  الع لاء ر  تةةةصاة علب ال سةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةصر ة  

ة التةأع ن علب ال ية ة اسةةةةةةةةةةةةةةت ةدام هةذه اتقلة ر لتعز ز  تء   تء الع لاء. ي  ن لاةةةةةةةةةةةةةةصرة 
 .الع لاء  استصاتي ي ة تسو   ال دعى

( علب الت     قي (Latif, Pérez & Sahibzada, 2020قي ح ن ررزة دراسةةى 
( علب  تء الع لاء قي CSRتأث ص تنةةةةةةوراة الع لاء لل سةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةصر ة )

صةةةةةة  عى الف  دق ع ص ثلا  د لت ب كسةةةةةةت ؤ  النةةةةةة ن  بيط لي  ع   ستةةةةةة رة ال ت ء  الب سؤ 
التصر ز علب تعز ز رحة  الع لاء  ذ  ء صةورة اي   يى للاةصرى ي  ن سؤ تلوؤ اسةتصاتي ي ة  

 عى  قع لى للاسةةةةتف دة عن تأث ص ال سةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةصر ة علب  تء الع لاء قي صةةةة 
 .الف  دق

الب ق ص د ر   (Lee, Han, Radic & Tariq, 2020) ل د سةةةةةةةةةةةةعا دراسةةةةةةةةةةةةى 
( قي ع ليى اتحتف ظ ب لع لاء داخل صةةةةةةةةة  عى  CSRال سةةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةةةةصر ة )

ال ط ع . ح  ا الدراسةةةةةةةةةى سيضةةةةةةةةةا  قي التأث صاة الوسةةةةةةةةةيطى ل وق  العلاعى الت  ر ى  جودة  
ال دعى  الصحةةةةةةةةةةة   قضةةةةةةةةةةةلاا عن التأث ص ال عتدل ل ي العلاعى الت  ر ى.  ل د س هصة  ت ء   

ى للاةةةصر ة قي صةةة  عى  الدراسةةةى رلإش قي ى حول قع ليى اسةةةتصاتي ي ة ال سةةةئوليى اتجت  ةي
ال ط ع  ال تسةةةلسةةةلى. ر   توحةةةا سؤ س اةةةطى ال سةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةصر ة ال  ددة له  

تحتفةةة ظ  تةةةةأث ص اي ةةةة  ي علب عوق  العلاعةةةةى الت ةةةة ر ةةةةى   جودة ال ةةةةدعةةةةى   قي ال هةةةة يةةةةى ا
بة لع لاء. ت رةد ال تة ء  علب سه يةى عصاعة ة العواعةل ال عصييةى  العة ط يةى  عثةل عوق  العلاعةى  
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الت  ر ى  حي العلاعى الت  ر ى  قي قه  العلاقى   ن ال سةةةةةةةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةةةةةةةةةصر ة  
  اتحتف ظ ب لع لاء.

 
 تأثير عدالة الأسعار على ولاء العملاء:

اؤ عدالى اتسةةةةةةةةةع ر ال دررى تعت ص جزءاا عها   عن اسةةةةةةةةةتصاتي يى التسةةةةةةةةةو   للاةةةةةةةةةصر ة 
 تسة ه  قي    ء علاق ة عسةتداعى عع الع لاء  ت     ال   ح قي السةوق الت  قسةيى ر   سؤ 

 ت     رحةةةةةةةةةة  الع لاء ي وؤ     ح ال  ظ  ة  قي ت دي  عسةةةةةةةةةةتوش سقضةةةةةةةةةةل عن ال دع ة  
عصهو ا      ح العلاقى  ع ليى اتتنةةة ل ال ت تةةةص   ن ط ق  الاةةةصرى عن ج  ي  الع لاء عن 
ج  ي آخص   ه   ت در الإتةةةةةةة رة الب ةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةأؤ قه   بدرا  الإدارة ل ظصة الع لاء الب ال دعى  

دارة ت دي ة  ععصقى ات طت ا الذ     و لديه حوله  هي سعور غ ص ر ييى  اذ  ت ب سع م الإ
 صةةةةعوذ ة ر  صة تت ثل قي ت سةةةة ن ال ودة  الإ ت جيى   صةةةةوت الب تغ  ص ا طت ا  خ صاة 

 (.2021اح د )  الع لاء حول ال دعى
( ق ص العلاق ة (Severt, Shin, Chen & DiPietro, 2022 قد ت   لا دراسى  

(   ال ودة ال تنةةةةةةةةةورة   عدالى اتسةةةةةةةةةع ر  CSR  ن ال سةةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةةةةصر ة )
 الصحةةةةةةةةة    الوتء الضةةةةةةةةة  ي قي سةةةةةةةةةي ق عط ع  الطع م ال  ليى ر  ا  ت ء ه  التأك د علب 
سه يى ال سةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةصر ة  ال   رسةةة ة الغذاءيى ال  ليى قي صةةة  عى ال ط ع .  

ع  تعز ز رحةةةةةةةةةةةةةةة   عن خلال قه   تل يةةى توقعةة ة الع لاء قي هةةذه ال  ةة تة  ي  ن لل طةة 
   (Bernarto & Purwanto, 2022)الع لاء  تعز ز  تء سك ص ب لإحةةةةةة قى الب دراسةةةةةةى  

اتسةةةةةةةةةع ر  هدقا الب ق ص تأث ص ال   طص ال تنةةةةةةةةةورة  صةةةةةةةةةورة العلاعى الت  ر ى  عدالى
ال تنةةةورة علب رحةةة  الع لاء قي ال ط ع  الي ب  يى قي ج كصت   ا د  يسةةةي   ستةةة رة ال ت ء   
الب سؤ ال   طص ال تنةورة  صةورة العلاعى الت  ر ى  عدالى اتسةع ر ال تنةورة هي عواعل 
عه ى قي تاةةةة  ل رحةةةة  الع لاء قي ال ط ع  الي ب  يى قي ج كصت . تسةةةةلط الدراسةةةةى الضةةةةوء  
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علب سه يى صةةةةةةورة العلاعى الت  ر ى  عدالى اتسةةةةةةع ر قي جذ  الع لاء  برحةةةةةة ءه . ي  ن  
ل د ص  ال ط ع   ال سةوق ن اتسةتف دة عن هذه ال ت ء  لتعز ز رحة  الع لاء عن خلال ادارة  

 .تنوراة صورة العلاعى الت  ر ى  ح  ؤ عدالى اتسع ر
الب الت     قي تأث ص جودة ال دعى  عدالى   (Susanti, 2019)ك   هدقا دراسةةةةةةةةةةةى 

اتسةةةةع ر علب  تء ال سةةةةتهلك عن خلال رحةةةة  الع لاء قي الف  دق ذاة ال  زا يى ال  د دة  
الواقعى قي ج  ة الاةةةةصقيى  س حةةةة ا ال ت ء  سؤ ت دي  خدع ة ع ليى ال ودة  سسةةةةع ر ع دلى 

لع لاء   الذ   د ره يعزز قي الف  دق ذاة ال  زا يى ال  د دة ي  ن سؤ   د  الب رحةةةةةةةةةة  ا
 تء الع لاء. ت تصح الدراسةةى سؤ الت م ال سةةت  لي ي ي سؤ يسةةتلاةة  ال تغ صاة الإحةة ييى  
التي ت ثص علب  تء ال سةةةةةةتهلك ب    ت   ز ال تغ صاة التي ت  ق نةةةةةةه  قي هذه الدراسةةةةةةى   

رحةةةةة  الع لاء   تء الع لاء. ب ختنةةةةة ر   عثل جودة ال دعى  عدالى اتسةةةةةع ر ال تنةةةةةورة   
تسةةةةةةة ه  هذه الدراسةةةةةةةى قي قه   تء الع لاء قي سةةةةةةةي ق الف  دق ذاة ال  زا يى ال  د دة عن 

 خلال ق ص سد ار جودة ال دعى  عدالى اتسع ر  رح  الع لاء   تء الع لاء.
الب الت     قي العواعل التي  (Alzoubi & Inairat, 2020)قي ح ن هدقا دراسةةى 

تاةة ل رحةة  الع لاء  سةةع دته  قي سةةي ق الاةةصر ة ال وجهى لل دع ة قي الإع راة العصذيى 
ال ت دة  عع التصر ز باةةةةةةةةة ل خ ة علب قي ى ال دعى   جودة ال دعى   عدالى اتسةةةةةةةةةع ر  

اتسةةع ر     اسةةتع دة ال دعى  تاةة ص  ت ء  الدراسةةى الب سؤ قي ى ال دعى  جودة ال دعى  عدالى
 اسةةةةتع دة ال دعى عواعل ح سةةةة ى ت ثص علب رحةةةة  الع لاء  سةةةةع دته . ي  ن لل  سةةةةسةةةة ة 
اسةةت دام هذه العواعل لتاةة  ل  قي   رحةة  الع لاء  سةةع دته    توق ص ارتةة داة للاحتف ظ  

سه يى التصر ز علب ع   درره  ب لع لاء  تعز ز قي ى اتع  ل. تسةةةةةةةةلط ال ت ء  الضةةةةةةةةوء علب
 الع لاء   دتا عن التصر ز ق ط علب ال  ت  ة س  ال دع ة ال  دعى.

علب ق ص العلاق ة   ن سبع د   (Dhasan & Aryupong, 2019)  سيضةةةةةة ا ق م  
المي ى التي  تنةةةةةةةةةةوره  الع  ل  ب   قي ذلك جودة ال  ت   جودة ال دعى  عدالى اتسةةةةةةةةةةع ر  
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 تأث صاته  علب عاةةةة ررى الع لاء   تءه  قي صةةةة  عى السةةةةي راة.  قد سةةةة ه  هذا الت م قي 
اتد ي ة ال وجودة حول عا ررى الع لاء  المي ى ال تنورة للع لاء  ع    وقص سدلى ت ص  يى  
قي سةةةةي ق صةةةة  عى السةةةةي راة الت  لا ديى. سةةةةلطا ال ت ء  الضةةةةوء علب سه يى جودة ال  ت   

دالى اتسةةةةع ر  عاةةةة ررى الع لاء قي    ء  تء الع لاء. ي  ن سؤ تسةةةة عد   جودة ال دعى  ع
اتقل ر ال  تسةتى عن هذه الدراسةى ع  رسةي صة  عى السةي راة قي تطو ص اسةتصاتي ي ة قع لى 

 بحةةةةةة قى الب الدراسةةةةةةى السةةةةةة ب ى تصرز   .لتعز ز  تء الع لاء  ت سةةةةةة ن اتداء الع م ل ع  ل
علب الت     قي تأث ص عدالى اتسةةةع ر  صةةةورة  (Hutama & Ekawati, 2020)دراسةةةى  

قي ب لي.  هدف الت م الب ت دي  رلإش حول    Zaraالاةةةصرى علب ث ى الع لاء   تءه  ت  ه  
 العواعل التي ت ثص علب ث ى الع لاء   تءه  قي سي ق ص  عى اتز  ء.

 ل د س حةة ا  ت ء  الدراسةةى الضةةوء علب سه يى عدالى اتسةةع ر  صةةورة الاةةصرى  ث ى  
 قي ب لي. ح م ا ه  توقص رلإش قي ى لةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة Zara الع لاء قي تاةةةةةةة  ل  تء الع لاء ت  ه

Zara  غ صه  عن ب ءعي اتز  ء ب لت زءى لفه  علاق ة الع لاء  ت سةةةةةةة  ه   ع     د  قي 
 & Cakici, Akgunduzال هة يةى الب تعز ز  تء الع لاء ر ة  تاةةةةةةةةةةةةةة ص  تة ء  دراسةةةةةةةةةةةةةةةى  

Yildirim, 2019) الب سؤ عدالى اتسةع ر له  تأث ص اي   ي علب ربتى الع لاء قي اع دة )
ال ظص قي ال ط ع  ب   له آث ر ع ليى علب عد ص  ال ط ع   ح م ي   ه  اسةةت دام ال ت ء   
لإ لاغ الت طيط اتسةةةةةةةتصاتي ي   تطو ص ال  ت  ة   اتسةةةةةةةتصاتي ي ة التص   يى. عن خلال 

ة ز  رة الع لاء  الد ر الوسةةةةةةةةةةةةيط الذ   ل،ته قي الوتء   قه  العواعل التي تاةةةةةةةةةةةة ل  يى اع د 
 .تء الع لاء  رح ه ي  ن لل د ص ن ات  ذ قصاراة عست  صة لتعز ز   

الب  (Setiawan, Wati, Wardana & Ikhsan, 2020)قي ح ن هدقا دراسةةى 
دراسةةةةةى د ر جودة ال دعى  عدالى اتسةةةةةع ر قي تعز ز رحةةةةة  الع لاء  ذ  ء ث ى الع لاء قي 
صة  عى الط صاؤ قي ا د  يسةي .  قد س حة ا  ت ء  الدراسةى تسةليط الضةوء علب سه يى ت دي   
خدعى ع ليى ال ودة  حةةةةةة  ؤ عدالى اتسةةةةةةع ر قي صةةةةةة  عى الط صاؤ لتعز ز رحةةةةةة  الع لاء  
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 ذ  ء الث ى. عن خلال التصر ز علب ت سةةةةةةة ن جودة ال دعى   ت ف ذ اسةةةةةةةتصاتي ي ة التسةةةةةةةع ص 
الع دل   بعط ء ات لو ى لصحةةةةةةة  الع لاء  ي  ن لاةةةةةةةصر ة الط صاؤ اق عى علاق ة ث ى سقوش 

 عع ع لاءه . 
ت دم هذه الدراسةةةةةةى رلإش قي ى لاةةةةةةصر ة الط صاؤ الع على قي ا د  يسةةةةةةي    تطلعه  علب  

 العواعل التي تس ه  قي ث ى الع لاء  التأك د علب الد ر الوسيط لصح  الع لاء.
 الدراسة الاستطلاعية:-2

ق م الت حث ؤ بإجصاء دراسةةى اتسةةتطلاةيى  هدف ال سةة عدة قي صةةي غى عاةة لى الدراسةةى 
 قص حةةةةه   التعصف علب ات  ه ة  آراء ع لاء تةةةةصر ة اتتنةةةة تة قي ج هور ى عنةةةةص 
العصذيى للتعصف علب سسةةةلو  ع  رسةةة ة ال سةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةصر ة علب  تء الع لاء  

 ر ال دررى ر تغ ص  سيط للعلاقى    ه .للاصر ة قي  ل  جود عدالى اتسع 
ا علب سسةةةةةةةةلوذي ال    لاة الاةةةةةةةة نةةةةةةةةيى    قد ت  اجصاء الدراسةةةةةةةةى اتسةةةةةةةةتطلاةيى اعت  دا
 اتسةةت نةة ء  عن خلال قي م الت حث ن  توز ع اسةةت  راة اسةةت نةة ء تضةة  سسةةئلى تهدف الب 
ت د د عدش اسةةةتيع   ع  يى  عفهوم سسةةةلو  ع  رسةةة ة ال سةةةئوليى اتجت  ةيى ال ت ثلى قي 

تقتنةةةة ديى علب  تء ع لاء تةةةةصر ة اتتنةةةة تة عع  جود  ال سةةةةئوليى ال  ئيى  ال سةةةةئوليى ا
عدالى اتسع ر ال دررى ر تغ ص  سيط  ال ت ثلى قي عدالى التوز ع  عدالى الإجصاءاة  ح م 

( ع  ةل عن ع لاء تةةةةةةةةةةةةةةصرة ة  30قة عةا التة حثةى بةإجصاء ع ة  لاة تةةةةةةةةةةةةةة نةةةةةةةةةةةةةةيةى عع عةدد )
 اتتن تة عن سع م قص ا تصر ة قوداقوؤ  عوذ   ل  اتن تة.

وفيماا يلي تويااااااااايا أ م ال تاال  التي توباااااااااال إليهاا ال ااحثاان من  لال الادراسااااااااااة  
 الاستكشافية:

الع لاء الذ ن يعت د ؤ قي سه يى ال سةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةةةصر ة قد يظهص ؤ رد د   -
 قعل اي   يى ت  ه الاصر ة التي ت  ر  ال   رس ة ال سئولى.
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قد يظهص بعض الع لاء رد د قعل سل يى اذا يعت ص ؤ سؤ الاصر ة ت تلتزم ب سئولي ته    -
 اتجت  ةيى با ل ر فٍ.

الع لاء سؤ الاةةةصر ة تتتع ع  رسةةة ة عسةةةئولى اجت  ةيا   ق د  زداد  تلإه   ع دع  يعت د   -
 لتلك الاصر ة    و وؤ سكثص عصحى للت  ء ععه .

الع لاء الةةةذ ن  صذطوؤ العةةةدالةةةى قي اتسةةةةةةةةةةةةةةعةةة ر  عةةةدالةةةى التوز ع  الإجصاءاة  وتءه    -
ا علب عسةةةةةةةةةةةةةةتوش رحةةةةةةةةةةةةةة ه  عن هذه  للاةةةةةةةةةةةةةةصر ة قد يظهص ؤ تف علاة ع تلفى اعت  دا

 ال وا ي.
 مشكلة الدراسة: -3

قي حةةةةةةوء رل عن الدراسةةةةةة ة السةةةةةة ب ى  الدراسةةةةةةى اتسةةةةةةتطلاةيى التي ق م  ه  الت حث ؤ  
  ص اتدلى العل يى ال تعل ى  تأث ص عدالى اتسةةةةةةةع ر ال دررى   تت ثل عاةةةةةةة لى الدراسةةةةةةةى قي  

ك تغ ص  سةةةةةةيط قي العلاقى   ن ال سةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةصر ة   تء الع لاء قي سةةةةةةوق 
اتتنةةةة تة قي ج هور ى عنةةةةص العصذيى ع    تطلي اجصاء دراسةةةةى تةةةة على تسةةةةت د الب سدلى  

 اعل ال  ثصة  .قو ى  عوثوقى تستلا  تلك العلاقى  تلا  عن العو 
 مجموعة من التساؤلات التالية: فييمكن تجسيد مشكلة الدراسة 

اتتنةةةةةةة تة قي هل ت ثص ال سةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى علب  تء الع لاء قي تةةةةةةةصر ة  -
 ج هور ى عنص العصذيى؟

عةةدالةةى اتسةةةةةةةةةةةةةةعةة ر ال ةةدررةةى ال ت ثةةل علب  تء الع لاء قي تةةةةةةةةةةةةةةصرةة ة    هةةل ت ثص -
 اتتن تة قي ج هور ى عنص العصذيى؟

اتجت  ةيى  عدالى اتسةةةع ر ال دررى ر تغ ص  سةةةيط علب  تء هل ت ثص ال سةةةئوليى   -
 الع لاء قي تصر ة اتتن تة قي ج هور ى عنص العصذيى؟

هل تتوسةةةةةةةط عدالى اتسةةةةةةةع ر ال دررى العلاقى   ن ال سةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى لل  ظ ى  -
   تء ع لاءه  قي تصر ة اتتن تة قي ج هور ى عنص العصذيى؟
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 أ داف الدراسة:-4
 هدف الت م الب قه  تأث ص ال سةئوليى اتجت  ةيى لاةصرى اتتنة تة  عدالى اتسةع ر  
ال دررى علب  تء الع لاء قي سةةةةةةةةةوق اتتنةةةةةةةةة تة قي ج هور ى عنةةةةةةةةةص العصذيى   ت ل ل 
العلاقى   ن هذه ال تغ صاة ب عتت ر عدالى اتسةةةةةةةةةةةع ر ال دررى ر تغ ص  سةةةةةةةةةةةيط. ر    هدف 

ى حول عسةةةةةةةةتوش ال سةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى للاةةةةةةةةصر ة  توجيه  الت م الب ت دي  ععلوع ة دقي 
الاةةةةةةةةةةةصر ة قي ات  ذ ال صاراة اتسةةةةةةةةةةةتصاتي يى ال   سةةةةةةةةةةةتى لت     التوازؤ   ن اتبع د ال  ئيى  

  اتجت  ةيى للاصر ة لتعز ز  تء الع لاء. 
 

 ( التالي يويا ال موذج المقترح للدراسة.1الشكل رقم )

 
 

 المصدر: إعداد ال احثين         ( ال موذج المقترح للدراسة1شكل رقم )
 فروض الدراسة:-5

قي حةةةةةةوء عصاجعى الدراسةةةةةة ة السةةةةةة ب ى ال صتتطى ب وحةةةةةةوا الدراسةةةةةةى  ال  وذ  ال  تصح  
للدراسةةةةةةةةةى ت  ن الت حث ؤ عن صةةةةةةةةةي غى ع  وعى عن الفص ض التي ت دد علاق ة السةةةةةةةةة ي  

)ال سةةةةةةةةةةةةةةةةةة راة(     ن    Cause-Effect Relationships (Paths) ال تي ةةةةةى ال  ت لةةةةةى 
 ال تغ صاة ال ست لى  الت بعى  التي تسعب الدراسى الب اختت ره   ذلك علب ال  و الت ليت

المتغير التابع المتغير المستقل 

المسئولية الإجتماعية
H1

ولاء العملاء

المتغير الوسيط 

                     H3                                              H2            H3 عدالة 

الاسعار المدركة
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ت  وجد سثص ذ  دتلى احنةةةةةةةةةةةةة ءيى لل سةةةةةةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى   (ت(H1ات ل  فصض ال -
ال ت ثلى قي بعد  )ال سةةةةةةئوليى ال  ئيى  ال سةةةةةةئوليى اتقتنةةةةةة ديى( علب  تء الع لاء  

 قي تصر ة اتتن تة قي ج هور ى عنص العصذيى.
ت  وجد سثص ذ  دتلى احنةةةةةةةةة ءيى لعدالى اتسةةةةةةةةةع ر ال دررى   (ت(H2الث  ي   فصض ال -

ال ت ثةةةةل قي بعةةةةد  )عةةةةدالةةةةى التوز ع  عةةةةدالةةةةى الإجصاءاة( علب  تء الع لاء قي 
 تصر ة اتتن تة قي ج هور ى عنص العصذيى 

ت  وجد سثص ذ  دتلى احنةةةةةةةةةةةة ءيى لل سةةةةةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى    (ت(H3الث لم  فصض ال -
ال ت ثلى قي بعد  )ال سةةةةةةةئوليى ال  ئيى  ال سةةةةةةةئوليى اتقتنةةةةةةة ديى(  عدالى اتسةةةةةةةع ر 
ال دررى ر تغ ص  سةةةةةيط ال ت ثل قي بعد  )عدالى التوز ع  عدالى الإجصاءاة( علب 

  تء الع لاء قي تصر ة اتتن تة قي ج هور ى عنص العصذيى 
 أ مية الدراسة:-6

 ي  ن توحيا هذه اته يى عن ال  ح ت ن العل يى  الع ليىت
 :اته يى العل يى

تس ه  الدراسى قي توسيع قه    للعلاقى   ن ال سئوليى اتجت  ةيى للاصر ة  عدالى   -
اتسةةع ر ال دررى   تء الع لاء. توقص الدراسةةى اط راا  ظص ا  يسةة عد علب ت ل ل هذه 
العلاقى  ت د د العواعل ال  ثصة ق ه    ذ لت لي تسةةةةةةةه  قي تطو ص ال عصقى قي ع  ل 

 .اتجت  ةيى للاصر ة ادارة الع لاء  ال سئوليى 
ت سةةةة ن ع ه ي ة الت مت عن خلال اسةةةةت دام اسةةةةتت  ى  ذص  ع  احنةةةة ءي لت ل ل  -

ال ي   ة  تسةةةةةةةةة ه  الدراسةةةةةةةةةى قي تطو ص ع ه ي ة الت م ال سةةةةةةةةةت دعى قي دراسةةةةةةةةةى 
علاق ة ال سةةةةةئوليى اتجت  ةيى  عدالى اتسةةةةةع ر   تء الع لاء. قد تع ل الدراسةةةةةى 

 .ك  وذ  س  سس   للدراس ة ال ست  ليى قي هذا ال   ل
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 :الأ مية العملية
توجيه الاةةصر ةت ت دم الدراسةةى ععلوع ة دقي ى حول عسةةتوش ال سةةئوليى اتجت  ةيى   -

لاةةصرى اتتنةة تة  تأث صه  علب  تء الع لاء قي سةةوق اتتنةة تة قي ج هور ى  
 عنص العصذيى. 

تعز ز سةةةةةةةةةةة عى الاةةةةةةةةةةةصرىت عن خلال التصر ز علب ال سةةةةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى  عدالى   -
اتسةةةةةةةةةةةةع ر  ع    تصتي علب ذلك ز  دة الث ى  الوتء للاةةةةةةةةةةةةصرى  ب لت لي ت     ع زة  

 .ت  قسيى  استداعى ال   ح قي السوق 
ت س ن ات  ذ ال صاراةت تس عد الدراسى علب توجيه قصاراة ادار ى عست  صة    ءا علب  -

اتدلى العل يى  الت ل لاة الإحنةةة ءيى.  ذ لت لي ت     ت سةةة   ة قي سداء الاةةةصرى  
 .ال  ليى  اتجت  ةيى ت     سهداقه  

تل يى توقع ة الع لاءت تعزز الدراسةةةةةةةةةةةةى قه    للعلاقى   ن ال سةةةةةةةةةةةةئوليى اتجت  ةيى   -
 عةةةدالةةةى اتسةةةةةةةةةةةةةةعةةة ر   تء الع لاء   توقص  يةةة  ةةة ة دقي ةةةى حول توقعةةة ة الع لاء  
 احتي ج ته .    ءا علب هذه ال عصقى  ي  ن للاةةةصر ة تل يى توقع ة الع لاء باةةة ل 

ته   ع   يعزز الصحةةةةة   الوتء  سقضةةةةةل  تنةةةةة ي  ع ت  ة  خدع ة ت  سةةةةةي احتي ج 
 .للاصرى

 م هجية الدراسة:-7
 مجتم  ال حث ووحدة المعاي ة 

ص  الت ل    ت ثَّل ع ت ع الت م قي ج يع ع لاء تةةةةةةةةصر ة اتتنةةةةةةةة تة الع على ب  نةةةةةةةة 
سل  عاةةةةةةةةةةةتص     193عل وؤ    42تةةةةةةةةةةةصر ة  واقع    3عل وؤ ع  ل عوزع ن علب   97.679

  380عل وؤ     20سل  عاةةةةتص  لاةةةةصرى  س را       و    71عل وؤ    32لاةةةةصرى  قوداقوؤ    
ص   ذلك  ق ا  ل ي   ة ال وقع الإللتص  ي الصسة ي لوزارة   سل  عاةتص  لاةصرى  اتنة تة ع نة 

 .2023اتتن تة  تل ولوجي  ال علوع ة ع م 
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 ذ لت لي تت ثَّل  حدة ال ع   ى قي ع ل احدش تةةةةةةةةةةصر ة اتتنةةةةةةةةةة تة الثلا  الع على  
راسى ال  دا يى  دايى عن  ص خلال قتصة اجصاء الد    .31/5/2023 حتب  1/4/2023ب  ن 

 عي ة ال حث: 
ا علب سسةةةةةةلو  ال ع   ى العاةةةةةةواءيى  عن ع لاء تةةةةةةصر ة   ت  ت د د ع  ى الت م اعت  دا
اتتنةةةةةة تة قي ج هور ى عنةةةةةةص العصذيى   ت  ت د د ح   ع  ى الت م ب سةةةةةةت دام عع دلى 

( اسةةةةةةةةةةةةةتت  ى   قد ت  ت  يع  تفص    400 قد ت  توز ع اج  لي عدد )سةةةةةةةةةةةةةتيفن ث عتسةةةةةةةةةةةةةوؤ   
( اسةةةةةةةةتت  ى غ ص صةةةةةةةة ي ى  لي وؤ عدد ع  ى الت م 17اتسةةةةةةةةتت   ة   ت  اسةةةةةةةةتتع د عدد )

للاسةةةةةةةةتت   ة النةةةةةةةة ي ى التي ت  ت  يعه   ر  ا صةةةةةةةة ل ى للت ل ل اتحنةةةةةةةة ءي هي عدد  
التي ت  ق ه  توز ع    2023( اسةةةةةةةةةةةةةتت  ى خلال الفتصة الزع يى عن تةةةةةةةةةةةةةهص ا ص ل  ع  و  383)

 اتست ي   ة.
 تصميم أداة الدراسة وأساليب القياس 

 ال   سةةةةةةةةي لي صة  ل مي    ق  ا  الف صاة  علب ال  ت لى اتسةةةةةةةةت  بى درجى قي   ت 
الع  ى علب ال  و  ج ل علب ع ه ال سةةةةةةت نةةةةةةي عواق ى عدم س  ال واق ى قوة للتعصف علب

 الت ليت
 ال سبي لمقياس ليكرت الخماسي  ( الوعن 1جدول رقم )

 تفس ص  حد د ال مي   درجى ال مي   
 غ ص عواق  بادة  1.79 ةةةة  1 1
 غ ص عواق   2.59 ةةةة  1.8 2
 ع   د  3.39 ةةةة  2.6 3
 عواق   4.19 ةةةة  3.4 4
 عواق  بادة 5 ةةةة  4.2 5

 Likert, R. (1932)المصدر: 
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 لتحليل الإحصالي المستخدمةأساليب ا
لت ل ل ال ي   ة    26( الإصةةةةةةدار رق  SPSSت  اسةةةةةةت دام  ص  ع  ال زم الإحنةةةةةة ءيى )

 الوصةةةةةول الب ال ت ء  ال طلوذى.  قد ت  اسةةةةةت دام اتسةةةةة ل ي الإحنةةةةة ءيى الت ليى قي ت ل ل 
 ال ت ء تال ي   ة  الوصول الب 

 (Cronbach's Alphaاختت ر رص  ت خ سلف  ) -
 اختت ر صدق اتتس ق الداخلي  -
 الوسط ال س  ي  ات  صاف ال ،ي ر   -
ت ل ل ات  دار ال تعددت ب سةةةت دام هذه اتسةةة ل ي الإحنةةة ءيى  ت  ن الت حث ن عن  -

 ت ل ل ال ي   ة  است ت   ال ت ء  ال تعل ى ب لدراسى.
 

 لخصالص مجتم  ال حث  الإحصاء الوبفي 
ت  قي هذا ال سةةةة  اجصاء ت ل ل احنةةةة ءي  صةةةةفي ل نةةةة ءص ال اةةةة رر ن قي الدراسةةةةى 
 التي تا ل ال علوع ة الا نيى. ت  ت ل ل عتغ صاة عثل ال وا  ال  هل التعلي ي  الع ص.  
ت  اسةةةةةةةةةت دام ال ي   ة ال ت حى قي ال زء ات ل عن اسةةةةةةةةةت ي ؤ الدراسةةةةةةةةةى لإجصاء هذا الت ل ل 

 الإحن ءي الوصفي. 
( الت لي الب خنةةةةةةةة ءص الع  ى التي تةةةةةةةة لا ع لاء تةةةةةةةةصر ة  2ياةةةةةةةة ص ال د ل رق  )

  383اتتنة تة قي ج هور ى عنةص العصذيى.  ذل  عدد ال اة رر ن قي اسةت  بى اتسةت ي ؤ  
ا.  قصدا
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 ( التكرارات وال سب المئوية لتوعي  أفراد العي ة 2جدول رقم )
 المتغيرات 

مستويات  

 المتغيرات 
 النسبة التراكمية  نسبه مئوية  التكرار

 النوع 

 %68.15 %68.15 261 ذكر

 %100 %31.85 122 أنثي 

   %100 383 المجموع 

 المؤهل التعليمي  

 %14.36 %19.84 76 دبلوم 

 %39.95 %25.59 98 ثانوية 

 %80.16 %40.21 154 بكالوريوس 

 %100 %14.36 55 دراسات عليا 

   %100 383 المجموع 

 العمر

 %4.55 %16.67 64 سنة  29- 20

 %36.36 %31.82 122 سنة  39  -30

 %69.97 %46.97 180 سنة  49- 40

 %80 %4.55 17 سنة  50أكبر من 

   %100 383 المجموع 

 ( التلصاراة  ال سي ال ئو ى لتوز ع سقصاد الع  ى ر    ليت 2رق  )  تضا عن ال د ل

عفصدة   (383عدده  )  الت ل  الع  ى  د اتقص  الا نيى الس  ة  عن " ال وا ات لبالس ى  •
 %(   الإ    68.15عئو ى )    ستى ( ذرور261عدد )   ن هذه الس ى تتوزعا  ح م 

 %(. 31.85عئو ى )  (  ذ ستى122بعدد )

عدده   الت ل   الع  ى تقصاد  الا نيى الس  ة    ال  هل التعلي ي   عن الث  يى الس ى •
ح م 383) عفصدة   بعدد ال  الغ لتى  ال ستى  ك  ا  (  عئو ى   ذ ستى (154) ت  لور و  
( 76%(  ث  د لوم بعدد )25.59عئو ى )  (  ذ ستى98) ث  الث  و ى بعدد   %( 40.21)

( عئو ى  علي     %(   سخ صا19.84 ذ ستى  )دراس ة  عئو ى 55بعدد  (  ذ ستى 
(14.36 .)% 
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( عفصدة  383عدده  )  الت ل   الع  ى تقصاد  الا نيى الس  ة    الع ص  عن الث لثى الس ى •
 %(  46.97عئو ى )   ذ ستى  ( 180) ( بعدد س ى  49- 40)   الغ لتى ال ستى ك  ا  ح م 
س ى( بعدد   29- 20%(  ث )  31.82عئو ى )  (  ذ ستى122) س ى( بعدد   39  -30ث  ) 

(  ذ ستى 17بعدد )س ى(    50عن    ) اك ص  %(   سخ صا16.67(  ذ ستى عئو ى )64)
 %(.  4.55عئو ى ) 

 قياس موثوقية الاستبيان 

. Cranachع   ر ب ست دام عع عل سلف  لة    5ت  ت د د عوثوقيى اتست ي ؤ ال  وؤ عن
الللي  ال    ر  ع ور  عتوسط  رل  اتست ي ؤ   ن  عوثوقيى  لمي    ال ع عل  هذا  يست دم 

  ح م تع س المي  اتعلب  1.0  +  0.0رصا ش سلف    ن  للاست ي ؤ. تتصا ح قي ى عع عل  
 درجى سعلب عوثوقيى داخليى.

يع س عع عل رصا ش سلف  عدش اتس ق ال ت ء  قي اتست ي ؤ. اذا ر  ا ال ت ء  عتس ى 
ع د توز ع اتست ي ؤ عصاراا  تلصاراا قي  فس الظص ف  قإؤ ذلك يا ص الب سؤ اتست ي ؤ ي  ن  

سعلب عن   ال وثوقيى  ي عت ص عع عل  الع عى   عليه.  ل غصاض  . عن   0.60اتعت  د  ع  وتا
  توصلا الت حثى الب ال ت ء   SPSSت  ي ة عع عل سلف  رص  ت خ قي  ص  ع   خلال است دام  

 الت ليى باأؤ عنداقيى اتست ي ؤ. 
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 (: ا ت ار ألفا كرون اخ لفحص مصداقية الاستبيان3جدول رقم )

 التكويد  محاور ال حث  متغيرات   (م)
عدد 
فقرات 

 المحاور 

معامل  
ألفا  

 كرون اخ
 الموثوقية 

 
ال سئوليى  1

 اتجت  ةيى  
  ج دة جدا X1 7 0.897 ع ور ال سئوليى ال  ئيى

  ج دة X2 7 0.776 ع ور ال سئوليى اتقتن ديى   2

عدالى اتسع ر   3
 ال دررى

  ج دة جدا X3 8 0.849 ع ور عدالى التوز ع

  ج دة X4 8 0.786 ع ور عدالى الإجصاءاة   4

  ج دة جدا Y1 10 0.874 الع لاء ع ور  تء   تء الع لاء  5

  ج دة جدا 0.968 40 اج  لي ال وثوقيى لف صاة اتست ي ؤ  
 :SPSS)المصدر: من إعداد الباحثين بناءً على مخرجات نتائج البرنامج الإحصائي )

Virsion26 

(  ر  ا ال ت ء  قي 2ت  حس   عع عل سلف  رص  ت خ ر   هو عوحا قي ال د ل رق  )
( ,  ر  ا ال وثوقيى الع عى لإج  لي ق صاة اتست ي ؤ تس    0.897  -  0.776)حد د  

ا   تا ص  (   هذا0.968)  اتست ي ؤ الب صلاحيى الثت ة  عع علاة  قي  ال ط ق عصتفع جدا
 .به   الوثوق   ت ء ه علب اتعت  د   بع   يى للتط   

 الإحصاءات الوبفية والاتساق الدا لي لمتغيرات ال حث 4/4

ت  حس   ال توسط ال س  ي  ات  صاف ال ،ي ر  للل ع ور عن ع   ر اتست ي ؤ.  
ك   ت  حس   اتتس ق الداخلي تداة الت م ب ست دام عع عل اترتت ط )  صسوؤ(   ن رل 

 ق صة عن ق صاة ع   ر الت م  درجى ال  ور اللليى التي ت ت ي ال ه .
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قي  ال  تلفى  ال تغ صاة  العلاقى   ن  لمي    )  صسوؤ(  اترتت ط  عع عل  است دام  ت  
   1. اذا ر  ا المي ى قص تى عن +1  +  1-اتست ي ؤ.  تصا ح قي ى عع عل اترتت ط   ن  

  1- قذلك يا ص الب  جود علاقى اي   يى قو ى   ن الف صاة. سع  اذا ر  ا المي ى قص تى عن  
  قذلك  0د علاقى سل يى قو ى   ن الف صاة.  بذا ر  ا المي ى قص تى عن  قذلك يا ص الب  جو 

يا ص الب  جود علاقى ح،يفى س  عدم  جود علاقى   ن الف صاة. هذه ال ت ء  تس عد قي  
هذه  است دام  ي  ن  التعض.  بعضه   عع  الف صاة  اتس ق  اتست ي ؤ  عدش  عوثوقيى  ت  ي  

   ؤ س ه يميس ال تغ صاة ال صادة با ل عوثوق.ال علوع ة لت س ن  تطو ص اتست ي ؤ  ح
 لمحور محور المسئولية البيئية  الإحصاءات الوصفية والاتساق الداخلي -أ

 (: الإحصاءات الوبفية ومعامل الاتساق عن محور المسئولية البيئية 4جدول رقم )

المتوسط  الرمز  المسئولية البيئية فقرات محور  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الاتساق 

ال س ه ى قي تطو ص  ت س ن  ت صة الاصرى علب  1
 **X11 4.144 0.673 .734 ال  يى الت تيى قي ال  ط ى ال  يطى

ت صة الاصرى علب دع   صاع  ح  يى  ت س ن ال  ئى  2
 **X12 3.676 0.734 .707  تا  ص ال   ط  ال  يطى. 

الاصرى تتف عل عع علاحظ ة  ع تصح ة الع لاء   3
 **X13 4.201 0.682 .736 الت س ن ال ست ص. باأؤ اتداء ال  ئي  تع ل علب 

الاصرى تهت   ت ل ل استهلا  الط قى قي تت  ته    4
 **X14 3.864 0.703 .725  عصاق ه . 

 **X15 3.559 0.668 .620 الاصرى تدع  ال ا ر ع ال  ئيى  ال ت دراة قي ال  ت ع. 5

الاصرى توقص خدع ة  ع ت  ة تعزز الوعي ال  ئي  6
 **X16 4.101 0.672 .735 الع لاء.لدش 

ت صة الاصرى علب اتلتزام ب ست دام الآتة اتقل   7
 **X17 3.874 0.701 .724 تس ت  قي تلو  ال  ئى. ا 

 SPSS: Virsion26)المصدر: مخرجات نتائج البرنامج الإحصائي )
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  3.55 وحةةةا ال د ل سؤ ال توسةةةط ة ال سةةة  يى ل  ور ال سةةةئوليى ال  ئيى تتصا ح   ن  
  0.668.  تصا حا  سةةتى ات  صاف ال ،ي ر  لدرجى تاةةتا اج ب ة ال ت وث ن   ن  4.20 
 0.734. 

ب لإحةةةةة قى الب ذلك   تضةةةةةا سؤ قي  عع علاة اتتسةةةةة ق الداخلي ل ع عل اترتت ط   ن  
  0.620كةل ق صة عن ق صاة ع ة  ر ال سةةةةةةةةةةةةةةئوليةى ال  ئيةى  الةدرجةى اللليةى لل  ور تتصا ح   ن 

 .  ج يع المي  قي ال د ل تعت ص ذاة دتلى احن ءيى.0.736 

تاةةةة ص هذه المي  عن عع علاة اتتسةةةة ق الب اع   يى اتعت  د علب ج يع ال،ت راة قي 
اسةةةت ي ؤ ال سةةةئوليى ال  ئيى د ؤ حذف س  ةت رة. يع ي ذلك سؤ الف صاة عصتتطى باةةة ل قو   

 عع ال  ور الللي لل سئوليى ال  ئيى  تعزز عوثوقيى اتست ي ؤ رأداة لمي   هذا ال  ور.

هذه ال ت ء  تدع  صةلاحيى اتسةت ي ؤ  تعزز قوته قي قي   عتغ صاة ال سةئوليى ال  ئيى  
 ال طلوذى با ل عوثوق.

 لمحور المسئولية الاقتصادية  الإحصاءات الوصفية والاتساق الداخلي -ب

(: الإحصاءات الوبفية ومعامل الاتساق عن محور المسئولية  5جدول رقم )
 الاقتصادية 

 الصعز ق صاة ع ور ال سئوليى اتقتن ديى م
ال توسط 
 ال س  ي

ات  صاف 
 ال ،ي ر  

عع عل  
 اتتس ق 

1 
ت صة الاةةةةةةةةةةةةةةصرةةى علب ت ل ةةل عاةةةةةةةةةةةةةة لةةى التطةة لةةى قي  

 **X21 3.781 0.697 .502 ال  ت ع. 

2 
عصاعةة ة الاةةةةةةةةةةةةةةصرةةى علب عةة داة ال  ت ع ع ةةد الةةدعةة يةةى  

 ل  ت  ته   خدع ته .  
X22 3.676 0.734 .714** 

3 
الاةةةةةةةةةةةةةةصرى تسةةةةةةةةةةةةةةعب لت     التوازؤ   ن الصذ يى  ت دي  

 المي ى للع لاء  ال  ت ع.
X23 4.149 0.676 .712** 
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الاةةةةةصرى تع ل علب توق ص خدع ة اتنةةةةة تة بأسةةةةةع ر  4
 عع ولى  ع  ستى ل  تل  قئ ة الع لاء.

X24 3.677 0.735 .711** 

5 
الاةةصرى تسةةت  ي بفع ليى ل تطلت ة  احتي ج ة الع لاء 

  تسعب لت س ن ت صذى الع لاء.
X25 4.01 0.705 .784** 

6 
 التطو ص لتطو ص ع ت  ة  الاةةةةةصرى تسةةةةةتث ص قي الت م 

  خدع ة اتن تة ع تلصة.
X26 3.867 0.706 .704** 

7 
ت رد الاةةةةةةةةةةةةةةصرى علب سؤ الع  ل هو سه  ع نةةةةةةةةةةةةةةص قي 

 سهداقه   هذا رف ل  تغ  ص ث  قى الاصرى.
X27 3.678 0.732 .706** 

 SPSS: Virsion26)ال ندرت ع صج ة  ت ء  ال ص  ع  الإحن ءي )

سؤ   ال د ل  تتصا ح   ن   وحا  اتقتن ديى  ال سئوليى  ل  ور  ال س  يى  ال توسط ة 
.  تصا حا  ستى ات  صاف ال ،ي ر  لدرجى تاتا اج ب ة ال ت وث ن   ن  4.149    3.676
. ب لإح قى الب ذلك   تضا سؤ قي  عع علاة اتتس ق الداخلي ل ع عل 0.735    0.676

قتن ديى  الدرجى اللليى لل  ور تتصا ح  اترتت ط   ن رل ق صة عن ق صاة ع ور ال سئوليى ات
.  ج يع المي  قي ال د ل تعت ص ذاة دتلى احن ءيى. تا ص هذه 0.784   0.502  ن  

المي  عن عع علاة اتتس ق الب اع   يى اتعت  د علب ج يع ال،ت راة قي است ي ؤ ال سئوليى  
ل قو  عع ال  ور اتقتن ديى د ؤ حذف س  ةت رة. يع ي ذلك سؤ الف صاة عصتتطى با 

 الللي لل سئوليى اتقتن ديى  تعزز عوثوقيى اتست ي ؤ رأداة لمي   هذا ال  ور.

ال سئوليى  عتغ صاة  قي    قي  قوته  اتست ي ؤ  تعزز  صلاحيى  تدع   ال ت ء   هذه 
 اتقتن ديى ال طلوذى با ل عوثوق.
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 لمحور عدالة التوعي   الإحصاءات الوبفية والاتساق الدا لي -ج

 (: الإحصاءات الوبفية ومعامل الاتساق عن محور عدالة التوعي 6جدول رقم )
المتوسط  الرمز  فقرات محور عدالة التوعي   م

 الحسابي 
الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الاتساق 

هل تعت د سؤ ه    توز عا  ع دتا ل سع ر   ن  1
 **X31 3.833 0.704 .807 ع لاء تصرى اتتن تة؟

2 

هل تعت د سؤ ه    تف  تا  غ ص ع دل قي  
اتسع ر   ن قئ ة ع تلفى عن الع لاء؟ )عثلاا   
  ن الع لاء ال دد  الع لاء ال  ل  ن س    ن 

 الع لاء الفصديى  الاصر ة(

X32 3.817 0.704 .721** 

3 
هل تعت د سؤ الع لاء اللت ر س  الاصر ة  

ب عتي زاة سكثص قي اتسع ر الل  صة  ت تعوؤ 
 ب ل   ر ى عع الع لاء النغ ر؟

X33 3.796 0.731 .759** 

4 
هل تاعص سؤ العص ض  الت  يض ة التي  

ت دعه  تصرى اتتن تة عوزعى با ل ع دل  
   ن الع لاء؟

X34 3.794 0.736 .504** 

5 
هل تعت د سؤ تصرى اتتن تة توقص خي راة 

ب ستو  ة سعص ى ع تلفى عتعددة للع لاء 
 ت  سي احتي ج ته   بع   ي ته  ال  ليى؟ 

X35 3.997 0.714 .806** 

6 
هل تعت د سؤ ه    تف  تا  غ ص ع دل قي  

ال ودة س  ال   زاة التي ي نل عل ه  الع لاء 
    ءا علب اتسع ر التي  دقعو ه ؟

X36 3.676 0.674 .717** 

7 
اتتن تة تعطي ات لو ى هل تاعص سؤ تصرى  

للع لاء الذ ن يست دعوؤ خدع ته  با ل ع ث   
  عست ص ع د توز ع العص ض  الت  يض ة؟

X37 3.82 0.642 .736** 

هل تاعص سؤ ه    توازؤ   ن تل ليف ال دع ة   8
 **X38 3.864 0.703 .735 التي ي دعه  الع لاء  اتسع ر التي  دقعو ه ؟

 SPSS: Virsion26) ت ء  ال ص  ع  الإحن ءي )ال ندرت ع صج ة 
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    3.676 وحةةا ال د ل سؤ ال توسةةط ة ال سةة  يى ل  ور عدالى التوز ع تتصا ح   ن  
  0.703.  تصا حا  سةةتى ات  صاف ال ،ي ر  لدرجى تاةةتا اج ب ة ال ت وث ن   ن  3.997

. ب لإح قى الب ذلك   تضا سؤ قي  عع علاة اتتس ق الداخلي ل ع عل اترتت ط  0.736   
    0.504 الةدرجةى اللليةى لل  ور تتصا ح   ن   عةدالةى التوز ع  ن رةل ق صة عن ق صاة ع ور  

 .  ج يع المي  قي ال د ل تعت ص ذاة دتلى احن ءيى.0.807

تاةةةة ص هذه المي  عن عع علاة اتتسةةةة ق الب اع   يى اتعت  د علب ج يع ال،ت راة  
حذف س  ةت رة. يع ي ذلك سؤ الف صاة عصتتطى باةة ل قو   قي اسةةت ي ؤ عدالى التوز ع د ؤ 

عع ال  ور الللي لعدالى التوز ع  تعزز عوثوقيى اتسةةةةةةةةةةت ي ؤ رأداة لمي   هذا ال  ور. هذه 
ال ت ء  تدع  صةةةةةةةةلاحيى اتسةةةةةةةةت ي ؤ  تعزز قوته قي قي   عتغ صاة عدالى التوز ع ال طلوذى 

 با ل عوثوق.
 الإحصاءات الوبفية والاتساق الدا لي لمحور عدالة الإجراءات  -د

 (: الإحصاءات الوبفية ومعامل الاتساق عن محور عدالة الإجراءات7جدول رقم )

 الرمز  فقرات محور عدالة الإجراءات  م
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الاتساق 

1 
هل تعت د سؤ اجصاءاة تغ  ص اتسع ر قي تصرى  

  عفهوعى؟اتتن تة  اح ى 
X41 4.021 0.697 .706** 

2 
هل تعت د سؤ تصرى اتتن تة ت دم اعلا  ة 
  بتع راة عست ى  تغ  صاة اتسع ر ق ل ت ف ذه ؟

X42 3.747 0.721 .806** 

3 
هل تعت د سؤ تصرى اتتن تة ت تصم ع لاءه   

ال  ل  ن  توقص له   فس الفصة ال ت حى للع لاء 
 جد دة س  ت  يض ة؟ال دد ع د ت دي  عص ض 

X43 3.869 0.751 .812** 

4 
هل تعت د سؤ ه    سي س ة  اح ى لإدارة الا   ش  

 ال تعل ى ب تسع ر  بجصاءاة تسو ى ال زاع ة؟ 
X44 3.676 0.734 .826** 
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5 
هل تاعص سؤ تصرى اتتن تة تتع عل با ل ع دل 

عع الع لاء ع دع  ي د  خطأ قي الفوات ص س   
 التسع ص؟

X45 3.982 0.718 .603** 

6 
هل تعت د سؤ الإجصاءاة ال تتعى لإع دة ال ت ل   

 ال ست  ى س  تعد ل اتخط ء تت  با ل قع ل  سص ع؟
X46 3.95 0.738 .701** 

7 
هل تاعص سؤ تصرى اتتن تة ت تصم ال نوصيى  

 تع عل بسص ى عع ال علوع ة ال تعل ى  تف ص ل 
  اتسع ر؟ الفوات ص 

X47 3.869 0.751 .758** 

8 
هل تعت د سؤ تصرى اتتن تة تتتع سي س ة  اح ى  
 ع نفى ع د قصض رسوم اح ييى س  تعد لاة علب  

 اتسع ر ال تف  عل ه  عست ا  
X48 3.956 0.735 .727** 

 SPSS: Virsion26)ال ندرت ع صج ة  ت ء  ال ص  ع  الإحن ءي )

    3.676 وحةةا ال د ل سؤ ال توسةةط ة ال سةة  يى ل  ور عدالى التوز ع تتصا ح   ن  
  0.703.  تصا حا  سةةتى ات  صاف ال ،ي ر  لدرجى تاةةتا اج ب ة ال ت وث ن   ن  3.997

. ب لإح قى الب ذلك   تضا سؤ قي  عع علاة اتتس ق الداخلي ل ع عل اترتت ط  0.736   
    0.504 الةدرجةى اللليةى لل  ور تتصا ح   ن   عةدالةى التوز ع  ن رةل ق صة عن ق صاة ع ور  

 .  ج يع المي  قي ال د ل تعت ص ذاة دتلى احن ءيى.0.807

تاةةةة ص هذه المي  عن عع علاة اتتسةةةة ق الب اع   يى اتعت  د علب ج يع ال،ت راة  
قي اسةةت ي ؤ عدالى التوز ع د ؤ حذف س  ةت رة. يع ي ذلك سؤ الف صاة عصتتطى باةة ل قو   
عع ال  ور الللي لعدالى التوز ع  تعزز عوثوقيى اتسةةةةةةةةةةت ي ؤ رأداة لمي   هذا ال  ور. هذه 

تسةةةةةةةةت ي ؤ  تعزز قوته قي قي   عتغ صاة عدالى التوز ع ال طلوذى ال ت ء  تدع  صةةةةةةةةلاحيى ا
 با ل عوثوق.
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 الإحصاءات الوبفية والاتساق الدا لي لمحور عدالة الإجراءات -د
 (: الإحصاءات الوبفية ومعامل الاتساق عن محور عدالة الإجراءات7)جدول رقم 

المتوسط  الرمز  فقرات محور عدالة الإجراءات  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الاتساق 

1 
هل تعت د سؤ اجصاءاة تغ  ص اتسع ر قي تصرى  

 اتتن تة  اح ى  عفهوعى؟
X41 4.021 0.697 .706** 

2 
تصرى اتتن تة ت دم اعلا  ة هل تعت د سؤ 

  بتع راة عست ى  تغ  صاة اتسع ر ق ل ت ف ذه ؟
X42 3.747 0.721 .806** 

3 
هل تعت د سؤ تصرى اتتن تة ت تصم ع لاءه   

ال  ل  ن  توقص له   فس الفصة ال ت حى للع لاء 
 ال دد ع د ت دي  عص ض جد دة س  ت  يض ة؟

X43 3.869 0.751 .812** 

تعت د سؤ ه    سي س ة  اح ى لإدارة الا   ش  هل  4
 **X44 3.676 0.734 .826 ال تعل ى ب تسع ر  بجصاءاة تسو ى ال زاع ة؟ 

5 
هل تاعص سؤ تصرى اتتن تة تتع عل با ل ع دل 

عع الع لاء ع دع  ي د  خطأ قي الفوات ص س   
 التسع ص؟

X45 3.982 0.718 .603** 

الإجصاءاة ال تتعى لإع دة ال ت ل   هل تعت د سؤ  6
 **X46 3.95 0.738 .701 ال ست  ى س  تعد ل اتخط ء تت  با ل قع ل  سص ع؟

7 
هل تاعص سؤ تصرى اتتن تة ت تصم ال نوصيى  

 تع عل بسص ى عع ال علوع ة ال تعل ى  تف ص ل 
 الفوات ص  اتسع ر؟ 

X47 3.869 0.751 .758** 

8 
اتتن تة تتتع سي س ة  اح ى  هل تعت د سؤ تصرى 

 ع نفى ع د قصض رسوم اح ييى س  تعد لاة علب  
 اتسع ر ال تف  عل ه  عست ا  

X48 3.956 0.735 .727** 

 SPSS: Virsion26)ال ندرت ع صج ة  ت ء  ال ص  ع  الإحن ءي )
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  3.67 وحةةةا ال د ل سؤ ال توسةةةط ة ال سةةة  يى ل  ور عدالى الإجصاءاة تتصا ح   ن  
  0.697.  تصا حا  ستى ات  صاف ال ،ي ر  لدرجى تاتا اج ب ة ال ت وث ن   ن  4.02   
. ب لإح قى الب ذلك   تضا سؤ قي  عع علاة اتتس ق الداخلي ل ع عل اترتت ط  0.751   

  0.603الةى الإجصاءاة  الةدرجةى اللليةى لل  ور تتصا ح   ن    ن رةل ق صة عن ق صاة ع ور عةد 
 .  ج يع المي  قي ال د ل تعت ص ذاة دتلى احن ءيى.0.826 

تاةةةة ص هذه المي  عن عع علاة اتتسةةةة ق الب اع   يى اتعت  د علب ج يع ال،ت راة قي 
اسةةةت ي ؤ عدالى الإجصاءاة د ؤ حذف س  ةت رة. يع ي ذلك سؤ الف صاة عصتتطى باةةة ل قو   

 عع ال  ور الللي لعدالى الإجصاءاة  تعزز عوثوقيى اتست ي ؤ رأداة لمي   هذا ال  ور.

هذه ال ت ء  تدع  صةلاحيى اتسةت ي ؤ  تعزز قوته قي قي   عتغ صاة عدالى الإجصاءاة 
 ال طلوذى با ل عوثوق.

 لمحور ولاء العملاء الإحصاءات الوبفية والاتساق الدا لي  -ه

 (: الإحصاءات الوبفية ومعامل الاتساق عن محور ولاء العملاء 8جدول رقم )

المتوسط  الرمز  فقرات محور ولاء العملاء  م
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

معامل  
 الاتساق 

   ءا علب ت صذتك ال  ليى  هل ت و  الت  ء رع  ل   1
 **Y11 3.94 0.737 .585 ال ص ي؟لاصرى اتتن تة قي ال ست  ل 

هل س ا راضٍ عن خدع ة تصرى اتتن تة  2
 **Y12 3.747 0.721 .632 ال  ليى؟ 

هل توصي باصرى اتتن تة ال  ليى تصدق ءك   3
 **Y13 3.828 0.706 .793 س  سقصاد ع ءلتك؟
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4 
هل لديك خطط لتصقيى خدع تك س  توسيع  ط ق  

اتتن تة ال  ليى قي  است داعك عع تصرى 
 ال ست  ل؟

Y14 3.807 0.701 .723** 

هل تاعص سؤ تصرى اتتن تة ت دم ع  قآة  5
 **Y15 3.916 0.715 .865  ذصاع  جذابى للع لاء ال ست ص ن؟

6 
هل تاعص سؤ تصرى اتتن تة تهت   صح   

كع  ل  تع ل علب تل يى احتي ج تك  عتطلت تك 
 ال  صى؟ 

Y16 4.001 0.701 .758** 

7 
هل تعت د سؤ تصرى اتتن تة ت دم خدعى ع لاء 
ع ت زة  توقص دع ا  قع تا قي ح لى  جود عا كل 

 س  استفس راة؟
Y17 4.021 0.697 .706** 

8 
هل تاعص سؤ تصرى اتتن تة ت دم تغطيى ج دة 
 اتن تة عست صة قي ال   ط  التي تست دم ق ه  

 خدع ته ؟ 
Y18 3.747 0.721 .806** 

9 
هل تعت د سؤ تصرى اتتن تة ت دم ت د ث ة 
 تطو صاة ع تظ ى ل دع ته  لتل يى احتي ج ة 

 الع لاء ال تغ صة؟ 
Y19 3.869 0.751 .812** 

10 
هل تعت د سؤ تصرى اتتن تة توقص قي ى عض قى  
اح ييى ب لإح قى الب ال دع ة اتس سيى؟ )عثل 

 اح ييى( عص ض خ صى  تط ي  ة 
Y110 3.676 0.734 .826** 

 SPSS: Virsion26)ال ندرت ع صج ة  ت ء  ال ص  ع  الإحن ءي )

    3.676 وحةةةةا ال د ل سؤ ال توسةةةةط ة ال سةةةة  يى ل  ور  تء الع لاء تتصا ح   ن  
 .  تصا حا  ستى ات  صاف ال ،ي ر  لدرجى تاتا 4.021

. بة لإحةةةةةةةةةةةةةةة قةى الب ذلةك   تضةةةةةةةةةةةةةةا سؤ قي   0.751  0.697اجة بة ة ال ت وث ن   ن 
ععة علاة اتتسةةةةةةةةةةةةةة ق الةداخلي ل عة عةل اترتتة ط   ن رةل ق صة عن ق صاة ع ور  تء الع لاء  
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.  ج يع المي  قي ال ةد ل تعت ص ذاة  0.865   0.585 الةدرجةى اللليةى لل  ور تتصا ح   ن  
 دتلى احن ءيى.

تاةةةة ص هذه المي  عن عع علاة اتتسةةةة ق الب اع   يى اتعت  د علب ج يع ال،ت راة قي 
اسةةةةت ي ؤ  تء الع لاء د ؤ حذف س  ةت رة. يع ي ذلك سؤ الف صاة عصتتطى باةةةة ل قو  عع 

 ال  ور الللي لوتء الع لاء  تعزز عوثوقيى اتست ي ؤ رأداة لمي   هذا ال  ور.

قوته قي قي   عتغ صاة  تء الع لاء  هذه ال ت ء  تدع  صةةةةةةةةةةلاحيى اتسةةةةةةةةةةت ي ؤ  تعزز 
 ال طلوذى با ل عوثوق.

 ا ت ار بدق المقاييس لمحاور ال حث
 (: نتال  التحليل الوبفي لمتغيرات ال حث 9جدول رقم )

 التكويد  محاور ال حث  متغيرات  (م)
عدد 
فقرات 
 المحاور 

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعياري 

 
ال سئوليى  1

 اتجت  ةيى 
  X1 7 3.885 0.491 ع ور ال سئوليى ال  ئيى

  X2 7 3.860 0.477 ع ور ال سئوليى اتقتن ديى  2

عدالى اتسع ر   3
 ال دررى

  X3 8 3.848 0.515 ع ور عدالى التوز ع

  X4 8 3.820 0.453 ع ور عدالى الإجصاءاة 4

  Y1 10 3.873 0.507 ع ور  تء الع لاء   تء الع لاء  5

 SPSS: Virsion26)ال ندرت ع صج ة  ت ء  ال ص  ع  الإحن ءي )

 وحةةا ال د ل سؤ ال توسةةط ة ال سةة  يى ال تعل ى ب تغ صاة الت م ت  رذا   ن قي تي  
. ر   ت  رذا سيضةةةةةةةةا  ات  صاق ة ال ،ي ر ى لل ف  ي  ال تعل ى ب ل تغ صاة  3.885     3.820
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.  0.515     0.453ال ةدر سةةةةةةةةةةةةةةى  ح ةم تحظ ة  سؤ قي  ات  صاف ال ،ية ر  تصا حةا   ن 
ياةةةةةةة ص ذلك الب  جود اختلاف ع د د   سةةةةةةة ي قي آراء ع لاء تةةةةةةةصر ة اتتنةةةةةةة تة قي 
ج هور ى عنةةةةةةص العصذيى حول هذه ال ف  ي . هذه ال ت ء  تاةةةةةة ص الب سؤ ه    تواق ا   سةةةةةة يا   

أؤ ال تغ صاة ال در سةةةةةى.  ذ لت لي  ي  ن اعتت ر هذه   ن آراء ال اةةةةة رر ن قي الدراسةةةةةى باةةةةة
ال ت ء  عوثوقى  تع س رلإ ى عاةةةةةةةتصرى لع لاء تةةةةةةةصر ة اتتنةةةةةةة تة قي ج هور ى عنةةةةةةةص 

 العصذيى ب نوة ال ف  ي  ال در سى.

 ا ت ار فروض ال حث

( لإجصاء اختت ر ات  دار ال تعدد للفص ض  SPSSالت حثى ب سةةةةةةةةةةةت دام  ص  ع  )ق عا 
 هدف ت د د العلاقى س  التأث ص   ن ال تغ ص ال سةةةةةةةت ل  ال تغ ص الت بع. ت  اسةةةةةةةت دام طص  ى 

( قي ت ةةد ص ال عةة دلةةى. ي  ن ت ث ةةل  ordinary least squaresال صذعةة ة النةةةةةةةةةةةةةةغصش )
 ال ع دلى الت د ص ى  ق ا  ل  وذ  ات  دار ال طي ال تعدد ر    ليت

+ e 4X4+ b3X3+ b2X2+ b 1X1Y = a + b 

 ح م ت ثلت

- aت ال د الث  ا ل  وذ  ات  دار 

- b1, b2, b3, b4ت ت ثل عع علاة ال تغ صاة ال ست لى 

- eت ت ثل ال طأ المي سي لل  وذ  ال  در 

- Y ت ت ثل قي ه ال تغ ص الت بع 

- X1, X2, X3, X4  ت ت ثل قي ه ال تغ صاة ال ست لى 
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لت ةةد ةةد قي  ال عةة عةةل ال  ةةدرة قي   وذ  ات  ةةدار   ت  اجصاء اختتةة راة احنةةةةةةةةةةةةةةة ءيةةى  
ب سةةةةةةةةت دام قصحةةةةةةةة ت ن ع ددت ن علب العلاقى   ن ال تغ ص الت بع  ال تغ ص ال سةةةةةةةةت ل. ي  ن  

 ت د د ه ت ن الفصح ت ن علب ال  و الت ليت

قصض العدم )الفصض النةةةةةةفص (ت يفتصض سؤ ات  دار   ن ال تغ ص الت بع  ال تغ ص  -
  ع   يع ي سؤ ات  دار غ ص عع و   سؤ ال تغ ص ال سةةةةةةت ل ي وؤ صةةةةةةفصال سةةةةةةت ل 

 غ ص عصتتط با ل دال ب ل تغ ص الت بع.

الفصض ال ةةد ةةلت يفتصض سؤ ات  ةةدار   ن ال تغ ص التةة بع  ال تغ ص ال سةةةةةةةةةةةةةةت ةةل ت   -
يسةةةة    صةةةةفص  ع   يع ي سؤ ات  دار عع و   سؤ ال تغ ص ال سةةةةت ل عصتتط باةةةة ل  

 دال ب ل تغ ص الت بع.

ب سةةةةةت دام تلك الفصحةةةةة ت ن   ت  ت ف ذ اتختت راة الإحنةةةةة ءيى لت د د ع  اذا ر ؤ ه     
سثص عع و  لل تغ ص ال سةةةةةةةةةةةةةةت ةل علب ال تغ ص التة بع سم ت   ذ ة ءا علب ذلةك  ت  ت ةد ص قي ةى 

 ال ع علاة ح ن   وذ  ات  دار.

 الدراسى ر لت ليت  قص ض  ر  ا  ت ء  اختت راة 

اتجت  ةيى ت ت  وجد سثص ذ  دتلى احن ءيى لل سئوليى  ( (H1  الأول فرضالا ت ار  
 تء الع لاء قي تصر ة قي بعد  )ال سئوليى ال  ئيى  ال سئوليى اتقتن ديى( علب  ال ت ثلى

 اتتن تة قي ج هور ى عنص العصذيى. 
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 ( (H1الأول  فرض(: نتال  ا ت ار ال10جدول رقم )
 تحليل الت اين  ملخص ال موذج 

المتغيرات 
 المستقلة 

 معاملات المتغيرات المستقلة 
 ANOVA 

R R2  Adjuste
d R2 

F Sig. 
 غير

 معياري 
t Sig.  معياري 

B Beta 

73.49
% 

54.01
% 

53.94
% 

63.03
7 

0.00
0 

ال د 
 الث  ا

1.46
2   8.93

6 
0.00

0 
ع ور 

ال سئوليى 
 ال  ئيى 

0.32
1 

0.32
4 

0.87
5 

0.00
0 

ع ور 
ال سئوليى 
اتقتن د 

 يى 

0.57
2 

0.57
1 1.73 0.00

0 

 :SPSS)الإحنةةةةةة ءي )ال نةةةةةةدرت عن اعداد الت حث ن    ءا علب ع صج ة  ت ء  ال ص  ع   
Virsion26 

 من نتال  الجدول السابق يلاحظ ما يلي:

%(  هي علاقى ارتت ط R( ))73.49 عن  ت ء  عل ص ال  وذ   ل  عع عل اترتت ط -
يس   ) الت د د  قو ى   عع عل  )2Rطصديى  الذ   وحا  سته    ح 54.01(   )%

ال تغ ص الت بع   عع عل الت د د ال عدل ال تغ صاة ال ست لى ال وجودة قي ال  وذ  لتفس ص  
(2Adjusted R ( قي ته  سقضل 53.94(  الذ   لغا  لل   ر ى   ن  قي ى  %(  هي 

   وذ  ا  دار.

- ( التت  ن  ت ل ل  المي ى   ANOVA) عن  تؤ  عه ا   ر ؤ  ات  دار  سؤ   وذ   اتضا 
( (sig(  ذاة دتلى احن ءيى ر    تضا عن قي ى  63.037( ر  ا )Fال  سوذى لة )
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( ع    دل علب 0.05(  هو سقل عن عستوش ال ع و ى ) 0.000ح م  صلا الب )
 دتلى   وذ  ات  دار   ذ لت لي  صقض قصحيى العدم     ل الفصحيى ال د لى. 

( ال  ددة  ال  ثصة علب Bك  ا  ت ء  عع علاة ال تغ صاة ال ست لى غ ص ال ،ي ر ى ) -
(  ح م ر  ا ج يع 0.05( ع د عستوش دتلى )Tال تغ ص الت بع عع و ى  ق ا  تختت ر )

 (. 0.05ال تغ صاة ال ست لى سقل عن عستوش الدتلى ) 

قي  - الع لاء  اي   ي علب  تء  تأث ص  له  ال  ئيى  ال سئوليى  سؤ ع ور  عن  الصغ   علب 
تصر ة اتتن تة  ات سؤ ع ور ال سئوليى اتقتن ديى يعت ص سكثص تأث صاا علب الوتء. 

( ته  ال تغ صاة ال ست لى  ال  ثصاة قي  تء Beta ت ء  ال ع علاة ال ،ي ر ى ) ق   ل
 الع لاء قي تصر ة اتتن تة 

عن الواحا سؤ ال وا ي اتقتن ديى لل دعى تلعي د راا سكثص سه يى قي  تء الع لاء 
قي تصر ة اتتن تة. قإذا ر  ا الاصرى توقص خدعى ذاة جودة ع ليى  سسع ر ت  قسيى  

 ق ن ال صجا سؤ ي وؤ لد ه  ع لاء راح ن  علتزع ن ب لت  ء ععه .

ت  وجد سثص ذ  دتلى احن ءيى لعدالى اتسع ر ال دررى ت ((H2الثاني  فرضالا ت ار 
تصر ة  قي  الع لاء  علب  تء  الإجصاءاة(  عدالى  التوز ع   )عدالى  بعد   قي  ال ت ثل 

 اتتن تة قي ج هور ى عنص العصذيى. 
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 ( (H2الثاني  فرض(: نتال  ا ت ار ال11رقم )جدول 

 ملخص ال موذج 
 تحليل الت اين 

المتغيرات 
 المستقلة 

 معاملات المتغيرات المستقلة 
 ANOVA 

R R2  
Adjus
ted 
R2 

F Sig. 

 غير 
معيار 

 ي
t Sig. 

معي 
 اري 

B Bet
a 

91.3
0% 

83.2
8% 

83.10
% 

470.
88 

0.0
00 

 ال د الث  ا
0.3
96 

  
4.6
56 

0.0
00 

ع ور عدالى  
 التوز ع

0.4
37 

0.4
77 

8.9
39 

0.0
00 

ع ور عدالى  
 الإجصاءاة 

0.1
5 

0.1
56 

2.0
86 

0.0
04 

 :SPSS)ال نةةةةةةدرت عن اعداد الت حث ن    ءا علب ع صج ة  ت ء  ال ص  ع  الإحنةةةةةة ءي )
Virsion26 

 من نتال  الجدول السابق يلاحظ ما يلي:

%(  هي علاقه ارتت ط R( ))91.30 عل ص ال  وذ   ل  عع عل اترتت طعن  ت ء    -
يس   ) الت د د  قو ى   عع عل  )2Rطصديه  الذ   وحا  سته    ح 83.28(   )%

ال تغ صاة ال ست لى ال وجودة قي ال  وذ  لتفس ص ال تغ ص الت بع   عع عل الت د د ال عدل 
(2Adjusted R ( الذ   ل  قي ته  )هي قي ى لل   ر ى   ن اقضل   وذ  83.10  )%

 ا  دار عع اختلاف ال تغ صاة ال ست لى.
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- ( التت  ن  ت ل ل  المي ى   ANOVA) عن  تؤ  عه ا   ر ؤ  ات  دار  سؤ   وذ   اتضا 
( (sig(  ذاة دتلى احن ءيى ر    تضا عن قي ى  470.88( ر  ا )Fال  سوذى لة )

( ع    دل علب 0.05(  هو سقل عن عستوش ال ع و ى ) 0.000ح م  صلا الب )
 دتلى   وذ  ات  دار   ذ لت لي  صقض قصحيى العدم     ل الفصحيى ال د لى. 

( ال  ددة  ال  ثصة علب Bك  ا  ت ء  عع علاة ال تغ صاة ال ست لى غ ص ال ،ي ر ى ) -
(  ح م ر  ا ج يع 0.05( ع د عستوش دتلى )Tال تغ ص الت بع عع و ى  ق  ا تختت ر )

 (. 0.05ال تغ صاة ال ست لى سقل عن عستوش الدتلى ) 

ب لصغ  سؤ ع ور عدالى التوز ع   ع ور عدالى الإجصاءاة   ثصاؤ علب  تء الع لاء   -
قي تصر ة اتتن تة  ات سؤ ل  ور عدالى التوز ع تأث ص سك ص علب  تء الع لاء  

( ته  ال تغ صاة ال ست لى  ال  ثصاة قي  تء Beta ق ا  ل ت ء  ال ع علاة ال ،ي ر ى )
الع لاء قي تصر ة اتتن تة  ح م ياعص الع لاء بأ ه  ي نلوؤ علب قي ى ع دلى 

  عتس   ى عن الاصرى  ع    ز د عن ارتت طه    تءه  له .

ت  وجد سثص ذ  دتلى احن ءيى لل سئوليى اتجت  ةيى ت  ((H3الثالث    فرضالا ت ار  
ال ت ثلى قي بعد  )ال سئوليى ال  ئيى  ال سئوليى اتقتن ديى(  عدالى اتسع ر ال دررى ر تغ ص  
 سيط ال ت ثل قي بعد  )عدالى التوز ع  عدالى الإجصاءاة( علب  تء الع لاء قي تصر ة 

 . اتتن تة قي ج هور ى عنص العصذيى
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 ((H3الثالث  فرضال(: نتال  ا ت ار 12جدول رقم )
 الت اين تحليل  ملخص ال موذج 

 المتغيرات المستقلة 

 ANOVA  معاملات المتغيرات المستقلة 

R R2  
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ted 
R2 

F Si
g. 

 غير 
معيار 
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96.41
% 

2567
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0.0 ال د الث  ا
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  0.7
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0.
05 

ع ور ال سئوليى 
 ال  ئيى 

0.1
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0.1
38 

3.9
98 

0 

ع ور ال سئوليى 
 اتقتن ديى

0.2
26 

0.2
02 

4.5
1 

0 

 ع ور عدالى التوز ع
0.7
76 

0.7
9 

32.
11 0 

ع ور عدالى  
 الإجصاءاة 

0.6
04 

0.5
68 

10.
9 

0 

 :SPSS)ال نةةةةةةدرت عن اعداد الت حث ن    ءا علب ع صج ة  ت ء  ال ص  ع  الإحنةةةةةة ءي )
Virsion26 

 يلاحظ ما يلي:من نتال  الجدول السابق 

%(  هي علاقه ارتت ط R( ))98.20 عن  ت ء  عل ص ال  وذ   ل  عع عل اترتت ط -
يس   ) الت د د  قو ى   عع عل  )2Rطصديى  الذ   وحا  سته    ح 96.45(   )%

ال تغ صاة ال ست لى ال وجودة قي ال  وذ  لتفس ص ال تغ ص الت بع   عع عل الت د د ال عدل 
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(2Adjusted R ( الذ   ل  قي ته  )هي قي ى لل   ر ى   ن سقضل   وذ  96.41  )%
 ا  دار عع اختلاف ال تغ صاة ال ست لى.

- ( التت  ن  ت ل ل  المي ى   ANOVA) عن  تؤ  عه ا   ر ؤ  ات  دار  سؤ   وذ   اتضا 
( (sig(  ذاة دتلى احن ءيى ر    تضا عن قي ى  2567.8( ر  ا )Fال  سوذى لة )

( ع    دل علب 0.05(  هو سقل عن عستوش ال ع و ى ) 0.000ح م  صلا الب )
 دتلى   وذ  ات  دار   ذ لت لي  صقض قصحيى العدم     ل الفصحيى ال د لى. 

( ال  ددة  ال  ثصة علب Bك  ا  ت ء  عع علاة ال تغ صاة ال ست لى غ ص ال ،ي ر ى ) -
ح م ر  ا ج يع (   0.05( ع د عستوش دتلى )Tال تغ ص الت بع عع و ى  ق  ا تختت ر )

 (. 0.05ال تغ صاة ال ست لى سقل عن عستوش الدتلى ) 

( ته  ال تغ صاة ال ست لى Betaك  ا  ت ء  عع علاة ال تغ صاة ال ست لى ال ،ي ر ى ) -
عدالى )   ال  ثصاة قي ال تغ ص الت بع  تء الع لاء قي تصر ة اتتن تة  ر ؤ عتغ ص

( ات لب  عتغ ص  ال صتتى  قي  تأث صه  سه  ته  درجى  الإجصاءاة التوز ع(  ال صتتى عدالى   )
( عتغ ص  الث لثى  ال صتتى  ث   اتقتن ديى الث  يى.  )ال سئوليى  عتغ ص  ال سئوليى (   اخ صا 

 (. ال  ئيى
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 م اقشة نتال  الدراسة: 

تصر ة  علب  التط يميى  الدراسى  عن  است لاصه   ت   التي  ال ت ء   ت ل ل  خلال  عن 
 ج هور ى عنص العصذيى  ي  ن توجيه بعض التعلي  ة علب ال ت ء تاتتن تة قي 

ت  ن سؤ ال   ي اتقتن د  للاصر ة   ذ لت د د ال سئوليى اتقتن ديى  لديه تأث ص سك ص  •
علب  تء الع لاء ع  ر ى ب ل سئوليى ال  ئيى. هذا يع ي سؤ ع نص اتداء اتقتن د  
للاصر ة  ب   قي ذلك ال وا ي ال تعل ى ب لتللفى  الصذ يى  له تأث ص سك ص قي تعز ز 

  تء الع لاء.

ت  ن سؤ عدالى اتسع ر ال دررى ت ثص علب  تء الع لاء قي تصر ة اتتن تة.  عن  •
  ن جوا ي عدالى اتسع ر ال دررى   تضا سؤ عدالى التوز ع له  تأث ص سك ص علب  تء 
الع لاء ع  ر ى بعدالى الإجصاءاة. هذا يع ي سؤ الع لاء يعت ص ؤ ال نول علب قي ى 

 ال دع ة  ال   قع عه ا  ترتت طه    تءه  للاصرى.ع دلى  عتس   ى قي توز ع 

ت  ن سؤ ال سئوليى اتجت  ةيى للاصر ة  ب   قي ذلك ال سئوليى ال  ئيى  اتقتن ديى   •
له  تأث ص علب  تء الع لاء    توسطه  عدالى اتسع ر ال دررى. يع ي ذلك سؤ الع لاء 
 صذطوؤ   ن  عي الاصرى ب ل سئوليى اتجت  ةيى  ذ ن عدالى اتسع ر التي ياعص ؤ  

رى عسئوليى اجت  ةيى قو ى  تع عل ع دل قي اتسع ر  قإ ه   ه .  ع دع  توقص الاص 
 تعزز  تء الع لاء لد ه .

   ءا علب ال ت ء  ال ذرورة س  ي  ن است ت   سؤ ع  صص اتداء اتقتن د   اتجت  عي 
للاصر ة تلعي د راا عه ا  قي تعز ز  تء الع لاء قي قط ا اتتن تة. لذلك    تغي علب  
الاصر ة سؤ تهت   ت س ن سداءه  اتقتن د   اتجت  عي   سؤ تولي اهت  عا  خ صا  لعدالى 

 دررى  عدالى التوز ع رأد اة لز  دة  تء الع لاء.اتسع ر ال 
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 التوبيات: 

   ءا علب اتست ت ج ة  ال ت ء  الس ب ى  ي  ن توجيه بعض التوصي ة التي ي  ن سؤ  
 تس عد عت ذ  ال صار قي ت س ن سداء الاصر ة  ز  دة  تء الع لاء قي قط ا اتتن تةت

تعز ز ال سئوليى اتجت  ةيىت   تغي علب الاصر ة اتتن تة سؤ تولي اهت  عا    .1
اتجت  ةيى   ل سئول ته   ت نيص  خ صا   ي   ه   ال ت دراة.  عن  ب ز د   تعز زه  

عوارد لل س ه ى قي ال  ت ع  ح  يى ال  ئى   تعز ز الوعي  تلك ال س ه  ة عن  
 خلال ح لاة التوةيى  التسو  .

سداءه    .2 ت س ن  علب  الع ل  الاصر ة  علب  اتقتن د ت   تغي  اتداء  ت س ن 
اتقتن د   ت     التوازؤ   ن ال وا ي التللفى  الصذ يى. ي  ن ذلك عن خلال  
ز  دة رف ءة الع لي ة  ت س ن جودة ال دع ة ال  دعى  ب لإح قى الب توق ص سسع ر  

 ت  قسيى  ع دلى للع لاء.

تعز ز عدالى اتسع ر ال دررىت ي ي سؤ تلوؤ الاصر ة حص نى علب تعز ز عدالى   .3
قي ى ع دلى  اتسع ر ال دررى   ن الع لاء. ي ي سؤ ياعص ا بأ ه  ي نلوؤ علب  

ت س ن   عن خلال  ذلك  ت      ي  ن  ي دعو ه .  التي  ال دع ة  ع   ل   عتس   ى 
 سي س ة التسع ص  توحيا العواعل التي ت ثص علب ت د د اتسع ر.

تعز ز عدالى التوز عت   تغي علب الاصر ة سؤ تهت   ت س ن عدالى التوز ع لل دع ة  .4
 ال   قع   ن الع لاء. ي ي سؤ ياعص ا بأ ه   تل وؤ  ن تا  ع دتا  عتس   ا  عن  
ال دع ة ال  دعى  بغض ال ظص عن ح  ه  س  قي ته  رع لاء. ي  ن ت     ذلك  

 ض ل   ن الع لاء.عن خلال توق ص خدع ة تف قى  عدم التف
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ت س ن جودة ال دعى  العلاقى عع الع لاءت   تغي علب الاصر ة ت س ن جودة  .5
لل و ف ن   تدر ي  ت دي   صاع   ي  ن  ت صذته .  للع لاء  تعز ز  ال  دعى  ال دعى 
لت س ن عه راة التع عل عع الع لاء  قه  احتي ج ته  با ل سقضل. ر     تغي 

ء  التع عل عع ت   اه  با ل  توق ص ق واة اتن ل قع لى تستمت ل رد د قعل الع لا
 سص ع  قع ل.

توق ص ال علوع ة  الاف ييىت ي ي علب الاصر ة سؤ توقص ععلوع ة تف قى   اح ى  .6
للع لاء باأؤ عسئول ته  اتجت  ةيى  جهوده  قي ت     عدالى اتسع ر  ت س ن  
ال دع ة. ي  ن است دام الت  ر ص ال ستداعى  التواصل الد ر  لتوحيا التزاع ة  

 ل ستداعى. الاصرى  ت دي  الت دم قي ت     اتهداف ا

ب ختن ر  ي ي سؤ تلوؤ الاصر ة علتزعى ب ل سئوليى اتجت  ةيى  اتقتن ديى   تعز ز 
عدالى اتسع ر ال دررى  عدالى التوز ع   ت س ن ت صذى الع لاء  التواصل ععه  با ل قع  ل. 
سداء   الع لاء  ت      ال صار تعز ز  تء  التوصي ة  ي  ن ل ت ذ   ات  ذ هذه  عن خلال 

 تن تة قي ج هور ى عنص العصذيى. سقضل قي سوق ات
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