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رضا العملاء كمتغيـر وسيط بيـن المسئولية الاجتماعية وسلوك المستهلك

السيد عبد العال إبـراهيم عبد العال 
مدرس مساعد بقسم العلوم الإدارية

كلية التكنولوجيا والتنمية - جامعة الزقازيق
جمهورية مصر العربية

مقدمة)))

 ملموسًــا فــي الــدور الاقتصــادي الــذي تقــوم بــه ســواء فــي القطــاع العــام أو القطــاع الخــاص ولاســيما فــي 
ً
تشــهد المنظمــات تحــولا

قطــاع البنــوك، حيــث أثـــرت المتغيـــرات والظــروف الاجتماعيــة والبيئيــة والسياســية فــي تغييـــر النظــرة إلــى أهــداف منظمــات الأعمــال 
الــذي تعمــل فيــه وتحقــق منــه علــى الأربــاح، وتتمثــل هــذه  تتـــركز حــول مســئوليتها تجــاه المجتمــع  وظهــرت أهــداف ووظائــف أخـــرى 
المســئوليات فــي الاهتمــام ببعــض الجوانــب الاجتماعيــة مثــل العامليـــن والمستهلكيـــن والبيئــة المحيطــة والمجتمــع بشــكل عــام، حيــث 
تقــوم المنظمــات بتمويــل الأنشــطة التـــي لا يتحقــق منهــا عائــد مباشــر ضمانًــا لاســتمرار المنظمــة فــي مجــال الأعمــال فــي الأجــل الطويــل.

 لتـــزايد اقتنــاع الباحثيـــن بالــدور الــذي يمكــن أن تلعبــه المســئولية الاجتماعيــة فــي رفــع أداء المنظمــات، فقــد بــدأ الباحثــون 
َ
ونظــرا

بتوجيه جهودهم لدراســة أبعاد أثـــر المســئولية الاجتماعية على الأداء المالي، كما تناول البعض أثـــرها على الأداء الاستـراتيجـــي كذلك 
تأثيـــرها علــى رضــا العمــاء وســلوك المســتهلك.

ويعتبـــر رضــا العمــاء مفتــاح النجــاح فــي منظمــات الأعمــال علــى المــدى الطويــل مــن أجــل زيــادة حصصهــا الســوقية، حيــث تحتــاج 
المنظمــات إلــى التفــوق علــى المنافسيـــن مــن خــال تقديــم منتج/خدمــة عاليــة الجــودة لكــي تضمــن المنظمــة رضــا عملائهــا، كمــا تتـــزايد 
المنافســة بيـــن المنظمــات فــي الأســواق للحصــول علــى العمــاء. حيــث يعتبـــر رضــا العمــاء مــن أهــم العوامــل التـــي تميـــز المنظمــة عــن 
غيـــرها فــي تقديــم منتجاتهــا وخدماتهــا. مــن ناحيــة أخـــرى، فقــد أصبــح رضــا العمــاء عنصــرًا أساســيًا فــي استـــراتيجية منظمــات الأعمــال. 
ويـــرى البعــض أن تحسيـــن ممارســات المســئولية الاجتماعيــة فــي منظمــات الأعمــال تــؤدي إلــى تحسيـــن رضــا العمــاء وزيــادة احتفــاظ 

المنظمــة بالعمــاء.

كما يعد سلوك المستهلك من الموضوعات المهمة التـــي حظيت باهتمام كبيـــر من قبل الأكاديمييـــن والباحثيـــن ورجال الأعمال 
والمسوقيـــن. ويـــرى البعــض أن المســئولية الاجتماعيــة فــي منظمــات الأعمــال لهــا تأثيـــر علــى ســلوك المســتهلك. كمــا يؤكــد المســتهلكون علــى 
أهميــة قيــام المنظمــة بمبــادرات المســئولية الاجتماعيــة، حيــث تؤثـــر تلــك المبــادرات علــى الســلوك الشــرائي للمستهلكيـــن فيمــا يتعلــق 
بــولاء المســتهلك، وتقييــم المنتجــات، والأحاديــث المتداولــة. نتيجــة لمــا ســبق ســعت هــذه الدراســة إلــى اختبــار العلاقــة بيـــن المســئولية 
الاجتماعيــة وســلوك المســتهلك مــن خــال توســيط رضــا العمــاء بالتطبيــق علــى فــروع البنــوك التجاريــة المصريــة فــي القطــاع العــام 

والقطــاع الخــاص بمحافظــة الشــرقية.

مراجعة الدراسات السابقة

حظــي موضــوع المســئولية الاجتماعيــة وســلوك المســتهلك باهتمــام كل مــن الدراســات العربيــة والغربيــة علــى حــد ســواء. فأجـــريت 
التجميــل  الغذائيــة وشــركات مســتحضرات  المــواد  البنــوك وشــركات الاتصــالات وشــركات  العربيــة علــى  البيئــة  فــي  دراســات عديــدة 
المســئولية  تأثيـــر  مــدى  مــن حيــث تحديــد  الدراســات  هــذه  نتائــج  تباينــت  وقــد  الحصــر.  المثــال لا  والمصــارف الإســامية علــى ســبيل 
الاجتماعيــة بأبعادهــا )المســئولية الأخلاقيــة، المســئولية الخيـــرية، المســئولية القانونيــة، المســئولية تجــاه البيئــة( علــي ولاء العمــاء 
للمســئولية  إيجابيــة  وعلاقــة  إيجابـــي  أثـــر  وجــود  حيــث  مــن  وكذلــك  المعرفــي(،  الــولاء  الســلوكي،  الــولاء  الموقفــي،  )الــولاء  بأبعــاده 
الاجتماعيــة علــي ولاء العمــاء، ومــن حيــث تحقيــق رضــا المودعيـــن، وتســهيل إجـــراءات التعامــل لكســب ثقتهم،ومــن حيــث تبنــي مفهــوم 
المســئولية الاجتماعيــة فــي التســويق، ووجــود علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بيـــن تبنــي المســئولية الاجتماعيــة فــي التســويق مــع كل نمــط 

مــن أنمــاط تبنــي المســئولية الاجتماعيــة )الاقتصــادي، الاجتماعــي، المتــوازن(.

أما الدراســات الغربية فقد أجـــريت على شــركات تعمل في مجالات متنوعة مثل صناعة الســيارات وصناعة الهواتف المحمولة 
والمطاعــم والفنــادق، بالإضافــة إلــى الطــاب الجامعييـــن. وهدفــت هــذه الدراســات إلــى التعــرف علــى تأثيـــر المســئولية الاجتماعيــة علــى 
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الابتــكار وأداء المنظمــة، حيــث أظهــرت نتائــج إحــدى الدراســات تأثيـــر الابتــكار كمتغيـــر وســيط تأثيـــر علــى العلاقــة بيـــن المســئولية 
الاجتماعيــة وأداء المنظمــات. كمــا بينــت التأثيـــر الإيجابـــي القــوي لقيمــة تصــور المجتمــع للمســئولية الاجتماعيــة المتعلقــة بالأحاديــث 
المتداولــة، فــي حيـــن أن ســمعة المســئولية الاجتماعيــة كان لهــا تأثيـــر إيجابــي مباشــر علــى الأحاديــث المتداولــة وتكلفــة التحــول إلــى شــركة 

أخـري.

المســتهلك،  علــي ولاء  كبيـــر  تأثيـــر  لهــا  للمنظمــات  الاجتماعيــة  المســئولية  مبــادرات  أن  أيضًــا  الدراســات  هــذه  نتائــج  وأظهــرت 
وموقــف المســتهلك، وتقييــم المنتجــات، والأحاديــث المتداولــة. وأن المســئولية الاجتماعيــة أثـــرت بشــكل إيجابـــي علــي رضــا العمــاء أكثـــر 
مــن ولاء العمــاء، كمــا أثـــر رضــا العمــاء تأثيـــر إيجابـــي علــي ولاء العمــاء. وأن للمســئولية الاجتماعيــة للشــركات ونــوع ماركــة الســيارة 

تأثيـــر علــى رضــا المستخدميـــن والمشتـريـــن للســيارات.

للمســئولية  الاقتصاديــة  الجوانــب  بيـــن  طرديــة  علاقــة  وجــود  عــدم  عــن  الدراســات  هــذه  نتائــج  كشــفت  أخـــرى،  ناحيــة  مــن 
القيــادة. واهتمامــات  العمــاء  رضــا  وبيـــن  الاجتماعيــة 

 والدراســات المتعــددة التـــي اهتمــت بدراســة 
ً
إن أهــم مــا يمكــن اســتنتاجه مــن الدراســات الميدانيــة الســابقة؛ الاهتمــام الملاحــظ

الجوانــب والأبعــاد المختلفــة للمســئولية الاجتماعيــة كالجانــب الاجتماعــي والبيئــي والقانونــي والجانــب الخيـــري والأخلاقــي، وأثـــرها علــى 
ســلوك المســتهلك ورضــا العمــاء؛ ولــم ينقــص هــذه الدراســات ســوى معرفــة العلاقــة بيـــن المســئولية الاجتماعيــة بأبعادهــا الثلاثــة 
البيئــي والمجتمعــي وتجــاه العمــاء، وبيـــن ســلوك المســتهلك المتمثــل فــي الأحاديــث المتداولــة وولاء العمــاء فــي وجــود رضــا العمــاء كمتغيـــر 
وســيط، وهــذا مــا ســعت الدراســة إلــى تحقيقــه بالتطبيــق علــى البنــوك التجاريــة المصريــة القطــاع العــام والقطــاع الخــاص بمحافظــة 

الشــرقية.

من هذا المنطلق، سعت الدراسة إلى الإجابة عن التساؤلات الرئيسة الآتية:

1 هل يوجد اختلاف في ممارسة البنوك التجارية المصرية للمسئولية الاجتماعية؟ -

2 هل يوجد اختلاف في آراء العامليـن بالبنوك التجارية المصرية نحو ممارسة المسئولية الاجتماعية وفقًا للمتغيـرات  -
الديموجـرافية )المستوي الوظيفي/ العمر/ المؤهل العلمي/ عدد سنوات الخبـرة(؟

3 هل يوجد تأثيـر عند ممارسة المسئولية الاجتماعية بالبنوك التجارية المصرية علي رضا العملاء؟ -

4 هــل يوجــد تأثيـــر عنــد ممارســة المســئولية الاجتماعيــة بالبنــوك التجاريــة المصريــة علــى ســلوك المســتهلك؟ ويُشــتق  -
مــن ذلــك مــا يلــي:

أ هل يوجد تأثيـر لممارسة المسئولية الاجتماعية بالبنوك التجارية المصرية على الأحاديث المتداولة؟	-

هل يوجد تأثيـر لممارسة المسئولية الاجتماعية بالبنوك التجارية المصرية علي ولاء العملاء؟	-ب

5 هل يوجد اختلاف في آراء العملاء بالبنوك التجارية المصرية نحو ممارســة المســئولية الاجتماعية وفقًا للمتغيـــرات  -
الديموجـــرافية )المؤهل العلمي/ العمر/عدد سنوات التعامل مع البنك(؟

6 هل يوجد تأثيـــر لممارســة المســئولية الاجتماعية بالبنوك التجارية المصرية على ســلوك المســتهلك عند توســيط رضا  -
العملاء؟

أهداف الدراسة

سعت الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

1 التعرف على مدى وجود اختلاف في ممارسة البنوك التجارية المصرية للمسئولية الاجتماعية. -

2 التعــرف علــى مــدى وجــود اختــاف فــي آراء العامليـــن بالبنــوك التجاريــة المصريــة تجــاه ممارســة المســئولية الاجتماعيــة  -
وفقًا للمتغيـــرات الديموجـــرافية )المستوي الوظيفي/ العمر/ المؤهل العلمي/ عدد سنوات الخبـــرة(.

3 التعرف على تأثيـر ممارسة المسئولية الاجتماعية بالبنوك التجارية المصرية علي رضا العملاء. -

4 التعــرف علــى تأثيـــر ممارســة المســئولية الاجتماعيــة بالبنــوك التجاريــة المصريــة علــى ســلوك المســتهلك ويُشــتق مــن  -
ذلــك الأهــداف الفرعيــة التاليــة:
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أ التعرف على تأثيـر ممارسة المسئولية الاجتماعية بالبنوك التجارية المصرية على الأحاديث المتداولة.	-

التعرف على تأثيـر ممارسة المسئولية الاجتماعية بالبنوك التجارية المصرية علي ولاء العملاء.	-ب

5 التعــرف علــى مــدى وجــود اختــاف فــي آراء العمــاء بالبنــوك التجاريــة المصريــة تجــاه ممارســة المســئولية الاجتماعيــة  -
وفقًــا للمتغيـــرات الديموجـــرافية )المؤهــل العلمــي/ العمر/عــدد ســنوات التعامــل مــع البنــك(؟

6 التعــرف علــى تأثيـــر ممارســة المســئولية الاجتماعيــة بالبنــوك التجاريــة المصريــة علــى ســلوك المســتهلك عنــد توســيط  -
رضــا العمــاء.

فروض الدراسة

-	 الفرض الأول: لا يوجد اختلاف معنوي لممارسة المسئولية الاجتماعية باختلاف البنوك التجارية المصرية.

-	 فــي آراء العامليـــن بالبنــوك التجاريــة المصريــة نحــو ممارســة المســئولية  الفــرض الثانــي: لا يوجــد اختــاف معنــوي 
الخبـــرة(. ســنوات  العلمي/عــدد  المؤهــل  العمــر/  الوظيفــي/  )المســتوي  الديموجـــرافية  للمتغيـــرات  وفقًــا  الاجتماعيــة 

-	 بالبنــوك  الاجتماعيــة  المســئولية  ممارســة  بيـــن  إحصائيــة  دلالــة  ذات  معنويــة  علاقــة  توجــد  لا  الثالــث:  الفــرض 
العمــاء. ورضــا  المصريــة  التجاريــة 

-	 ســلوك  علــى  المصريــة  التجاريــة  بالبنــوك  الاجتماعيــة  المســئولية  لممارســة  معنــوي  تأثيـــر  يوجــد  لا  الرابــع:  الفــرض 
التاليــة: الفرعيــة  الفــروض  هــذا  مــن  ويُشــتق  المســتهلك. 

أ لا يوجد تأثيـر معنوي لممارسة المسئولية الاجتماعية بالبنوك التجارية المصرية على الأحاديث المتداولة.	-

لا يوجد تأثيـر معنوي لممارسة المسئولية الاجتماعية بالبنوك التجارية المصرية علي ولاء العملاء.	-ب

-	 الفــرض الخامــس: لا يوجــد اختــاف معنــوي فــي آراء العمــاء بالبنــوك التجاريــة المصريــة نحــو ممارســة المســئولية 
الاجتماعيــة وفقًــا للمتغيـــرات الديموجـــرافية )العمــر/ المؤهــل العلمــي/ عــدد ســنوات التعامــل مــع البنــك(.

-	 بالبنــوك  بيـــن ممارســة المســئولية الاجتماعيــة  الفــرض الســادس: لا توجــد علاقــة معنويــة ذات دلالــة إحصائيــة 
التجاريــة المصريــة وبيـــن ســلوك المســتهلك عنــد توســيط رضــا العمــاء.

مجتمع وعينة الدراسة

العــام  البنــوك التجاريــة القطــاع  فــي فــروع  فــي جميــع العامليـــن  فــي مجتمعيـــن فرعييـــن، الأول يتمثــل  تمثــل مجتمــع الدراســة 
والقطــاع الخــاص الموجــودة فــي محافظــة الشــرقية. وقــد بلــغ إجمالــي عــدد العامليـــن بهــذه الفــروع 3297 موظفًــا. وقــد اعتمــد الباحــث 
علــى عينــة عشــوائية مــن العامليـــن فــي تلــك الفــروع. حيــث بلــغ حجــم العينــة 344 مفــردة موزعــة علــى بنــوك القطاعيـــن العــام والخــاص.

83,7% وفــي بنــوك القطــاع الخــاص 56 مفــردة بنســبة  288 مفــردة علــى العامليـــن ببنــوك القطــاع العــام بنســبة  وتــم توزيــع 
16,3%. وقــد بلغــت نســبة الاســتجابة الكليــة مــن القطاعيـــن العــام والخــاص 85,4%، حيــث بلــغ عــدد قوائــم الاســتقصاء المملــوءة 

قائمــة.  294 والصـــحيحة 

وشــغل غالبيــة أفــراد العينــة وظيفــة نائــب مديـــر فــرع بنســبة 27,2%. كمــا انتمــى معظــم أفــراد عينــة العامليـــن لفئــة العمــر أقــل 
من 30 ســنة بنســبة 37,1%. ومن حيث المؤهل العلمي، مثل أفراد العينة من العامليـــن الحاصليـــن على درجة البكالوريوس %85,4. 
أمــا مــن حيــث عــدد ســنوات الخبـــرة، فــإن نســبة أفــراد العينــة مــن العامليـــن الذيـــن يتمتعــون بســنوات خبـــرة تتـــراوح بيـــن 6 إلــى 10 

ســنوات بلغــت 30,6%. وفيمــا يتعلــق بمتغيـــر النــوع، فقــد بلغــت نســبة أفــراد عينــة العامليـــن مــن الذكــور %84.

أمــا المجتمــع الثانــي يتمثــل فــي جميــع عمــاء فــروع البنــوك التجاريــة القطــاع العــام والقطــاع الخــاص الموجــودة فــي محافظــة 
الشــرقية. ونظــرًا لعــدم توافــر الإطــار لحجــم المجتمــع، فقــد قــام الباحــث بســحب عينــة ميســرة ممثلــة لهــذا المجتمــع. وقــد بلــغ حجــم 

العينــة 257 مفــردة موزعــة علــى عمــاء القطاعيـــن العــام والخــاص.

تــم توزيــع 108 مفــردة بنســبة 42% علــى العمــاء ببنــوك القطــاع العــام و149 مفــردة بنســبة 58% فــي بنــوك القطــاع الخــاص. 
وبلغــت نســبة الاســتجابة الكليــة مــن بنــوك القطاعيـــن العــام والخــاص 94,6% وهــي نســبة مقبولــة، حيــث بلــغ عــدد قوائــم الاســتقصاء 

المملــوءة والصـــحيحة 243 قائمــة.
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وبلغــت نســبة أفــراد عينــة العمــاء الذيـــن تتـــراوح أعمارهــم مــا بيـــن 29 إلــى 39 ســنة 42%. ومــن حيــث المؤهــل العلمــي فقــد بلغــت 
نســبة أفــراد العينــة مــن العمــاء الحاصليـــن علــى درجــة البكالوريــوس بنســبة 56%. وبلغــت نســبة أفــراد العينــة مــن العمــاء الذيـــن 
تعاملــوا مــع البنــوك لمــدة أقــل مــن 3 ســنوات 39,5%. أمــا فيمــا يتعلــق بمتغيـــر النــوع فقــد بلغــت نســبة أفــراد العينــة مــن العمــاء الذكــور 

.%64,6

قياس متغيـرات الدراسة

نموذج متغيـرات الدراسة

 

 المتغير التابع        
 ستهلكسلوك الم       

 الأحاديث المتداولة    -  
 ولاء العملاء    -  

 المتغير المستقل        
 ممارسات المسئولية الاجتماعية فى

 التجارية المصرية في البنوك
 مسئولية البنك  تجاه المجتمع  -
 مسئولية البنك  تجاه العملاء   -
 مسئولية البنك  تجاه البيئة   -

 

 المتغير الوسيط
 رضا العملاء

العميل عن أنشطة  رضا
 المسئولية الاجتماعية

 

أعتمد الباحث على مجموعة من المقاييس التـي استخدمت في الدراسات السابقة لقياس متغيـرات للدراسة:

أ المتغيـرات المستقلة: تمثلت في أبعاد المسئولية الاجتماعية، المكونة من ثلاثة أبعاد كما يلي: -

1 مســئولية البنــك تجــاه المجتمــع: يقصــد بــه التعــرف علــى مــدى توجــه البنــك لأنشــطة اجتماعيــة هادفــة، ثقافيــة،  -
تدريبيــة، تعليميــة، وخيـــرية، بحيــث يســتطيع البنــك مــن خلالهــا تنميــة المجتمــع وبنــاء الثقافــة المجتمعيــة.

2 والأنشــطة  - الخدمــات  بتقديــم  البنــك  اهتمــام  مــدى  علــى  التعــرف  إلــى  تشيـــر  العمــاء:  تجــاه  البنــك  مســئولية 
بهــم. والاحتفــاظ  جــدد  عمــاء  جــذب  علــى  والقــدرة  الحالييـــن  للعمــاء  الاجتماعيــة 

3 مســئولية البنــك تجــاه البيئــة: يقصــد بهــا التعــرف علــى المــدي الــذي وصــل إليــه البنــك فــي زيــادة الوعــي بالاهتمــام  -
بالبيئــة وضــرورة الحفــاظ عليهــا.

ب المتغيـر الوسيط: يتمثل في رضا العملاء: ويشيـر إلى الخدمات الاجتماعية التـي يتبناها البنك تجاه عملائه، وقد تم  -
التعبيـر عن هذا البعد من خلال: رضا العميل عن أنشطة المسئولية الاجتماعية في البنك.

ج المتغيـرات التابعة: تمثلت في أبعاد سلوك المستهلك، المكونة من بعديـن كما يلي: -

1 الأحاديــث المتداولــة: يشيـــر هــذا البعــد إلــى الاتصــالات أو الأحاديــث الشــفهية التـــي تتــم بيـــن مختلــف العمــاء فيمــا  -
يتعلــق بمــدي اهتمــام البنــك وممارســته للأنشــطة والخدمــات الاجتماعيــة التـــي يشــارك فيهــا.

2 نتيجــة  - الســلعة/الخدمة  اســتخدام  إعــادة  أو  الشــراء  بإعــادة  التـــزامهم  مــدى  البعــد  بهــذا  يقصــد  العمــاء:  ولاء 
المســتقبل. فــي  معــه  التعامــل  واســتمرار  البنــك  يقدمهــا  التـــي  الاجتماعيــة  للأنشــطة 

أداة الدراسة

الدراســة  متغيـــرات  تغطــي  بحيــث  وتــم صياغتهــا  الأوليــة  البيانــات  لجمــع  وذلــك  الاســتقصاء،  قائمــة  علــى  الدراســة  اعتمــدت 
يلــي: النهائيــة كمــا  فــي صورتهــا  الميدانيــة. وقــد قــام الباحــث بعمــل قائمتـــي اســتقصاء 
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أ القائمــة الأولــي الموجــه إلــي العامليـــن: وتتضمــن هــذه القائمــة علــى عبــارات لقيــاس ممارســات المســئولية الاجتماعيــة، 	-
وتتكــون مــن )46( عبــارة.

ب العمــاء، وكذلــك قيــاس 	- لقيــاس رضــا  القائمــة علــى عبــارات  العمــاء: وتتضمــن هــذه  إلــي  الثانيــة الموجــه  القائمــة 
عبــارة.  )25( مــن  وتتكــون  المســتهلك،  ســلوك 

 وللتأكــد مــن صــدق الأداة )Validity( تــم عــرض قائمتـــي الاســتقصاء علــى الأســاتذة المشرفيـــن علــى الدراســة ثــم عرضهــا علــي 
بعض المحكميـــن الســادة أســاتذة إدارة الأعمال بكلية التجارة جامعة الزقازيق، كما اســتخدم الباحث الصدق الذاتـــي لتأكيد صدق 

البنــاء والمحتــوي، وقــد تــم حســابه عــن طريــق إيجــاد الجــذر التـــربيعي لمعامــل الثبــات ألفــا كرونبــاخ.

الداخلــي لأداة  لقيــاس الاتســاق  ألفــا كرونبــاخ  ارتبــاط  الباحــث معامــل  )Reliability( اســتخدم  ثبــات الأداة  مــدى   ولإثبــات 
.)0,982 الدراســة، حيــث تـــراوحت قيمــة ألفــا كرونبــاخ مــا بيـــن )0,830 – 

أساليب التحليل الإحصائي

 لتحليــل البيانــات والحصــول علــى النتائــج المطلوبــة للبحــث، اســتخدم الباحــث البـــرنامج الإحصائــي SPSS Version 21 وهــو 
مجموعــة مــن الأســاليب الإحصائيــة الخاصــة بالبحــوث الاجتماعيــة للتعــرف علــى مــدى صـــحة فــروض الدراســة.

نتائج تحليل البيانات

 قــام الباحــث بإجـــراء تحليــل وصفــي لبيانــات الدراســة للتعــرف علــى الأهميــة النســبية مــن خــال الوســط الحسابـــي والانحـــراف 
المعيــاري لمتغيـــرات الدراســة وفقــآ لآراء العامليـــن والعمــاء فــي فــروع البنــوك التجاريــة المصريــة محــل الدراســة كمــا يلــي:

-	 أبعــاد المســئولية الاجتماعيــة: رأي الباحــث أن هنــاك تفــاوت فــي آراء العامليـــن حــول اهتمــام البنــوك التجاريــة محــل 
الدراســة بالمســئولية الاجتماعيــة بأبعادهــا الثلاثــة وكانــت تلــك المتوســطات بدرجــة منخفضــة إلــى فــوق المتوســطة. 
ففــي البُعــد الأول )مســئولية البنــك تجــاه المجتمــع( تـــراوحت متوســطاتها الحســابية مــا بيـــن )-2.84 3.54(. فــي البُعــد 
الثانــي )مســئولية البنــك تجــاه العمــاء( تـــراوحت متوســطاتها الحســابية مــا بيـــن )-3.36 3.47(. أمــا البُعــد الثالــث 

)مســئولية البنــك تجــاه البيئــة( فقــد تـــراوحت متوســطاتها الحســابية مــا بيـــن )-2.82 3.19(.

-	 رضــا العمــاء: جــاء فــي مقدمــة اهتمــام البنــوك التجاريــة المصريــة ســعي البنــوك إلــى تحقيــق راحــة العمــاء مــن خــال 
توفيـــر بيئــة صـــحية أثنــاء تقديــم الخدمــات الاجتماعيــة وذلــك بمتوســط حسابـــي 51. 3 وانحـــراف معيــاري 1.10، 
وفــي التـــرتيب الثانــي شــعورهم بالرضــا الكامــل للتعامــل مــع تلــك البنــوك نتيجــة قيامهــم بالأنشــطة الاجتماعيــة وذلــك 

بمتوســط حسابـــي 3.50 وانحـــراف معيــاري 1.13.

-	 الأحاديــث المتداولــة: تبيـــن فــي المرتبــة الأولــي مــدى وجــود المشــاركة مــن جانــب العمــاء للأصدقــاء بالمعلومــات التـــي 
تتعلــق بارتبــاط خدمــات البنــوك التجاريــة بالأنشــطة الاجتماعيــة وذلــك بمتوســط حسابـــي 3.52 وانحـــراف معيــاري 
1.08، وفــي المرتبــة الثانيــة تأتـــي الأهميــة النســبية لســعي العمــاء وإخبــار الأصدقــاء أن يبحثــوا عــن تلــك البنــوك التـــي 

تهتــم بالأنشــطة الاجتماعيــة وذلــك بمتوســط حسابـــي 3.48 وانحـــراف معيــاري 1.15.

-	 ولاء العمــاء: أظهــرت الإجابــات وجــود ولاء لــدى هــؤلاء العمــاء للبنــوك التجاريــة التـــي تقــدم الأنشــطة الاجتماعيــة 
تهتــم  التـــي  البنــوك  بتلــك  الزمــاء  لهــذا الاهتمــام توصيــة  فــي المرتبــة الأولــي  ليــس بدرجــة كبيـــرة، حيــث جــاء  ولكــن 
بالخدمــات الاجتماعيــة وذلــك بمتوســط حسابـــي 3.41 وانحـــراف معيــاري 1.14، وفــي المرتبــة الثانيــة أن تلــك البنــوك 

هــي الأكثـــر اهتمامًــا فــي مجــال المســئولية الاجتماعيــة وذلــك بمتوســط حسابـــي 3.40 وانحـــراف معيــاري 1.08.

نتائج اختبار فروض الدراسة

1 للمســئولية  - الدراســة  محــل  المصريــة  التجاريــة  البنــوك  ممارســة  فــي  إحصائيــة  دلالــة  ذو  معنــوي  اختــاف  يوجــد 
الاجتماعيــة.

2 يوجد اختلاف جـزئي في ممارسة البنوك التجارية المصرية محل الدراسة للمسئولية الاجتماعية وفقًا للمتغيـرات الديموجـرافية. -

3 توجد علاقة معنوية بيـن ممارسة المسئولية الاجتماعية ورضا العملاء في البنوك التجارية المصرية. -
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4 يوجــد تأثيـــر معنــوي لممارســة المســئولية الاجتماعيــة بالبنــوك التجاريــة المصريــة علــى ســلوك المســتهلك المتمثــل فــي  -
الأحاديــث المتداولــة وولاء العمــاء.

5 يوجد اختلاف جـزئي في آراء العملاء للمسئولية الاجتماعية في البنوك التجارية المصرية وفقًا للمتغيـرات الديموجـرافية. -

6 توجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بيـن المسئولية الاجتماعية وسلوك المستهلك عند توسيط رضا العملاء. -

توصيات الدراسة

 في ضوء ما أسفرت عنه نتائج الدراسة، يمكن للباحث تقديم توصيات الدراسة وذلك على النحو التالي:

1 ضرورة إعادة النظر في السياسات والخطط التـي تتبناها البنوك التجارية المصرية والتـي تتعلق ببـرامج المسئولية  -
الاجتماعية، وذلك من خلال التـركيـــز على متابعة وتحديد احتياجات المجتمع بشكل عام والعملاء.

2 يو�صــي الباحــث بضــرورة وضــع القوانييـــن التـــي تلــزم البنــوك التجاريــة المصريــة لأجــل إعــداد البـــرامج الســنوية وذلــك  -
لتقويــم سياســتها وأنشــطتها تجــاه المجتمــع.

3 ضرورة منح مكافآت للعامليـــن بالبنوك التجارية وأصـــحاب المصالح الآخـريـــن الذيـــن يلتـــزمون بما هو محدد في هذا  -
الدليــل ممــا يــؤدي إلــي تحسيـــن ســمعة البنــوك وصورتهــا فــي أذهــان الآخـريـــن.

4 يجــب قيــام البنــوك التجاريــة المصريــة بنشــر المعلومــات التـــي تتعلــق بمســئوليتها الاجتماعيــة للعمــاء، ممــا يبـــرز  -
والخارجيــة. الداخليــة  بيئتهــا  نحــو  مســاهمتها 

5 ضــرورة اســتخدام البنــوك التجاريــة المصريــة رضــا العمــاء عــن المســئولية الاجتماعيــة كأداة للتطويـــر مــن خــال  -
الحفاظ على أمن وسلامة العملاء وأموالهم وكافة البيانات والمعلومات المتعلقة بهم، العمل علي تيسيـر سياسات 

وإجـــراءات تقديــم الخدمــات لعمــاء البنــك، والاهتمــام بشــكاوى العمــاء والــرد عليهــا وإعلانهــا.

محددات الدراسة

1 ركزت الدراســة على البعد التســويقي الخاص بـــرضا العملاء، وذلك من خلال التعرف على العلاقة بيـــن المســئولية  -
الاجتماعية وســلوك المســتهلك من خلال توســيط رضا العملاء.

2 أقتصــر الجانــب الميدانــي للدراســة علــى فــروع البنــوك التجاريــة المصريــة القطــاع العــام والقطــاع الخــاص بمحافظــة  -
 معلنة أكثـر من القطاعات الأخـرى في مجال المسئولية 

َ
الشرقية، خاصة وأن لهذه البنوك مبادرات واضـحة نسبيا

الاجتماعية.

3 لــم  - فــي الأداء وشــكل تأثـــره بالمســئولية الاجتماعيــة، وبالتالــي فالدراســة  اقتصــرت الدراســة علــى البعــد التســويقي 
فــي البنــوك. تتطــرق الأثـــر المالــي بالنســبة للمســئولية الاجتماعيــة 

البحوث المستقبلية المقتـرحة

1 دراسة تأثيـر المسئولية الاجتماعية وأثـرها على أداء المنظمة، ولاء العامليـن، سمعة المنظمة، والميـزة التنافسية. -

2 دراسة أثـر المسئولية الاجتماعية على الأحاديث المتداولة عند توسيط متغيـر ثقة العملاء. -

3 دراسة أثـر التوجه الاستـراتيجـي للمسئولية الاجتماعية على القيادة الأخلاقية. -

4 شــركات  - الطيـــران،  شــركات  الأدويــة،  شــركات  مثــل  أخـــرى  خدميــة  مجــالات  فــي  الحاليــة  الدراســة  إطــار  تطبيــق 
التعليــم. الفنــادق،  الغذائيــة،  الشــركات  البتـــرول،  شــركات  الاتصــالات، 


