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  ABSTRACT    

 

The present study aimed to explore the relationship between each of the knowledge 

of the customers and the importance of corporate social responsibility for them as well as 

personal characteristics as independent variables, and between their perceptions of the 

level applied in banks that are dealing with it as the dependent variable. Through soft 

sample of public and private banking customers in Latakia province reached, numbering 

200, were distributed to them questionnaires included 18 questions about the independent 

variables mentioned and dependent variable. Researchers have been able to recover 115 

questionnaires, 105 of which was only capable of statistical analysis using SPSS software. 

The study concluded that there is a direct positive relationship between each of the 

importance, knowledge, and customers' personal characteristics, and between their 

perceptions about CSR in their banks. But with little effect on those factors, personal 

perceptions. The study recommended that banks apply to programs of social responsibility 

in Latakia province, contribute to the deployment of banking culture and serve the benefit 

of customers and market banks' image well. 
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  ممخّص 
 

بالنسبة ليم ة لمشركات وأىميتيا بالمسؤوليكل من معرفة العملاء العلاقة بين  استكشافيدف الدراسة إلى ت
 ، وبين تصوراتيم لمستوى تطبيقيا في المصارف التي يتعاممون معياوكذلك خصائصيم الشخصية كمتغيرات مستقمة

، 200بمغ تعداد أفرادىا  مدينة اللاذقيةمن خلال عينة ميسرة من عملاء المصارف العامة والخاصة في  .كمتغير تابع
سؤالًا حول المتغيرات المستقمة المذكورة والمتغير التابع. وقد تمكن الباحثون من  18نت وزعت ليم استبيانات تضم

  .SPSSمنيا فقط قابلًا لمتحميل الإحصائي باستخدام برنامج  105استبيان، كان  115استرداد 
ية من المعرفة والأىمية والخصائص الشخص خمصت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية طردية بين كل  وقد 

في مصارفيم. لكن مع وجود تأثير ضئيل لمعوامل الشخصية عمى تمك التصورات.  CSRلمعملاء وبين تصوراتيم حول 
تسيم في نشر الثقافة  مدينة اللاذقيةوقد أوصت الدراسة بضرورة تطبيق المصارف لبرامج مسؤولية اجتماعية في 

فادة العملاء وتسويق المصارف بصورة جيدة.  المصرفية وا 
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  مقدمة:
ن  بناء علاقةٍ مستمرةٍ مع العملاء يصبح أمراً أساسياً، في سوق المنافسة اليوم، حيث لدى العملاء تقريباً إ

لحكومات اليوم في تقديم الخدمات المثمى لممجتمع، خيارات غير محدودة من مقدمي الخدمات والتجار. وفي ظل فشل ا
عض الخدمات التي لمحكومة في تقديم ب جيدٍ  يأتي دور الشركات في القيام بمسؤولياتيا الاجتماعية تجاه العميل كرديفٍ 

من  وفي السنوات القميمة الماضية انخرطت العديد من الشركات في مناطق مختمفة .م في تسويق خدماتيا ومنتجاتياتسي
وأصبحت المسؤولية *.1البرازيل، اليند، وجنوب افريقيةنذكر بالتحديد: الصين، ، و CSRامي في أنشطة العالم الن  

الاجتماعية لممصارف جزءاً ىاماً من التقارير المالية لتقييم مستوى عمل المصرف سنوياً. كما أن  العاممين والخبراء في 
 2.**المسؤولية الاجتماعية لممصارف ضمن تقارير أعمالياالمجال المالي يوصون بضرورة الإفصاح عن 

 :البحث مشكمة
ومنيا  /7وعددىا /ميدانية متعددة لممصارف الخاصة بزيارات  2016في الشير السادس من عام  قام الباحثون
ل من خلا تبينو ، الدراسةممحق ( ضمن 12موضحة في الجدول رقم ) /7وعددىا / وكذلك العامة مصرفان إسلاميان

ىامة جداً لممصارف والمجتمع إلا أنيا ليست أولوية ضمن سياسات   CSRأنبفييا تمك المصارف  عملاءمقابلات مع 
عمل المصارف، وتتفاوت المصارف في النظر لأىمية المسؤولية الاجتماعية كأولوية وفي برامج المسؤولية الاجتماعية 

 قام عمى مستوى العالم. CSRحساسيةً لالتزام المصارف بوفي وقت أصبح العملاء أكثر مراقبةً و  التي تطبقيا.
 ، ومن خلال مقابلات مفتوحة لسؤاليم عن:في مدينة اللاذقية بالتوجو لمعملاء الباحثون
 .مدى معرفتيم حول المسؤولية الاجتماعية لمشركات -1
 بنظرىم.والتي تطبقيا ىمية المسؤولية الاجتماعية لمشركات أمدى  -2
م لممسؤولية الاجتماعية عمى تصوراتيم لمستوى المسؤولية الاجتماعية المطبقة في تأثير معرفتيم وفيمي -3

 تطرح الدراسة التساؤل الآتي: ولذلك  المصارف التي يتعاممون معيا.
وكذلك خصائصيم الشخصية  ،لدييم أىميتياو  ،لممسؤولية الاجتماعية معرفة العملاء بينتوجد علاقة  ىل

 ؟ ولية الاجتماعية المطبقة في المصارف التي يتعاممون معياتصوراتيم لمستوى المسؤ  وبين
 

 :و أىدافو البحث أىمية
 تتمثل أىمية البحث في جانبين ىما:

 : الجانب النظري
ومن أصناف ىذه  مصارفيم التي يتعاممون معياإن  جزءاً من الثقافة المصرفية يتعمق بفيم ومعرفة العملاء حول 

ء والخاصة ببرامج المسؤولية الاجتماعية لممصارف التي يتعامل معيا العملاء وسياساتيا. المعرفة التصورات لدى العملا
  .حث دليلًا نظرياً حول تصورات وآراء عملاء القطاع المصرفي في اللاذقيةبولذلك يقدم ال

 
 

                                                           
1

 (.Mobin, Fatma, Zillur Rahman, 2016 المرجع: ) * 

**http://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwiatKyUrtf

NAhXJ6CwKHbabD8QQFggcMA A&url=http%3A%2F%2Fwww.jaifjo.org 

http://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwiatKyUrtfNAhXJ6CwKHbabD8QQFggcMA%20A&url=http%3A%2F%2Fwww.jaifjo.org
http://www.google.com/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&ved=0ahUKEwiatKyUrtfNAhXJ6CwKHbabD8QQFggcMA%20A&url=http%3A%2F%2Fwww.jaifjo.org


 غدير،دغمان                                        ارف من وجية نظر العملاءفي المص CSR)المسؤولية الاجتماعية لمشركات )

206 

 :الجانب العممي
لا توجد جيات  فإن   ارفالخاصة بالمص CSRالاىتمام بالرقابة عمى  حولوالتدقيق  الباحثين من خلال اطلاع

الحالي يقد م البحث  فإن  ولذلك  ،م أداء المصارف في قضايا المسؤولية الاجتماعية في سوريةتقي  بعينيا أو مؤسسات 
، حيث يمعب العملاء دور المقيم للأداء تصورات العملاء رف من خلال التقييم المصبرأي الباحثين دليلًا عممياً 

 الاجتماعي لممصارف.
 البحث:أىداف 

 ييدف البحث إلى استكشاف النقاط الآتية: 
الخصائص الشخصية لمعملاء والمتمثمة بمستويات دخميم وتعميميم ونوع المصارف التي يتعاممون معيا ىل  -1

ىي عامة أم خاصة.. الخ والتي يمكن برأي الباحثين أن يكون ليا علاقة بتصورات العملاء لمستوى المسؤولية 
 فيم.الاجتماعية في  مصار 

 الخاصة بالمصارف لدى العملاء. CSRتصورات  -2
تأثير معرفة العملاء وفيميم لممسؤولية الاجتماعية وكذلك خصائصيم الشخصية عمى تصوراتيم لمستوى  -3

 المسؤولية الاجتماعية المطبقة في المصارف التي يتعاممون معيا.
 مجتمع وعينة البحث: 

ضمن متغيرات الدراسة قياس  صة في اللاذقية، حيث تم  مجتمع البحث ىو عملاء المصارف العامة والخا
حيث قام الباحثون بسحب عينة ميسرة من العملاء الذين تمت مقابمتيم ضمن أماكن  .المحمي لمدينة اللاذقية المجتمع

 (12، ويعرض الجدول رقم )عميل تنوعت خصائصيم الشخصية 200، والذين بمغ عددىم مدينة اللاذقيةمتفرقة من 
 أسماء المصارف التي يتعاممون معيا. ود ضمن ممحق البحثالموج

 
 الدراسات السابقة:
اختيار الدراسات السابقة والقريبة من موضوع البحث الحالي من حيث المتغيرات المدروسة  حاول الباحثون

  :الدراسات السابقة مبعضاً من أىنذكر ومجتمع الدراسة 
، وقد [1]/ دليل من القطاع المصرفي التركي -CSR عمى ة المؤثرةالعناصر الأساسي /بعنوان الأولىالدراسة 

جدت بأن  و و  .CSRمدى انخراط المصارف التركية في أنشطة  عمىىدفت لمعرفة أثر العوامل الديموغرافية لمعملاء 
ديمغرافية التسجيل في سوق الأوراق المالية ونمط ممكية البنك ونوعو والقطاع الذي يعمل ضمنو بالإضافة لمعوامل ال

جتماعية لمشركات ، واستخدمت خمسة أبعاد لممسؤولية الاCSRلأفراد العينة، يؤثر عمى مدى انخراط المصرف في 
 .CARROLL [2]مطورة من دراسة 

، [3]/ : دليل عممي من القطاع المصرفي العالميCSRو عدم الانخراط في ط أالانخرا /بعنوان الثانية دراسةال
بغض النظر عن أسموب القياس و  رغم التكاليف العالية من قبل المصارف. CSRالانخراط في ىدفت إلى متابعة وقد 
 .أداءً أعمى منى تمك التي لم تفعل CSRفإن و وبشكلٍ كبيرٍ جد اً أظيرت المصارف المنخرطة في  CSRل 

ىدفت إلى إظيار ، و [4]/ القطاع المصرفي الينديعمى ردود العميل في  CSRتأثير  /بعنوان الدراسة الثالثة
كيف تؤثر مبادرات المسؤولية الاجتماعية في نيات الشراء لدى العملاء ضمن سياق الصناعة المصرفية اليندية. 

لقياس   [6](Klein, and Dawar, 2004، و)(Brown, and Dacin , 1997)[5] استخدمت الدراسة مقياس و 
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ؤولة اجتماعياً قد يكون ليا تأثير قوي عمى نيات الشراء بناء صورةٍ مس أن   من نتائجيا .CSRتصورات العملاء عن 
 لدى العميل. 

واقع تطبيق المسؤولية الاجتماعية في البنوك الأردنية وأثرىا عمى الميزة التنافسية من  /بعنوان الدراسة الرابعة
في البنوك الأردنية،  حيث ىدفت إلى التعرف عمى واقع تطبيق المسؤولية الاجتماعية .[7]/ وجية نظر العاممين فييا

 إلى وجود علاقة بين الميزة التنافسية والمسؤولية الاجتماعية.وتوصمت وأثرىا عمى تطبيق الميزة التنافسية ليا، 
ىدفت قد و ، [8]/ وتوقعات أصحاب الحصص: وجية النظر النيجيرية CSRأنشطة  /بعنوان الخامسة دراسةال

 م مقياس ااستخدتم للأعمال في نيجيريا وتوقعات أصحاب الحصص. استكشاف أنشطة المسؤولية الاجتماعية إلى 
[2]Carroll  لقياسCSR  والذي يتضمن أربعة أبعاد ىي: البعد الاقتصادي، البعد القانوني، البعد الأخلاقي، البعد

ع أصحاب وجدت الدراسة بأن الأبعاد الأربعة المذكورة لا تمق الأىمية نفسيا لدى جميو  الإنساني: محبة الناس(.
 الحصص في نيجيريا، حيث أنيم يولون اىتماماً أكبر لممسؤوليات الاقتصادية والقانونية والأخلاقية، أكثر من البعد الإنساني. 

، حيث [9]/ النيجيريةوجيات النظر توقعات أصحاب الحصص: و ( CSRممارسات ) /بعنوان دسةالسا دراسةال
وتوقعات العملاء في نيجيريا،  CSRنشطة ، وتستكشف أCSRاس لقي  Carrollقامت الدراسة باستخدام مقياس 

ومن الواضح بأن  تعريف أصحاب  ،معنية بمعاممة أصحاب الحصص بشكلٍ أخلاقي   CSRوجدت النتائج بأن  و 
 الحصص مفيد لمديري  الأعمال، وصن اع القرار.

ىدفت الدراسة إلى ، [10] /انيبحث ميد –في القطاع المصرفي اليوناني  CSR /بعنوانىي  السابعةالدراسة 
وفيما إذا كان العملاء يؤمنون بأن  البنوك ترجو حقاً لو تساعد لمسؤولية الاجتماعية في اليونان، التعرف عمى سياسات ا

وتوصمت إلى أنو بالرغم   Carrollاستخدمت مقياس، و المجتمع والبيئة أو أنيا فقط ترجو تحسين مبيعاتيا وزيادة أرباحيا
 شطة المسؤولية الاجتماعية تحقق فائدةً لممجتمع ولمبيئة إلا أن الربح من المسؤولية الاجتماعية ليس ظاىراً ولامن أن أن

 .مرئياً ولا مباشراً 
ىدفت ، [11]/ باكستانالسموك المستيمك والمسؤولية الاجتماعية الشركات: دراسة من  /بعنوان الثامنة دراسةال

 CSRلقياس  (Carroll, 1991سموك العملاء في باكستان وقد تم  تطوير تعريف ) عمى CSRالدراسة إلى تقييم تأثير 
وسموك العميل، وبأن  الأولوية لدييم في تمك  CSRبأن  ىنالك علاقة إيجابية معنوية بين كل  أبعاد  النتائجوأوضحت 

. الأبعاد ىي لمبعد الأخلاقي، ومن ثم  يأتي الاقتصادي، والبعد الإنساني: حب الناس،   ومن ثم  القانوني 
 

 منيجية البحث:
3من دراسة  قياس الدراسة مطور من قبل الباحثينم

Polychronidou    ***7رقمو  إضافة سؤال جديد مع 
تلافي عدم وجود  . كما تم  لتسويق خدماتو CSRبأن  مصرفك يستخدم  بيان وينص عمى ما يأتي: ىل تعتقدفي الاست

يغطي بعد المسؤولية القانونية لممصرف بشكل واضح بإضافة السؤال   Polychronidouسؤال في مقياس دراسة
في الدراسة الحالية. وباختصار ده الباحثون اعتم ذيال Polychronidouبما لا يتناقض مع أسئمة مقياس   14رقم

                                                           
***

3
 Polychronidou, Persefoni, et al. "Corporate Social Responsibility in Greek Banking Sector–An 

Empirical Research." Procedia Economics and Finance 9 (2014): 193-199 
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ختصار من سؤال ومكن ىذا الا 18الأسئمة المكررة من مقياس الدراسة المذكورة حصل الباحثون عمى مقياس مكون من 
 استرداد الاستبيانات بصورة أسرع من المرة الأولى حيث اعترض المستقصى منيم عمى كثرة الأسئمة وتكرارىا.

 أداة الدراسة: 
الخاصة بالمصارف، وقسموا الاستبيان لثلاثة  CSRاستخدم الباحثون الاستبيان لقياس تصورات العملاء حول 

 أقسام ىي:
لأفراد العينة. ويتضمن تعريفين لممسؤولية الاجتماعية وبرامجيا مع تذكير لمعينة  الأول: العوامل الديموغرافية -

 بضرورة قراءتيا في مقدمة الاستبيان.
 وأىميتيا. CSR الثاني: أسئمة  حول معرفة العملاء عن  -
 في المصارف التي يتعاممون معيا.  CSRالثالث: أسئمة  حول تصورات العملاء عن -

 : CSR مفيوم أولًا:
حيث نجد عمى سبيل المثال بأن  المجتمع  ميم جداً لممجتمعات وخصوصاً في ظل  الأزمات CSRمفيوم  إن  

، حيث أدت الأزمة إلى CSRقد سجل تزايداً ممحوظاً في الاىتمام ب 2007الاسباني منذ الأزمة الاقتصادية عام 
لى زيادة في صحوة الضمي ر لأصحاب الحصص الذين يطالبون بأدوات فقدان المجتمع لثقتو في المؤسسات المصرفية وا 

 .[8]أفضل لتقييم ممارسات الأعمال، وأنشطة الشركات 
تغي رات جوىرية عبر الزمن، ولا يزال يتطور مع تطور المجتمع وتوقعاتو، ولا يوجد  CSRشيد تعريف وقد 

كما تعني   [13] [12]المجتمع التركيب الذي يصف العلاقة بين الشركة و يا بأن   حيث عرفت تعريف ثابت بالتالي ليا.
لأفعال تجاه عمال والتجارة وفي ردود االمخاوف الاجتماعية في عمميات الأأنشطة الشركة التي تتظاىر في إدراج  كل  

عمى إضافة سؤال يتعمق بالبعد القانوني  عمل الباحثونصحاب الحصص(: ومن ىنا )أ ذات المصمحةالأطراف 
  Polychronidou. .[14]والذي تم  إغفالو في مقياس دراسة  Carrollد ليرم لممسؤولية الاجتماعية بالاستنا

السموك الأخلاقي لشركة ما  باعتبارىا CSRإلى  [15]معيد الأمم المتحدة لبحوث التنمية الاجتماعية  نظريو 
ية في مؤسسة تجاه المجتمع، وتشمل سموك الإدارة المسؤول في تعامميا مع الأطراف المعنية التي ليا مصمحة شرع

الالتزام بالمساىمة في التنمية CSR تعني  [15] بنك الدوليبالنسبة لم أما الأعمال، وليس مجرد حاممي الأسيم.
الاقتصادية المستدامة، وذلك من خلال التعاون مع العاممين وأسرىم والمجتمع المحمي والمجتمع ككل لتحسين مستوى 

سؤالين لمتأكيد عمى مضمون  أضاف الباحثونمن ىنا و نمية الاقتصادية.)معيشتيم عمى نحو مفيد لنشاط الشركة ولمت
نجد أن يا يمكن أن تأخذ العديد من الأشكال، مثل مبادرات  CSR [16]وبالنظر إلى ماىية برامج ىذين التعريفين(. 

اث الاجتماعية، والتبرعات التنويع، برامج إعادة التدوير، استخدام المواد  الخضراء صديقة البيئة، دعم المناسبات والأحد
 . الخيرية، الاستمرارية لأجل الأىداف العامة، والتغمغل ضمن شبكة أعماليا

 :CSRأىمية ثانياً: 
في ظل فشل الحكومات في تقديم الخدمات المثمى لممجتمع، يأتي دور الشركات في القيام بمسؤولياتيا 

مفيوماً   CSRوتعد  عض الخدمات التي تساىم في تسويقيا.الاجتماعية تجاه العميل كرديف جيد لمحكومة في تقديم ب
حديثاً كمياً في عالم الأعمال وخصوصاً في مجال العمل المصرفي إلا أنو بات ينال اىتماماً كبيراً عمى مستوى العالم 

نجد . و [17]إن  لممسؤولية الاجتماعية تأثيرٌ عظيمٌ عمى أداء المنظمات وبخاصة في الدول المتطورة مصرفياً، حيث 
وىو منظمة    BITCمؤسسات قائمة بحد ذاتيا تعنى بالمسؤولية الاجتماعية ومنيا معيد مسؤولية الشركات في اليونان 
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في اليونان بالشراكة مع منظمة  CR (Corporate Responsibility)غير ربحية تتولى التمثيل الحصري لممؤشر 
BITC  (Business In The Community وتقوم ىذ ،) ، ه المنظمات عموماً بتقييم الشركات والمصارف اليونانية

 عمى أساس المعايير الدولية. CSRوتعد مؤسسات مرجعية للاعتراف بأداء المصارف في قضايا 
وكما يبحث المسوقون عن طريقةٍ جديدةٍ لبناء علاقات مع العملاء، فقد اقترحت الدراسات الأخيرة بأنَ برامج 

CSR وأيضاً لمتجار والباعة ليحسنوا صورة المنتج.[16]فتاحيةً لمشركات لتجذب وتحتفظ بالعملاء قد تكون طريقةً م ،  
 

 منيجية البحث:
اعتم د البحث المنيج الوصفي التحميمي في وصف الظاىرة المدروسة من خلال جمع البيانات وتحميميا، حيث تم  

تصورات ات والبحوث والدراسات ومواقع الانترنت بشأن اعتم اد المنيج الوصفي من خلال استقراء ما جاء في الأدبي
أىمية المسؤولية الاجتماعية ، معرفة المسؤولية الاجتماعية لمشركات، المسؤولية الاجتماعية لمشركات العملاء عن

ي ، وصولًا إلى قياس علاقات ارتباط بين متغيرات الدراسة واختبار الفرضيات، باتباع أسموب المسح الإحصائلمشركات
جراء الاختبارات  حيث وُز عت استبانةً لقياس المتغيرات المدروسة، ومن ثم  تفريغ الاستبيانات ومعالجة البيانات لتحميميا وا 

  .SPSSالإحصائية اللازمة من خلال برنامج 
 فرضيات البحث:

ة لمشركات وبين معنوية بين معرفة العملاء لممسؤولية الاجتماعي لا توجد علاقة ذات دلالةالفرضية الأولى:  -
  تصوراتيم عن مستوى المسؤولية الاجتماعية في المصارف التي يتعاممون معيا.

وبين لية الاجتماعية بالنسبة لمعملاء لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين أىمية المسؤو الفرضية الثانية:  -
 تصوراتيم عن مستوى المسؤولية الاجتماعية في المصارف التي يتعاممون معيا.

لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين خصائص العملاء وبين تصوراتيم عن مستوى  الفرضية الثالثة: -
 المسؤولية الاجتماعية في المصارف التي يتعاممون معيا.

  متغيرات البحث:
 .CSR العملاء لممسؤولية الاجتماعية لمشركات معرفة:  X1ورمزه  الأول أولًا: المتغير المستقل  

 .CSR لممسؤولية الاجتماعية لمشركات بالنسبة لمعملاء :  أىمية X2متغير المستقل  الثاني ورمزه ال ثانياً:
 .في المصارف التي يتعاممون معيا CSRتصورات العملاء لمستوى : Yورمزه  المتغير التابعثالثاً: 

  أداة الدراسة: 
ذي تتدرج فيو إجابات المستقصى منيم عمى وال تم  قياس متغيرات الدراسة المذكورة آنفاً من خلال الاستبيان

 مقياس ليكرت الخماسي كالآتي:
 ( تدرج الإجابات عمى مقياس ليكرت الخماسي1الجدول رقم)

 موافق بشدة موافق لا أعرف غير موافق غير موافق بشدة
1 2 3 4 5 

 لممسؤولية الاجتماعية لمشركات: Carrollىرم كارول : CSRثالثاً: قياس 
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بطريقة ما وبعض الدراسات قامت  CARROLL بأن  كل دراسة قد استفادت من ىرم كارول ثونلاحظ الباح
قاعدة والأولوية الأولى في ن  المسؤولية الاقتصادية ىي البأبتكييف المقياس بحيث يتناسب مع متطمباتيا وشروطيا، و 

خرى أما العكس فيو ليس ممكناً وفقاً ليذا ، حيث أن  الشركة الرابحة ىي التي تستطيع تحقيق باقي المسؤوليات الأاليرم
لا تحولت الشركة إلى منظمة خيرية غير ىادفة لمربح.  والشكل الآتي يوضح المقياس المذكور: النموذج وا 

 
 CSRلقياس   carrollىرم ( 1الشكل رقم )

 

 بترجمة مناسبة واختيار تصميم من  قبل الباحثة. [2] ( Carroll) دراسةالمصدر: 
 

 والصناعة المصرفية:  CSR رابعاً:
دارة السمعة في القطاع الخدمي عالية جد اً نظراً لمطبيعة غير الممموسة لمخدمات ولمحاجة إلى  إن  أىمية بناء وا 

ن  الأنشطة المسؤولة اجتو  .[12] (بناء الثقة بين الأطراف ذات العلاقة )أصحاب الحصص ماعياً تتمقى اىتماماً ذي ا 
 .[18] رفيفي القطاع المص معنوية

المشكلات الاجتماعية وبرامج رفاىية  كبير من اىتمام المصارف يذىب باتجاه حل   جزءٌ في الوقت الحالي، و 
بسبب التكمفة العالية وذلك  ،ىو أمر جدلي    CSRأن تنخرط البنوك أم لا في أنشطة لكن اتخذ القرار بو  [19] المجتمع

الحسنة. وبمواجية  ئد لتدفقاتٍ عالية كنتيجة لسمعتولبنك التمتع بالفوالو استطاع افيما المصاحبة ليذا الانخراط حتى 
إن  المصارف تنفق ملايين الدولارات عمى حيث  .[3]لبنوك مترددون بشأن ىذا الانخراط ىذه المعضمة فإن  مديري ا

 .[20] شركات بيدف تقوية سمعتيالماعية برامجيا الخاصة بالمسؤولية الاجتم
 :CSRتجاه  العملاءر وجية نظخامساً: 

من الأمريكيين كانوا يرغبون في دعم شركات  %80قد بي ن بأن   [21]إن  مسحاً إحصائياً تم  من قبل دراسة 
واحدة من أىم المجموعات ضمن أصحاب الحصص السابقة وتذكر الدراسات  انخرطت في نشاط مسؤول اجتماعياً.

إن  شركات وبالتالي ف. [4]ىي: مجموعة العملاء  و  CSRالمتعمقة بتجاه أنشطة الشركات كبيرة ة يحساسبوالتي تتأثر و 
يعتمد نجاح الشركات عمى حيث كجزء من استراتيجية أعماليا لتكون أكثر تنافسية،  CSRاليوم عمييا أن تستثمر في 

 .[22]المحمية.البيئة 
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 :SPSSالاختبارات الإحصائية باستخدام 
 الصدق والثبات:

 Alfa Crombachوتحميميا وفق معامل  SPSSستبيان بعد إعادة ترميزىا إلى برنامج تم  إدخال نتائج الا
لمعرفة فيما إذا كانت قيمة المعامل مقبولة لممحاور )ما يعني أن الاستبيان يؤدي المطموب منو(، يجب أن تكون فقرات 

( قيمة  2الجدول رقم ) يوضح و  ،[23]( Sekaran:2006) 0.6مساوية أو أكبر من الاستبيان بالاتساق الداخمي بقيم 
 معامل الثبات لمحاور الاستبيان.

 ( : قيمة معامل الثبات لمحاور الاستبيان2الجدول رقم ) 
 معامل الثبات عدد البنود اسم المحور

 CSR 2 0.713معرفة 
 SCR 2 0.656أىمية 

 CSR 8 0.733صورات العملاء حول تتقييم 
 .عمى نتائج الدراسة الاحصائية بناءً  من إعداد الباحثينالمصدر: 

 
و  0.624جميعيا تراوحت بين )و ( أن معامل الثبات لمحاور الاستبيان كانت مقبولة 2يلاحظ من الجدول رقم)

( وىي نسبة ثبات مقبولة لأغراض إجراء الدراسة، وكان ارتباط جميع أسئمة البحث بكل محور جيدة ولم يوجد 0.733
 .0.019من  أي سؤال ارتباطو سمبي أو أقل
 الإحصاءات الوصفية:

 )التكرارات والنسب المئوية  لمخصائص الشخصية(: القسم الأوّل من أداة الدراسة:
 :X3 العوامل الشخصية -

المخططات الآتية تبين توزع العينة الميسرة المسحوبة عمى العوامل الشخصية الأربعة التي قام الباحثون 
 العملاء في العينة بحسب فئات العمر. ( توزع2حيث يبين الشكل ) بدراستيا:

 
 ( توزع العملاء في العينة بحسب فئات العمر2الشكل رقم )

 بناءً عمى نتائج الدراسة الاحصائية. من إعداد الباحثينالمصدر: 
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سنة وبالتالي ىم  25و 35ما بين تتراوح أعمار معظم العملاء ضمن العينة   ن  ( بأ2نلاحظ من الشكل رقم )

 ( فيو يبين توزع العملاء في العينة بحسب المؤىل العممي.3أما الشكل )من فئة الشباب. 

 
 ( توزع العملاء في العينة بحسب المؤىل العممي3الشكل رقم)

 ءً عمى نتائج الدراسة الاحصائيةبنا من إعداد الباحثينالمصدر: 
 

كما قامت  % من العملاء ىم من المستوى التعميمي العالي.52ن نسبة ما يقارب بأ (3رقم ) لشكلانلاحظ من 
 (.4الدراسة الحالية بتوضيح توزع العملاء في العينة بحسب مستوى الدخل وذلك في الشكل )

 
 ( توزع العملاء في العينة بحسب مستوى الدخل4الشكل رقم )

 بناءً عمى نتائج الدراسة الاحصائية. من إعداد الباحثينر: المصد
 

بأن معظم العملاء ضمن العينة ىم من فئة الدخل المتوسط  بنسبة بمغت تقريباً  (4من الشكل رقم ) نلاحظ
 %. 25% بينما العملاء ذوي الدخل الجيد بمغت نسبتيم 33
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 ء في العينة بحسب نوع المصرف.( توزع العملا5الشكل رقم )
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 

 
تصل عامة وذلك بنسبة فقط مع مصارف ( بأن العدد الأكبر من العملاء يتعاممون 5نلاحظ من الشكل رقم )

 %.36ف خاصة لم تتجاوز بينما نسبة العملاء الذين يتعاممون فقط مع مصار  .%55حتى 
 (: X1, X2لممتغيرات المستقمة الاحصاءات الوصفية واختبار ) من أداة الدراسة: ثانيالقسم ال

يمكن حساب الأىمية النسبية لكل  بند بمقارنة المتوسط الحسابي لو مع المتوسط الإجمالي لممتغير. ولذلك تم  
( والذي يقيس تصورات العملاء ضمن 2خلال الجدول الآتي رقم )الحصول أولًا عمى المتوسط الإجمالي لممتغيرات من 

 في المصارف التي يتعاممون معيا. CSRالعينة لمستوى 
 

 ( المتوسطات الإجمالية لممتغيرات المدروسة.2الجدول رقم )
الانحراف 
 المعياري

الخطأ 
 المعياري

 t ختبارالاقيمة مؤشر 
Sig 

 مستوى المعنوية
 البنود المتوسط

1.20746 .11784 -1.576 0.018 2.8143 
 :x1 المتغير المستقل

 CSR معرفة

1.05227 .10269 6.399 0.000 3.6571 
:x2المتغير المستقل 

 CSR أىمية

.74493 .07270 2.145 0.034 3.1560 
 :y المتغير التابع

في  CSR لمستوى  تصورات العملاء 
 مصارفيم

 .SPSSتائج التحميل الإحصائي باستخدام بالاعتماد عمى ن من إعداد الباحثينالمصدر: 
 

 بمغو  )أىمية المسؤولية الاجتماعية(X2  لممتغير المستقل( يلاحَظ أن  أعمى متوسط كان 2من الجدول رقم )
، 3.1560بمتوسط بمغ ( في مصارفيم CSR تصورات العملاء  لمستوى ) Yالتابع المتغير ، بينما كان 3.6571
ما عدا المتوسط  .إيجابية Tأي باتجاه الموافقة، حيث قيمة  3أعمى من  العينة كانت إجابات أفراد متوسطات ومعظم
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 sigمستوى الدلالة  . وكانسالبة  Tوقيمة 2.8143والذي بمغت قيمتو X1 (CSR)معرفة الحسابي لممتغير المستقل 
 . 0.01أقل من  المتغيراتلجميع 

 :يرات المستقمة والمتغير التابعالأىمية النسبية لبنود الاستبيان والمتعمقة بالمتغ
بند من خلال مقارنة متوسط البند مع المتوسط  وزان النسبية لكل  يمكننا معرفة الأ (3من الجدول الآتي رقم )

 لمتعمق بو.االإجمالي لممتغير 
 

 X1لبنود المتغير المستقل  t( نتائج الاحصاءات الوصفية واختبار 3الجدول رقم )
One-Sample Statistics Test  Value = 3 

 x1 البنود لممتغير المستقل t df Sigالاختبار المتوسط حجم العينة
 ىل تعرف ماىي المسؤولية الاجتماعية لمشركات. -1 0.000 104 0.985 3.13 105
105 2.50 

-3.824 104 0.000 
ىل تعرف ماىي برامج المسؤولية الاجتماعية  -2

 لمشركات.
 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 

 
( قد ىل تعرف ماىي المسؤولية الاجتماعية لمشركاتنلاحظ من الجدول بأن  متوسط البند الأول وينص عمى )

(. نجده أعمى 2.8143) X1، وبالمقارنة مع متوسط المتغير 3وىو أعمى من متوسط المقياس المستخدم  3.13بمغ 
يعني ارتفاع الأىمية النسبية لو وبالتالي ارتفاع مستوى المعرفة بالمسؤولية الاجتماعية لمشركات لدى العملاء  أيضاً مما

ىل تعرف ماىي برامج المسؤولية الاجتماعية محل الدراسة. لكن بالنظر إلى متوسط البند الثاني وينص عمى )
 وكان مستوى الدلالة . X1توسط المتغير المتعمق بو وأقل من م 3نجده أقل من متوسط المقياس المستخدم  (لمشركات

sigأنو. وتبي ن ىذه النتائج شر الاختبار سالبة لمسؤال الثاني، لكن قيمة مؤ أنيا معنوية أي 0.01أقل  من  لجميع الأسئمة 
الاجتماعية رغم معرفة العملاء بالمسؤولية الاجتماعية عموماً إلا أنيم لا يعرفون تماماً ما ىي برامج المسؤولية 

لمشركات، ىل أث ر ذلك عمى تصوراتيم لمستوى المسؤولية الاجتماعية في المصارف التي يتعاممون معيا؟ ىذا ما أجاب 
ولمعرفة الأىمية النسبية  والمتغير التابع. X1عميو الباحثون عند دراسة علاقة الانحدار المتعدد بين المتغير المستقل 

 (:4د  من النظر إلى الجدول رقم )لا بX2 لبنود المتغير المستقل 
 

 X2المستقل لبنود المتغير  tحصاءات الوصفية واختبار نتائج الإ( 4الجدول رقم )
One-Sample Statistics 

Test Value = 3 

 CSRأهمية  x2بىىد انمحغير انمسحقم  t df Sig. (2-tailed) انمحىسط حجم انعيىة

105 3.97 8.805 104 0.000 
نّ برامج انمسؤونية الاجحماعية نهشركات ضرورية هم جعحقذ بأ

 نهمصارف

105 3.34 2.688 104 0.008 
ك جسهم في انمجحمع مه خلال جعامهك مع مصرف وّ أهم جعحقذ ب

 نذيه برامج جحعهق بانمسؤونية الاجحماعية نهشركات

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 
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ىل تعتقد بأن  برامج المسؤولية الاجتماعية ( يلاحَظ أن  أعمى متوسط كان لمسؤال الأول )4من الجدول رقم )
مما يدل  X2(3.6571) وىو أعمى من متوسط المتغير المستقل  3.97( بمتوسط بمغ لمشركات ضرورية لممصارف
ولكن أقل من متوسط  3وىو أعمى من متوسط المقياس 3.34  بمتوسط ، يميو السؤال الثانيعمى أىميتو النسبية العالية

إيجابية. ويلاحَظ أن  الأىمية النسبية  Tأي باتجاه الموافقة، حيث قيمة  3، والمتوسطات أعمى من  X2المتغير المستقل 
  .X2المتغير المستقل لجميع أسئمة 

كانت معنوية وقابمة لمتحميل. وتبي ن  أي أن  الأسئمة جميعيا 0.01لجميع الأسئمة أقل  من  sigمستوى الدلالة و 
لممصارف من أن  بد  ولا لمغايةميماً  العملاء محل الدراسة يجدون المسؤولية الاجتماعية لمشركات أمراً  ىذه النتائج بأن  
المصارف التي في  CSR لمستوى  تصورات العملاء)Y ولمعرفة الأوزان النسبية لبنود المتغير التابع .تعمل عمى تبنيو

 (.5(، لا بد  من تتبع الجدول رقم )تعاممون معياي
 (:Yلممتغير التابع  t)الاحصاءات الوصفية واختبار  القسم الثالث من أداة الدراسة:

 
 Yالتابع لبنود المتغير  t( نتائج الإحصاءات الوصفية واختبار 5الجدول رقم )

One-Sample Statistics 

One-Sample Test- Test Value = 3 ير التابع المتغY ( تصورات العملاء  لمستوى CSR  في
 (مصارفيم

T df 
Sig. (2-

tailed) 
 حجم انعيىة انمحىسط

-.379- 104 .706 2.95 105 
ىل تعتقد بأن المصرف الذي تتعامل معو يستخدم  -1

 المسؤولية الاجتماعية لمشركات لتسويق خدماتو.

3.479 104 0.001 3.43 105 

ج المسؤولية الاجتماعية لمشركات التي ىل تعتقد بأن برام-2
يطبقو المصرف الذي تتعامل معو مفيدة ويمكن أن تحقق الربح 

 لممصرف ولممواطنين معاً.

1.516 104 0.133 3.18 105 
ىل تعتقد بأن المصرف الذي تتعامل معو يطيع القوانين في -3

 أغمب عممياتو وأعمالو.
ن المصرف الذي تتعامل معو  يحترم المجتمع.ىل تعتقد بأ-4 105 3.00 1.000 104 000.  

-3.355 104 0.001 2.60 105 
ىل تعتقد بان المصرف الذي تتعامل معو يستخدم المسؤولية -5

 الاجتماعية لمشركات لأجل البيئة.

4.051 104 0.000 3.54 105 
ىل تعتقد بأنو يجب أن يضع المصرف الذي تتعامل معو -6

خلاقية.أىدافو بناءً عمى القيم الأ  

4.153 104 0.000 3.53 105 
ىل تعتقد بأنك ستفضل مصرفاً آخر لديو برامج مسؤولية -7

 اجتماعية أفضل.

.078 104 0.938 3.01 105 
ىل تعتقد بأن برامج المسؤولية الاجتماعية التي يطبقيا -8

.المصرف الذي تتعامل معو مفيدة لك شخصياً   
 .SPSSد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام بالاعتما من إعداد الباحثينالمصدر: 
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ىل تعتقد بأنو يجب أن يضع المصرف ( يلاحَظ أن  أعمى متوسط كان لمسؤال السادس )5من الجدول رقم )
ثم السؤال ،  3.53، يميو السؤال السابع بمتوسط3.54( بمتوسط بمغ الذي تتعامل معو أىدافو بناءً عمى القيم الأخلاقية.

ومعظميا أعمى من متوسط المتغير  أي باتجاه الموافقة 3وجميع المتوسطات أعمى من 3.43 سط وقدره الثاني بمتو 
لمسؤالين الأول والخامس  فيلى الموافقة. إلا وتميل إ إيجابية Tما عدا السؤالين الأول والخامس، حيث قيمة  Yالتابع 

وعالية، ما عدا السؤالين يع أسئمة المحور كانت متقاربة أن  الأىمية النسبية لجم مما يعنيحيث تميل إلى عدم الموافقة 
كانت  بمعظمياأي أن  الأسئمة  0.01أقل  من  (7، 6، 5، 2للأسئمة ) sigمستوى الدلالة  وكانالأول والخامس. 

لمسؤولية الدراسة لدييم تصورات جيدة إلى حد كبير حول ا العملاء محل   معنوية وقابمة لمتحميل. وتبي ن ىذه النتائج بأن  
بأنيا ليست بغرض تسويق خدمات  الاجتماعية لمشركات والمطبقة في المصارف التي يتعاممون معيا إلا أنيم يجدون

تطبيق المسؤولية الاجتماعية في لبيئة مما يعني وجود خمل في البعدين الاقتصادي والأخلاقي لأجل ا ليستو  ،المصرف
 الدراسة. ء محل  لمشركات في المصارف وذلك من وجية نظر العملا

  اختبار الفرضيات:
 ، وفق الآتي: لبسيطاختبار تحميل الانحدار ااستخدام ب قام الباحثونلاختبار الفرضيات 

 .الأولى الفرضيةاختبار  -
تصورات وبين ( CSR معرفة) X1المتغير المستقل لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين تنص عمى أنو: 

 البسيطوالجدول الآتي يبين قيمة معامل الارتباط  .لمصارف التي يتعاممون معياافي  CSRمستوى العملاء حول 
 (.في مصارفيم CSR تصورات العملاء  لمستوى ) Y وبين المتغير التابع، (CSR )معرفة X1المتغير المستقل لمعلاقة بين 

 

 .Yوالمتغير التابع  X1بين المتغير المستقل  لبسيط( معامل الارتباط ا6جدول رقم )
Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

.538 .289 .282 .631 

The independent variable is معرفة انمسؤونية الاجحماعية 

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 
 

تصورات )، وبين المتغير التابع (CSR )معرفة X1المتغير المستقل المتعدد بين  وتدل  قيمة معامل الارتباط
تباط طردية مقبولة بين عمى وجود علاقة ار  0.538والتي تساوي  (في مصارفيم CSR العملاء  لمستوى 

تصورات في  % تقريباً من التغيرات29فإن  0.289وبما أن قيمة معامل التحديد بمغت  [24][25] [26] [23]المتغيرين
معنوية الفروق  أما اختبار ،العملاء لمستوى المسؤولية الاجتماعية في مصارفيم تعود إلى مدى معرفتيم بيا وببرامجيا

 (.7الجدول الآتي رقم ) وكما يبين
 

 ( تحميل تباين خط الانحدار لمعلاقة بين المعرفة والتصورات7جدول رقم )
ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 16.680 1 16.680 41.871 .000 

Residual 41.032 103 .398   

Total 57.712 104    

The independent variable is  معرفة انمسؤونية الاجحماعية 

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 
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مما يؤكد رفض فرضية  0.05وىي أقل من مستوى المعنوية  sig=0.000( بأن 7يلاحَظ من الجدول رقم )
جتماعية مستوى معرفة العملاء لممسؤولية الاالعدم وقبول الفرضية البديمة وبالتالي توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين 

قياس درجة التأثير لا بد  من ول التي يتعاممون معيا.تصوراتيم لمستوى تطبيقيا في المصارف  لمشركات ولبرامجيا وبين
 (. 8يبين الفروق الدالة في الجدول الآتي رقم ) البسيطدراسة معادلة خط الانحدار 

 
 ( نتائج تحميل الانحدار المتعدد8جدول رقم )

Coefficients 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

سؤونية الاجحماعيةمعرفة انم  .332 .051 .538 6.471 .000 

(Constant) 2.223 .157  14.170 .000 

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 
 

معرفة  تأثيرمما يؤكد بأن   0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة sig.=0.000 ( نجد قيمة 8من الجدول )
CSR مؤشر الاختبار و مى التصورات معنوي. عt  مما يؤكد التأثير 0.05موجبة ومعنوية عند مستوى دلالة.  

 اختبار الفرضية الثانية: -
المتغير ، وبين (CSR )أىمية  X2المستقل المتغير بين  تنص عمى أنو: لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية

 (.في مصارفيم CSR تصورات العملاء  لمستوى ) Y التابع
، وبين (CSR )أىمية  X2المتغير المستقل لمعلاقة بين  البسيط الآتي يبين قيمة معامل الارتباط والجدول
 (.في مصارفيم CSR تصورات العملاء  لمستوى ) Y المتغير التابع

 

 .Yوالمتغير التابع  X2بين المتغير المستقل  بسيط( معامل الارتباط ال9جدول رقم )
Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

.491 .241 .233 .652 

The independent variable is   أهمية انمسؤونية الاجحماعية  

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 
 

تصورات )، وبين المتغير التابع (CSR أىمية) X2لمستقل بين المتغير اوتدل  قيمة معامل الارتباط البسيط 
عمى وجود علاقة ارتباط طردية مقبولة بين المتغيرين  491.والتي تساوي  (في مصارفيم CSR العملاء  لمستوى 

% تقريباً من التغيرات في تصورات العملاء 23فإن  233.وبما أن قيمة معامل التحديد بمغت  [24][25] [26]  [23]
، ولاختبار معنوية وأىمية برامجيا بالنسبة ليم أىميتياتوى المسؤولية الاجتماعية في مصارفيم تعود إلى مدى لمس

  (.10الفروق تم ت دراسة تحميل تباين خط الانحدار لاختبار معنوية الانحدار، كما يبين الجدول الآتي رقم )
 

 والتصورات ميةالأى( تحميل تباين خط الانحدار لمعلاقة بين 10جدول رقم )
ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 13.887 1 13.887 32.637 .000 
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ANOVA 

Residual 43.825 103 .425   

Total 57.712 104    

The independent variable is أهمية انمسؤونية الاجحماعية 

 
مما يؤكد رفض فرضية  0.05مستوى المعنوية  وىي أقل من sig=0.000( بأن 10يلاحَظ من الجدول رقم )

مسؤولية الاجتماعية لمشركات أىمية الالعدم وقبول الفرضية البديمة وبالتالي توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين مستوى 
دلة من دراسة معا ولقياس درجة التأثير لا بد   .مصارفيمتصوراتيم لمستوى تطبيقيا في وبين بالنسبة لمعملاء ولبرامجيا 

 (. 11الذي يبين الفروق الدالة في الجدول الآتي رقم ) لبسيطخط الانحدار ا
 

 ( تحميل تباين خط الانحدار لمعلاقة بين الأىمية والتصورات11جدول رقم )
Coefficients 

 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

ة الاجحماعيةأهمية انمسؤوني  .347 .061 .491 5.713 .000 

(Constant) 1.886 .231  8.156 .000 

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 
 

 أىمية تأثيرمما يؤكد بأن   0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة sig.=0.000 ( نجد قيمة 11من الجدول )
CSR تصورات معنوي. وقيمة مؤشر الاختبار عمى الt  0.05.موجبة ومعنوية عند مستوى دلالة  

 اختبار الفرضية الثالثة:
الخصائص الشخصية لمعلاء(   ) X3لا توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين المتغير المستقل تنص عمى أن و: 

والجدول الآتي يبين قيمة معامل  في المصارف التي يتعاممون معيا. CSRبين تصورات العملاء حول مستوى و 
تصورات ) Y المتغير التابع، وبين (الخصائص الشخصية لمعملاء) X3المستقل المتغير لمعلاقة بين  بالارتباط ال

 (.في مصارفيم CSR العملاء  لمستوى 
 

 .Yوالمتغير التابع  X3بين المتغير المستقل  البسيط( معامل الارتباط 12رقم ) سيطجدول
Model Summary 

R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

.360 .130 .121 .698 

The independent variable is انعىامم انذيمىغرافية 

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 
 

وبين ، وبين المتغير )الخصائص الشخصية( X3ير المستقل بين المتغ بسيطوتدل  قيمة معامل الارتباط ال
عمى وجود علاقة ارتباط  360.والتي تساوي  (.في مصارفيم CSR تصورات العملاء  لمستوى ) Y المتغير التابع

فقط % 13فإن   0.130وبما أن قيمة معامل التحديد بمغت  [24][25] [26]  [23]بين المتغيرين  لكنيا ضعيفةطردية 
من التغيرات في تصورات العملاء لمستوى المسؤولية الاجتماعية في مصارفيم تعود إلى نسبة ضئيمة(  )وىي

خصائصيم الشخصية، ما يعني بأن  مستويات الدخل ونوع المصرف ونوع المؤىل العممي والفئة العمرية تؤثر عمى 
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، ولاختبار معنوية الفروق بنسبة قميمة جداً  ملاء لمستوى المسؤولية الاجتماعية والمطبق في مصارفيم ولكنعتصورات ال
 (.13تم ت دراسة تحميل تباين خط الانحدار لاختبار معنوية الانحدار، كما يبين الجدول الآتي رقم )

 
 والتصورات الخصائص الشخصية( تحميل تباين خط الانحدار لمعلاقة بين 13جدول رقم )

ANOVA 

 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 7.499 1 7.499 15.384 .000 

Residual 50.212 103 .487   

Total 57.712 104    

The independent variable is انخصائص انشخصية 

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 
 

مما يؤكد رفض فرضية  0.05أقل من مستوى المعنوية وىي  sig=0.000( بأن 10يلاحَظ من الجدول رقم )
تصوراتيم لمعملاء وبين الخصائص الشخصية العدم وقبول الفرضية البديمة وبالتالي توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين 

روق ولقياس درجة التأثير لا بد  من دراسة معادلة خط الانحدار المتعدد الذي يبين الف .لمستوى تطبيقيا في مصارفيم
 (. 11الدالة في الجدول الآتي رقم )

 
 الخصائص الشخصية والتصورات( تحميل تباين خط الانحدار لمعلاقة بين 11جدول رقم )

Coefficients 

 Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

 000. 3.922 360. 111. 437. انعىامم انذيمىغرافية

(Constant) 1.900 .327  5.804 .000 

 .SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باستخدام  من إعداد الباحثينالمصدر: 
 

معرفة  تأثيرمما يؤكد بأن   0.05وىي أصغر من مستوى الدلالة sig.=0.000 ( نجد قيمة 11من الجدول )
CSR  عمى التصورات معنوي. وقيمة مؤشر الاختبارt  مما يؤكد التأثير 0.05موجبة ومعنوية عند مستوى دلالة.  

 

  الاستنتاجات والتوصيات:
 الدراسة في الآتي: استنتاجاتيمكن تمخيص  أولًا: الاستنتاجات:

بالنسبة وأىميتيا ممسؤولية الاجتماعية لمشركات من معرفة العملاء ل كل   علاقة طردية إيجابية مقبولة بين توجد -
 تيم لمستوى المسؤولية الاجتماعية في المصارف التي يتعاممون معيا. ليم عمى تصورا

ازداد تثقيف العملاء حول المسؤولية الاجتماعية وأىميتيا ونوعية برامجيا من قبل المصارف، كمما ازداد  كمما -
  .تثمين العملاء لممصارف التي يتعاممون معيا

يكن ليا أثر كبير في ذلك عمماً بأنَ العلاقة  الخصائص الشخصية ومنيا نوع المصرف )عام أو خاص( لم -
 بينيا وبين تصورات العملاء إيجابية.
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 ثانياً: التوصيات:
 وبناءً عمى نتائج البحث توصي الدراسة بالنقاط الآتية:

يمنح المصارف  مدينة اللاذقيةإن  التقييم العالي والتصورات الجيدة المرسومة في أذىان عملاء المصارف في 
  بالآتي: وبالتالي توصي الدراسة الحاليةيدة للاستثمار في تصورات العملاء الإيجابية فرصةً ج
بروشورات وورشات عمل ومنتديات توزيع بتثقيف عملائيا الحاليين والمرتقبين من خلال المصارف تيتم أن  -

 ومحاضرات في الجامعات والمدارس حول المسؤولية الاجتماعية لمشركات. 
 .برامج خيرية وتطوعية تخص البيئة والمسنين ساىمة بشكل فعال فييمكن لممصارف الم -
 من خلال برامج توعية صحية تموليا المصارف.لمتضررين من الحرب مساعدة ا كما يمكن -
تحقق ىدفين الأول اجتماعي محض، والآخر تسويقي  كمبادرةحاب المشاريع الصغيرة صأوالمساىمة في دعم  -

 .ويقدم المصارف بصورة جيدة حقيقية لمعملاء مل المصرفي في المجتمعيساعد عمى انتشار ثقافة التعا
 أبحاث مستقبمية:

لقد اختار الباحثون عملاء المصارف الخاص والعامة في مدينة اللاذقية كمجتمع لمبحث، ولكن يمكن  -
 لدراسات مستقبمية التركيز عمى العاممين والمديرين في تمك المصارف. 
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