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 تمهید

 مشكلة الدراسة وتساؤلاتها ثم الهدف الرئیسىصیاغة لمقدمة یلیها یشمل هذا الملخص على 

الدراسة وتجیب  هدفومن بعدها الفرضیات التى تحقق للدراسةوالأهداف الفرعیة المنبثقة منه 
وفى الجزء الأخیر ، الفرضیاتخطأ تلك ثبات صحة أو المتبعةلإعلى تساؤلاتها والمنهجیة العلمیة 

.نجد أهم نتائج الدراسة وأهم التوصیات التى تم صیاغتها بناءا على تلك النتائج  

  مقدمة .١

شهد العالم تطورا هائلا فى الفلسفات التسویقیة لمؤسسات الأعمال بهدف زیادة المبیعات وجنى 

ُ ، الأرباحمزیدا من  ولى قضایا البیئة والمجتمع الإهتمام إلا أن تلك الفلسفات أُخذ علیها أنها لم ت

ى بالمسئولیة الإجتماعیة یسممفهوم ما إنتشر فى الآونة الأخیرة  ).٢٠٠٣، الحمدى( الكافى

 تنشطالمجتمع الذى ، موظفیها، عملائهابإلتزاماتها تجاه الشركاتوالذى یعنى أن توفى للشركات 

فضلا عن إلتزامها بالقواعد القانونیة وأخلاقیات ،وكافة أصحاب المصالح، المحیطةالبیئة، به

بجنى الأرباح  فقط العمل وعدم الإكتفاء (Ibrahim and Bannaga, 2015) ومن الملاحظ . 

على  منذ أوائل خمسینیات القرن الماضىقضیة المسئولیة الإجتماعیة للشركات قد حظیت أن 

ٍ الأكادیمىفى المؤسسات من البحث العلمى لا بأس بهنصیب  وذلك سواء  ة والتجاریة على حد
تحصدها المؤسسات المسئولة إجتماعیا قد للفوائد البالغة التى تقدیرا (Alshareef and 

Sandhu, 2015) سواء عن طریق دراسات الحالة التى تهدف إلى تنوعت تلك الجهود البحثیة .

أو دراسة تأثیر  ،الوقوف على مدى الإلتزام بالمسئولیة الإجتماعیة فى مجتمعات بحثیة مختلفة

 ،كالرضا والثقة والإلتزام والولاءإستجابات العملاء تبنى سیاسات المسئولیة الإجتماعیة على 

.للشركاتفضلاً عن دراسة العلاقة بین المسئولیة الإجتماعیة والآداء المالى   

  هیكل الدراسة .٢

المراجع والملاحق والملخص العربى رئیسیة بالإضافة إلى الدراسة على خمسة فصول  إشتملت

:على النحو التالى  



 
 

شمل هذا الفصل خلفیة تاریخیة مختصرة عن الموضوع محل البحث : "مقدمة" الفصل الأول

.بالإضافة إلى الإسهامات المتوقعة للدراسةوكذلك مشكلة الدراسة وهدفها الرئیسى وفروضها   

إنطوى هذا الفصل على المراجعات الأدبیة للدراسات السابقة : "السابقة الدراسات" الفصل الثانى

سواء ك للوقوف على المفاهیم والأبعاد المختلفة لمتغیرى الدراسة وذل التى ترتبط بها الدراسة

المتمثل فى  المتغیر المستقل والذى یتمثل فى المسئولیة الإجتماعیة للشركات أو المتغیر التابع

.ولاء العملاء  

للمنهجیة التى اتبعتها إحتوى هذا الفصل على شرحا مفصلا : "منهجیة الدراسة" الفصل الثالث

طارها الزمنى حیث تم توضیح فلسفة الدراسة ومنهجها وأدواتها ،الدراسة ٕ فضلا عن مجتمع ، وا

ستراتیجیة إختیار عینتها ٕ .الدراسة وا  

عتمادیة وسیلة جمع  هذافى : "مناقشة النتائج" الفصل الرابع ٕ الفصل تم مناقشة مدى صدق وا

مع  النتائج المختلفة للدراسةمناقشة ، البیانات الدیموغرافیة لعینة الدراسة، البیانات المستخدمة

كما شمل على إختبار . لمقارنتها بنتائج الدراسة الحالیةالإستشهاد بإدعاءات الدراسات السابقة 

.صحتهافروض الدراسة للتأكد من مدى   

والتوصیات التى هذا الفصل ملخص الدراسة تناول : "الملخص والتوصیات" الفصل الخامس

المحددات التى واجهت  أبرز وكذلك ،بناءا على نتائج الدراسة للجهات ذات الصلة یقدمها الباحث

.الدراسة  

  مشكلة الدراسة .٣

إهتماما قد لاقت المسئولیة الإجتماعیة للشركات وولاء العملاء تبنىأنشطة بالرغم من أن العلاقة بین

إلا أن دراسة تلك العلاقة فى السوق المصرى شهدت قصورا ، حول العالم كبیرا من الباحثین

(Kolkailahet al., 2011).ملحوظا  داخل السیاحة والضیافة  قطاع بما فى ذلك

(AbouTalebet al., 2013)مصر لى شمل كل مصادر أخرى و من ناحیة  . ّ بعد عمل مسح أو

لوحظ ، بمصرالإفصاح عن أنشطة المسئولیة الإجتماعیة الخاصة بمطاعم الوجبات السریعة 

والذى قد بالشكل المطلوب تبنى سیاسات المسئولیة الإجتماعیة على سلاسل تلكال إقبالعدم 



 
 

إستجابات على لمبادرات المسئولیة الإجتماعیة القویةبالتأثیرات  عدم إقتناع إدارتهاإلى یرجع

وبناءا علیه فإن مشكلة الدراسة تمثلت فى وجود فجوة فى تلك النقطة البحثیة .المختلفة العملاء

 التساؤلاتلإیجاد إجابة على فى محاولة  الدقیقهذا البحث لتناولها متبعاً المنهج العلمى  سعى
:التالیة  

  ؟للشركاتالوجبات السریعةبمفهوم المسئولیة الإجتماعیةما مدى درایة عملاء مطاعم  

  ما مدى درایة عملاء مطاعم الوجبات السریعة بأنشطة المسئولیة الإجتماعیة المتبناه من

  خلال السلاسل؟

  تبنى البعد الإقتصادى للمسئولیة الإجتماعیة على ولاء العملاء؟ما مدى تأثیر  

  للمسئولیة الإجتماعیة على ولاء العملاء؟ما مدى تأثیر تبنى البعد القانوتى  

 ما مدى تأثیر تبنى البعد الأخلاقى للمسئولیة الإجتماعیة على ولاء العملاء؟  

 ما مدى تأثیر تبنى البعد الإجتماعى والتطوعى للمسئولیة الإجتماعیة على ولاء العملاء؟  
 عملاء؟ما مدى تأثیر تبنى البعد البیئى للمسئولیة الإجتماعیة على ولاء ال 

  هدف الدراسة .٤

، القانونى، الإقتصادى(  هدفت الدراسة إلى تقییم تأثیر الأبعاد المختلفة للمسئولیة الإجتماعیة

.على ولاء العملاء بشقیه الموقفى والسلوكى) البیئى، الإجتماعى والتطوعى، الأخلاقى  

 فروض الدراسة .٥

من الفروض البحثیة التى تم صیاغة مجموعة  وتحقیق هدفها للإجابة على تساؤلات الدراسة

:یمكن إختبارها على النحو التالى  

 للشركاتعلى درایة بمفهوم المسئولیة الإجتماعیة  عملاء مطاعم الوجبات السریعة.  

  عملاء مطاعم الوجبات السریعة على درایة بأنشطة المسئولیة الإجتماعیة المتبناه من خلال

  .السلاسل

  القانونى، الإقتصادى(المختلفة للمسئولیة الإجتماعیة الأبعاد یوجد تأثیر معنوى لتبنى ،

  .على ولاء العملاء )و البیئى، الإجتماعى والتطوعى، الأخلاقى



 
 

  

  منهجیة الدراسة .٦

الدراسة الفلسفة الوضعیة  إتبعت Positivism Philosophy تتبنى قیاس الظواهر على والتى  
الإستدلالى والمنهج ، اإجراء أى تعدیل علیهوضعها الحالى دون 

عبر بیانات كمیة تم تجمیعها عن طریق وسیلة QuantitativeDeductive Approachالكمى

لما لها من ممیزات  وهى الوسیلة الأكثر إستخداما فى بحوث السیاحة والضیافة  الإستقصاء

أما عن التحلیل الإحصائى للبیانات فقد تم باستخدام  .یل الكمىلوكذلك قابلیتها للتحمعروفة 

(برنامج  (SPSS V20  اتوالمتوسطات الحسابیة و الإنحرافبالإعتماد على النسب المئویة 

(مربع كاى  كما تم إستخدام إختبار ةالمعیارى X² (ومعامل إرتباط بیرسون )  (R لإختبار فرضیات  

.الدراسة  

التى تتبنى عملاء مطاعم الخدمة السریعة تم إختیارفقد الدراسة وعینة فیما یخص مجتمع 

محافظة القاهرة كمجتمع للدراسة لأنها تحتوى على أعلى نسبة بمبادرات المسئولیة الإجتماعیة 

من أفرع سلسلة مطاعم ماكدونالدز % ٥٥.٣بواقع  فى مصر من مطاعم الوجبات السریعة

على عملاء السلسلتین المذكورتین وقع الإختیار و ، من أفرع سلسلة دجاج كنتاكى% ٣٨.٦و

ن تمتلكا أنشطة موثقة للمسئولیة الإجتماعیة من بین سلاسل الأغذیة  َ كعینة للدراسة لأنهما فقط م
وبما أن مجتمع الدراسة یصعب حصره بطریقة  .السریعة الدولیة والمحلیة فى مصروالوجبات 

 تكانائیة من عملاء تلك السلاسل عینة عشو إستقصاء على  إستمارة ٢٥٠تم توزیع دقیقة فإنه قد

تلك النوعیة أكثریتهم من الشریحة الشبابیة نظرا لانها تتضمن الفئات العمریة الأكثر تعاملا مع 

%.٨٦.٨بمعدل إستجابة بلغ  من المطاعم  

  نتائج الدراسة .٧

:نتائج الدراسة ما یلى أهم من وكان  

  السریعة بالقاهرة على درایة بمفهوم من عملاء مطاعم الوجبات % ٥٢.١وجدت الدراسة أن
 .من العملاء لیسوا على درایة بالمفهوم% ٤٧.٩بینما ، المسئولیة الإجتماعیة للشركات



 
 

  أما عن أهم جوانب المسئولیة الإجتماعیة التى یجب أن تلتزم بها مطاعم الوجبات السریعة

التبرعات والعطاءات : ءالنحو التالى مرتبة طبقا لمدى أهمیتها بالنسبة للعملاعلى  فكانت

، حمایة البیئة، إحترام حقوق العاملین، الإلتزام بحقوق العملاء،  المشاركة المجتمعیة، الخیریة

  .تحقیق عائد مناسب للمستثمرین، الإلتزام بالقواعد القانونیة، إحترام أخلاقیات العمل

 جتماعیة للأسباب یرى العملاء أن مطاعم الوجبات السریعة تتبنى مبادرات المسئولیة الإ
كسب ود شركاء ) ٢(، تحقیق سمعة وصورة ذهنیة طیبة) ١( :الترتیبوجه التالیة على 

التماشى ) ٥(،التوافق مع القوانین والتشریعات) ٤(،إستخدامها كآداة تسویقیة) ٣(،النجاح

 .الإلتزام بالإستدامة) ٧(،یةدوافع أخلاق)٦(، تجاه السائدالإمع

  العملاء بأنشطة المسئولیة الإجتماعیة التى تتبناها سلاسل الأغذیة وبخصوص مدى درایة

من العملاء على درایة بتلك الأنشطة % ٥٩.٤وجدت الدراسة أن ، والوجبات السریعة بالقاهرة

  .من العملاء لیسوا على درایة بها% ٤٠.٦بینما كان 

  الإجتماعیة التى وبالسؤال عن مصدر الحصول على المعلومات الخاصة بأنشطة المسئولیة

جد أن أكثر المصادر إستخداما هى الموقع الرسمى للسلسلة، تقوم بها المؤسسة ُ ، الإعلان، و
  .و العملاء الآخرون على وجه الترتیب

  على ولاء العملاء المختلفة المسئولیة الإجتماعیة أنشطة وبدراسة مدى تأثیر تبنى

جد أنه یوجد علاقة  ُ أبعاد المسئولیة الإجتماعیة فة بین كا ذات دلالة معنویةو

  .وولاء العملاء)  والبیئى، الإجتماعى، الأخلاقى، القانونى، الإقتصادى(

  توصیات الدراسة .٨

وبمدلول نتائج الدراسة یوصى الباحث متخذى القرار فى سلاسل الأغذیة والوجبات السریعة 
:بمصربالنقاط التالیة  

تم إثبات علاقة الإرتباط الإیجابیة بین كافة أبعاد  بناءا على نتائج الدراسة بما أنه .١

یجب أن تغطى أنشطتها كافة تلك الأبعاد مع ، المسئولیة الإجتماعیة وولاء العملاء

 .الاجتماعى والتطوعىالتركیز على البعد 



 
 

ُ للعملاء الذین لیسوا على درای المرتفعةالنسبة  .٢ حتم على ة بأنشطة المسئولیة الإجتماعیة ت

الإفصاح عن ومصادر سلاسل الأغذیة والوجبات السریعة إعادة النظر فى سیاسات 

 .مبادرات المسئولیة الإجتماعیة التى تتبناها

سیكون من المفید تكوین فرق مستقلة تتبع السلاسل وتختص بإدارة شئون المسئولیة  .٣

جراء البحوث الخاصة بها ٕ  .الإجتماعیة وا
وجبات السریعة أن تستغل المعلومات المتوفرة من خلال مركز یمكن لسلاسل الأغذیة وال .٤

لمساعدتها فى تخطیط وتنفیذ المصریة العقد الإجتماعى و خریطة المسئولیة الإجتماعیة 

 .أنشطة المسئولیة الإجتماعیة

سیكون هناك فرصة سانحة ، غذیة المساهمة المسجلة بالبورصةفیما یخص شركات الأ .٥

تنافسیة جیدة إذا نجحت فى التواجد ضمن مؤشر المسئولیة میزة  لحصول علىل

 .شركة مصریة مسئولة إجتماعیة ٣٠الإجتماعیة لأفضل 

 المنتدىیوصى الباحث المسئولین فى قطاع الأغذیة والوجبات السریعة بالمشاركة فى  .٦

للوقوف على أحدث  تحت رعایة ثمانى وزارات مصریة السنوى للمسئولیة الإجتماعیة
  .ت ومبادلة الآراء مع المختصین بشأن قضایا المسئولیة الإجتماعیةالتطورا

 كمایقدم الباحث التوصیات التالیة للجهات الحكومیة المختصة فى مصر:

عترف بها یمكن إستغلالها كمیزة تنافسیة للشركات المسئولة إجتماعیا .١ ُ ، إستصدار شهادة م

بحیث یتم منحها للشركة الملتزمة بالأجندة الحكومیة للمسئولیة الإجتماعیة والتى تتضمن 

مجموعة من الأنشطة المندرجة تحت كافة أبعاد المسئولیة الإجتماعیة وتتم الرقابة على 

" شركة مسئولة إجتماعیا" إطلاق مسمى  ویقترح الباحث،ل آلیة دقیقةمن خلاتنفیذها 

 .على هذه الشهادة

فى المناهج  قضایاهاالأهتمام بالجانب التثقیفى للمسئولیة الإجتماعیة من خلال تضمین  .٢
  .الدراسیة للنشأ على غرار الدول المتقدمة لغرس ثقافة المسئولیة الإجتماعیة بداخلهم



 
 

عند رغبتها فى القیام بأى أنشطة تخص المسئولیة ت الأعمال مؤسسا تسهیل مهمة .٣

لصالح المؤسسة  بصفة رسمیة وكذلك مشاركتها فى تلك الأنشطة وتوثیقها، الإجتماعیة

 .لتشجیع تلك المؤسسات على إیلاء مزیدا من الإهتمام للمسئولیة الإجتماعیة

المسئولیة الإجتماعیة فى أما بخصوص الأبحاث المستقبلیة التى یمكن أن تتناول قضایا 

عامة وقطاع الأغذیة والوجبات السریعة بصفة خاصة قطاع الأغذیة والمشروبات بصفة 
  :فیقترح الباحث النقاط التالیة

  دراسة معوقات تبنى مبادرات المسئولیة الإجتماعیة فى قطاع الأغذیة والوجبات

  .عامةالسریعة بصفة خاصة وقطاع الأغذیة والمشروبات المصرى بصفة 

  هل تلتزم سلاسل الأغذیة والوجبات السریعة الدولیة العاملة فى مصر بأنشطة

  المسئولیة الإجتماعیة لمانحى حق الإمتیاز؟

  دراسة أثر الإلتزام بالمسئولیة الإجتماعیة على رضا وولاء العاملین فى مؤسسات

  .الأغذیة والمشروبات

  الدولیة فى ل الأغذیة السریعةسلاستقییم الدور الحكومى المصرى فى دعم وتشجیع
  .على الإلتزام بالمسئولیة الإجتماعیةمصر 

 


