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الملخص 1

الغرض من الدراسة: التعرف على دور القدرات المميـزة في العلاقة بيـن أبعاد أخلاقيات العمل وأبعاد المواطنة التسويقية.

 
ً
بقت على عينة بلغت )170( عاملا

ُ
ت الدراســة المنهج الوصفي التحليلي كمنهج للدراســة، وقد ط

ّ
منهجية الدراســة: تبن

. وتــم إجــراء 
ً
يعملــون فــي البنــوك فــي منطقــة الجــوف )المملكــة العربيــة الســعودية( تــم اختيارهــا مــن مجتمــع بلــغ )308( عامــا

التحليــات الإحصائيــة باســتخدام بـــرنامج الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة SPSS النســخة )25( فــي تحليــل البيانــات، 
وبـــرنامج AMOS النســخة )26(.

العمــل، وأبعــاد  التاليــة: كانــت درجــة إدراك الأفــراد لأبعــاد أخلاقيــات  النتائــج  إلــى  نتائــج الدراســة: توصلــت الدراســة 
القــدرات المميـــزة، وأبعــاد المواطنــة التســويقية فــوق المتوســطة. كمــا وجــدت الدراســة أن هنــاك تأثيـــرًا غيـــر مباشــرٍ ومعنــوي 
لبعــض أبعــاد أخلاقيــات العمــل )مدخــل النفــع العــام، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( علــى بعــض 
أبعــاد المواطنــة التســويقية )المســئولية القانونيــة، والمســئولية الأخلاقيــة، والمســئولية الإنســانية( عبـــر بعــض أبعــاد المتغيـــر 

الوســيط التداخلــي القــدرات المميـــزة تحديــدًا )الأفــراد، والتســويق، والعلاقــات العامــة والحكوميــة(.

توصيــات الدراســة: تقتـــرح الدراســة علــى البنــوك محــل الدراســة تشــجيع القيــادة الأخلاقيــة داخــل البنــك، وفحــص 
القــرارات المتخــذة داخــل البنــك مــن جانبهــا الأخلاقــي، وإعــداد البـــرامج التدريبيــة للعامليـــن فــي البنــكِ لتعريفهــم باستـــراتيجية 

المواطنــة التســويقية، ودعــم قطاعــات المجتمــع المحلــي الــذي تعمــل فيــه.

الكلمات المفتاحية: القدرات المميزة، أخلاقيات العمل، المواطنة التسويقية.

المقدمة

 فــي بدايــة الألفيــة الجديــدة، حدثــت سلســلة فضائــح لشــركات علــى المســتوى العالمــي ممــا زاد الاهتمــام فــي العالــم وزادت 
المناقشــات حــول الإدارة والأخــاق داخــل المنظمــات. وقــد هــز هــذا المشــهد الشــركات فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة، فقــد حدثــت 
عدد من الفضائح المالية كما تم إدانة كبار المديـريـن التنفيذييـن في شركات .Enron, Andersen and World Com بتهمة الاحتيال 

.)Dessain; Meier & Salas 2008( المحاســبي والفســاد، وشــهدت أوروبــا أيضًــا عــددًا مــن الممارســاتِ الســيئةِ فــي مجــال الإدارة

 تـزايد الدورُ الذي تلعبه القدرات المميـزة في المنظمات في تحقيق مستويات عالية لأدائها، ونتيجة لأثـر هذه القدرات على 
 يتناســبُ 

ً
 واضحا

ً
مختلف المجالات في المنظمات قام الكثيـــرُ من الباحثيـــن بالاهتمامِ بهذه المقدرات ومحاولة إعطائها مضمونا

مــع أهميتهــا المتـــزايدة )Boohene, 2009; Parnell, 2011(. ونظــرًا لاعتمــاد المنظمــات علــى مقــدرات متعــددة بعضهــا تســويقي 

 *  تم استلام البحث في  يناير 2020، وقبل للنشر في  فبراير 2020، وتم نشره في مارس 2021.

DOI: 10.21608/aja.2021.151001 :)معرف الوثائق الرقمي( 	

الغــرض مــن الدراســة: التعــرف علــى دور القــدرات المميـــزة فــي العلاقــة بيـــن أبعــاد أخلاقيــات العمــل وأبعــاد المواطنــة التســويقية. 
 يعملــون فــي 

ً
بقــت علــى عينــة بلغــت )170( عامــا

ُ
ــت الدراســة المنهــج الوصفــي التحليلــي كمنهــج للدراســة، وقــد ط

ّ
منهجيــة الدراســة: تبن

. وتــم إجــراء التحليــات الإحصائيــة 
ً
البنــوك فــي منطقــة الجــوف )المملكــة العربيــة الســعودية( تــم اختيارهــا مــن مجتمــع بلــغ )308( عامــا

باســتخدام بـــرنامج الحزمــة الإحصائيــة للعلــوم الاجتماعيــة SPSS النســخة )25( فــي تحليــل البيانــات، وبـــرنامج AMOS النســخة )26(. 
نتائــج الدراســة: توصلــت الدراســة إلــى النتائــج التاليــة: كانــت درجــة إدراك الأفــراد لأبعــاد أخلاقيــات العمــل، وأبعــاد القــدرات المميـــزة، 
 غيـــر مباشــرٍ ومعنــوي لبعــض أبعــاد أخلاقيــات 

ً
وأبعــاد المواطنــة التســويقية فــوق المتوســطة. كمــا وجــدت الدراســة أن هنــاك تأثيـــرا

التســويقية  المواطنــة  أبعــاد  بعــض  علــى  الســمات(  ومدخــل  الالتـــزام،  ومدخــل  الحقــوق،  ومدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل 
)المســئولية القانونيــة، المســئولية الأخلاقيــة، والمســئولية الإنســانية( عبـــر بعــض أبعــاد المتغيـــر الوســيط التداخلــي القــدرات المميـــزة 
 )الأفــراد، التســويق، العلاقــات العامــة والحكوميــة(. توصيــات الدراســة: تقتـــرح الدراســة علــى البنــوك محــل الدراســة تشــجيع 

ً
تحديــدا

القيــادة الأخلاقيــة داخــل البنــك، وفحــص القــرارات المتخــذة داخــل البنــك مــن جانبهــا الأخلاقــي، وإعــداد البـــرامج التدريبيــة للعامليـــن 
فــي البنــكِ لتعريفهــم باستـــراتيجية المواطنــة التســويقية، ودعــم قطاعــات المجتمــع المحلــي الــذي تعمــل فيــه.



دور القدرات المميزة في العلاقة بين أخلاقيات العمل والمواطنة التسويقية...

146

والآخرُ استـراتيجي والبعض الآخر تناف�سي، فقد نشأت النظرة الحديثة للقدرات المميـزة التي تعتمد على القدراتِ الموجودة في 
.)Banerjee, 2003( غيـر ملموسة والتي تعتبـر الأساس في تحقيق الأداء المتميـز 

ً
المنظمة التي يصعبُ تقليدها، وتسمى أصولا

إن التطــورَ الــذي حــدث فــي بيئــةِ الأعمــال علــى المســتوى الاقتصــادي والثقافــي تبعــه العديــد مــن المشــكلات علــى المســتوى 
الوفــاء  فــي عمليــاتِ عــدم  فــي ســلوكها الأخلاقــي تجســد  مــن المنظمــاتِ حــدوث خلــلٍ  الأخلاقــي والاجتماعــي. ولقــد أظهــرت العديــدُ 
بالالتـــزامات تجــاه عملائهــا، وكذلــك تجــاه البيئــةِ المحيطــة؛ لذلــك اســتحوذ موضــوع أخلاقيــات العمــل علــى اهتمــامِ العديــدِ مــن 
 لعملائهــم ومجتمعهــم. إن جوانــبَ 

ً
تــاب والباحثيـــن مــن أجــل إيجــاد أســسٍ قويــةٍ تدفعهــم بــأن يصبحــوا أكثـــر ولاءً والتـــزاما

ُ
الك

الســلوك الأخلاقي وضرورة تحمل مســئولية اجتماعية من قِبل منظمات الأعمال لا تـــرتبط بمجتمعاتٍ محددةٍ؛ بل إنها أصبحت 
 تواجهــه منظمــاتُ الأعمــال فــي الــدول المتقدمــة والناميــة. فأصبحــت أخلاقيــات العمــل والمســئولية الاجتماعيــة 

ً
موضوعًــا مهمــا

مــوردًا تنظيميًــا مهمًــا فــي الإدارةِ الحديثــة، وتســعى منظمــاتُ الأعمــالِ إلــى تـــرسيخ هــذه الأخلاقيــات فــي ثقافتهــا التنظيميــةِ، مــن خــال 
تشــجيع ودفــع العامليـــن بالتحلــي بأخلاقيــاتٍ مميـــزةٍ تحــدد مــن خلالهــا كيفيــة التعامــل الســليم مــع عملائهــا ومــع البيئــةِ المحيطــة، 

وهــذا الــذي يجعــل مــن المنظمــة تبــدو مســئولة عــن تصرفاتهــا نحــو المجتمــع والصالــح العــام فــي كل أنشــطتها وعملياتهــا.

موضوع الدراسة:

زاد عــدد المنظمــات وتنوعــت أنشــطتها وخدماتهــا، ونتيجــة تفاعــل أصحابهــا وأصحــاب العلاقــة والمصالــح مــع المنظمــات فقــد 
 
ُ
ظهــر فــي الآونــةِ الأخيـــرةِ مفهــوم جديــد لإعــادة تحديــد دور المنظمــات كعنصــرٍ فاعــلٍ فــي المجتمــع.   وهــذا المفهــوم هــو »المواطنــة

عديــدةٍ  مجــالاتٍ  إطــار  فــي  الأعمــال  منظمــات  لمبــادرات  المجتمــع  توقعــات  تمثــل  والتــي   »Marketing Citizenship  
ُ
التســويقية

اجتماعيًــا  المســئولة  المنظمــات  وتســعى  الأعمــالِ،  منظمــاتُ  تتحملهــا  التــي  الاجتماعيــة  للمســئوليةِ  مختلفــةٍ  أبعــادٍ  تحــت  تقــعُ 
 موضــوع 

َ
نحــو المواطنــة التســويقية مــن خــال الجمــع بيـــن الأبعــاد الاجتماعيــة والأخلاقيــة والقانونيــة والإنســانية. ولــم يحــظ

المواطنــة التســويقية بأهميــةٍ كبيـــرة فــي المنظمــات الســعودية، نظــرًا لغيــاب ثقافــة المواطنــة التســويقية، فعلــى الرغــم مــن التطــور 
الــذي حــدث فــي المنظمــات إلا أن هنــاك محدوديــة لاســتيعاب مفهــوم المواطنــة التســويقية، وكذلــك عــدم تقديـــر للانعكاســات 
الإيجابيــة للمواطنــة التســويقية علــى مؤشــرات الأداء للمنظمــات. ويجــب أن تمتلــك كل منظمــةٍ مجموعــة مــن القــدرات المميـــزة 
التــي تســاعدها علــى التنافــس مــع المنظمــات الأخــرى فــي الســوق، فعندمــا تتمكــنُ المنظمــات مــن بلــورةِ أفكارهــا المتعلقــة بالقــدرات 
المميـزة، فإنها تستطيع الإمساك بـزمام المبادرة في الحصول على ميـزةٍ تنافسيةٍ، وكذلك توظيف تلك القدرات بطريقةٍ إيجابيةٍ 
لدعــم المواطنــة التســويقية. وتســعى المنظمــاتُ كذلــك إلــى زيــادة قدراتهــا التنافســية وتحقيــق ميـــزة تنافســية لهــا فــي الســوق مــن 

خــال اقتنــاص الفــرصِ المربحــة، وهنــا يكمــن دور مديـــري التســويق مــن خــال تـركيـــزهم علــى الابتــكار والتطويـــر.

واجــه المنظمــة أثنــاء نموهــا عديــد مــن الضغــوط مــن أصحــاب المصالــح مثــل المساهميـــن والموظفيـــن والعمــاء والمجتمع، 
ُ
ت

ومــن أجــل البقــاء والنمــو، يتعيــنُ علــى إدارة المنظمــات الاعتمــادُ علــى علاقــاتٍ صحيــةٍ مــع أصحــاب المصالــح، ومــن ثــم تحتــاجُ 
المنظمات إلى توفيـر عوائد جيدة للمساهميـن، وكذلك توفيـر وظائف جيدة للعامليـن، ومنتجات وخدمات ذات جودة عالية 
للعمــاء، وعلاقــات المســئولية الاجتماعيــة مــع المجتمــع )Ramachandran, 2007(. وهنــا تأتــي الحاجــة للنظــر إلــى الحوكمــة 
الأخلاقيــة علــى أنهــا نظــامٌ لــإدارة المشتـــركة والشــفافة والتــي تســعى إلــى وضــع أطــر عامــة ومبــادئ توجيهيــة لمديـــري المنظمــات 
مــن خــال اتبــاع قيــم الشــفافية والمســئولية الاجتماعيــة. ويُعــرَّف الســلوك الأخلاقــي فــي الحوكمــة بأنــه الطريقــة التــي يحــاول بهــا 
أصحــاب المصلحــة فــي الشــركة إدارة العمــل الجماعــي مــن منظــور الأغلبيــة ومصلحتهــا، وبالتالــي تجنــب الســلوكيات الضــارة مــن 
خــال التحكــم بشــكل أفضــل فــي الســلطة )Dessain, et al., 2008; Scherer, Rasche, Palazzo & Spicer, 2016(. ويجــبُ 
 فــي صنــع 

ً
أن تســاهم الصلــة الأقــوى بيـــن الأخلاقيــات والحوكمــة فــي مســاعدة أصحــاب المصالــح فــي المنظمــات بــأن يكونــوا طرفــا

واتخــاذ قراراتهــم وأعمالهــم بطريقــة مقبولــة ومعقولــة ومتوافقــة مــع القيــم المرجعيــة. لذلــك تواجــه المنظمــات مشــكلاتٍ عديــدة 
 للعميــل وتلبــي مطالــب جميــع أصحــاب المصالــح 

ً
فــي عالــم الأعمــال التجاريــة، يُحتــم عليهــا أن تحقــق أرباحًــا، وأن تولــد قيمــة

الآخريـــن بطريقــةٍ منصفــة ومســئولة، وهــذا لا يأتــي إلا بامتــاك المنظمــات لقــدرات مميـــزة تســاعدها علــى تحقيــق كل مــا ســبق 
وعلــى جميــع الأصعــدة. أن النجــاح فــي الســوق والســلوك الأخلاقــي يسيـــران جنبًــا إلــى جنــب، بمعنــى لا يمكــنُ الفصــل بيـــن الأخــاق 

.)Akers,1989( والقــدرة التنافســية
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؛ لأن الأخلاقيــات أصبحــت إحــدى أهــم القيــم المرجعيــة التــي ينبغــي 
ً
 ملحــة

ً
إن تطويـــر الســلوك الأخلاقــي أصبــح ضــرورة

أن يُبنــى عليهــا ميثــاق جديــد بيـــن مختلــف الجهــات الفاعلــةِ فــي المنظمــة، كمــا تهــدف الأخلاقيــات إلــى زيــادة الوعــي لــدى الآخريـــن، 
 
ً
 فــي دنيــا الأعمــال، ونتيجــة

ً
 مهمــا

ً
ومعرفــة الحقــوق والاحتياجــات المشتـــركة. ونظــرًا لاحتــال موضــوع أخلاقيــات العمــل مكانــا

لظهــور العديــد مــن المشــكلات الناتجــة مــن تصرفــات الأفــراد خــال تأديتهــم أعمالهــم بشــكلٍ ظاهــر، والتــي تنعكــس بشــكل 
 قــد تتأخــر فــي الحصــولِ علــى الميـــزةِ التنافســيةِ والتفــوق فــي مجــالات أعمالهــا. 

َ
ســلبي علــى الفــرد والمنظمــة والمجتمــع فــإن المنظمــة

 مــن القضايــا والاهتمامًــات التــي قــد تتعــدى القوانيـــن، فليــس كل مــا هــو قانونــي 
ً
 واســعة

ً
وأخلاقيــات العمــل تشــمل مجموعــة

ــم مــا هــو صــواب أو خطــأ، ثــم فعــل ال�شــيء الصحيــح - لكــن »ال�شــيء الصحيــح« 
ُّ
بالضــرورة أخلاقــي. وتتضمــن الأخلاقيــات تعل

ليس واضحًا تمامًا. ومن المفيد أن تكون المنظمة أخلاقية، ففي دراسة أجراها معهد أخلاقيات الأعمال في المملكة المتحدة، 
علــى عينــة مــن 350 منظمــة »أخلاقيــة« كبيـــرة فــي المملكــة المتحــدة )حيــث تــم قيــاس الأداء بيـــن عامــي 1997 و2001( توصلــت 
الدراســة إلــى أدلــة إرشــادية قويــة علــى أن الشــركات التــي لديهــا مدونــات لأخلاقيــات الأعمــال التجاريــة أنتجــت أداءً أعلــى مــن 

.)Fulmer, 2004( المتوســط عنــد قياســها علــى مجموعــة مماثلــة مــن الشــركات التــي ليــس لديهــا مدونــات أخلاقيــة

وفي الوقت الحاضر لا يمكن تجنب قضايا إدارة المنظمات، والأخلاقيات، والتنمية المستدامة، والمسئولية الاجتماعية 
ومسئولية المنظمات )Ararat et al., 2018(. ولكن كيف يمكن للباحثيـن الأكاديمييـن والممارسيـن التفكيـر حول هذه المفاهيم 
فــي ســياق العولمــة وزيــادة المنافســة الدوليــة، حيــث يجــب علــى الشــركاتِ التنافــس مــع منافســيها مــع الأخــذ فــي الاعتبــار فــي الوقــت 
نفســه العديــد مــن أصحــاب المصالــح الذيـــن يؤثـــرون بشــكلٍ مباشــرٍ أو غيـــر مباشــر علــى تطويـــرِ أنشــطتها؛ وهنــا يأتــي التســاؤل: 
فــي الســوق وفــي الوقــت نفســه أخلاقيــة ومواطنــة صالحــة؟ فهنــاك عديــد   

ُ
 وتنافســية

ُ
هــل يمكــنُ للمنظمــة أن تكــون ناجحــة

 Ararat, Colpan & Matten, 2018;( ولــي اهتمــام بالمســئولية الاجتماعيــة فــي وســائل الإعــام الاجتماعيــة
ُ
مــن المنظمــات لــم ت

Whelan, Moon, Grant, 2013(. كما إن تســليط الضوء على المخاطر والتأثيـــرات للمواطنة التســويقية يؤدي إلى اتباع طرق 
تفكيـــرٍ أكثـــر جوهريــة فــي ظهــور نــوعٍ جديــدٍ مــن أصحــابِ المصلحــةِ فــي الإدارة.

لذلــك بـــرزت أهميــة القيــام بهــذه الدراســة، فبالرغــم مــن كثـــرة الدراســات التــي تناولــت أخلاقيــات الأعمــال والمواطنــة 
ــم 

َ
التســويقية لكــن هنــاك نــدرة فــي الدراســات التــي تناولــت القــدرات المميـــزة للمنظمــات ودورهــا فــي المواطنــة التســويقية، ومــن ث

تقــوم الدراســة الحاليــة بدراســة دور القــدرات المميـــزة فــي العلاقــةِ بيـــن أخلاقيــات العمــلِ والمواطنــة التســويقية.

وبالتالــي تــدور الدراســة حــول الســؤال التالــي: مــا هــو دور أبعــاد القــدرات المميـــزة فــي العلاقــة بيـــن أبعــاد أخلاقيــات العمــل 
وأبعــاد المواطنــة التســويقية؟

وتتم الإجابة عن هذا السؤال من خلال الإجابة عن الأسئلة الفرعية التالية:

1 ما طبيعة العلاقة بيـن أبعاد أخلاقيات العمل وأبعاد القدرات المميـزة؟ -

2 ما طبيعة العلاقة بيـن أبعاد أخلاقيات العمل وأبعاد المواطنة التسويقية؟  -

3 ما طبيعة العلاقة بيـن أبعاد القدرات المميـزة وأبعاد المواطنة التسويقية؟ -

4 هل تتغيـر العلاقة بيـن أبعاد أخلاقيات العمل وأبعاد المواطنة التسويقية نتيجة وجود القدرات المميـزة - كمتغيـر  -
وسيط تداخلي - بالمسار المباشر لهذه العلاقات؟

أهداف الدراسة
1 معرفة مستوى إدراك عينة الدراسة لأبعاد أخلاقيات العمل، وأبعاد القدرات المميـزة، وأبعاد المواطنة التسويقية. -

2 التحقق من قوة العلاقة بيـن أبعاد أخلاقيات العمل وأبعاد القدرات المميـزة. -

3 التعرف على قوة العلاقة بيـن أبعاد أخلاقيات العمل وأبعاد المواطنة التسويقية. -

4 التعرف على قوة العلاقة بيـن أبعاد القدرات المميـزة وأبعاد المواطنة التسويقية.  -

5 التحقق من الدور الوسيط لأبعاد القدرات المميـزة في العلاقة بيـن أبعاد أخلاقيات العمل وأبعاد المواطنة التسويقية. -

6 تقديم مجموعة من التوصيات، وبيان الإجراءات العملية لكيفية تطبيق هذه التوصيات. -
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أهمية الدراسة
1 أهمية متغيـرات الدراسة )أخلاقيات العمل، والقدرات المميـزة، والمواطنة التسويقية( في الأدب الإداري الحديث،  -

 قطاع البنوك.
ً
حيث تســاهم دراســتهم في تعزيـــز دورهم في المنظمات وخصوصا

2 تنبع أهمية البحث من خلال توليفة المتغيـرات محل الدراسة، وهي توليفة نادرة في الجمع في حدود اطلاع الباحثيـن. -

3 وضــع إطــار علمــي علــى المســتوى النظــري والعملــي يمكــن أن تســتفيد منــه المنظمــات محــل الدراســة )قطــاع البنــوك(  -
لتحديــد المســار الصحيــح لإدارة المواطنــة التســويقية.

4  لمعاييـــر واضحــة  -
ً
تطويـــر وتحسيـــن أداء البنــوك محــل الدراســة مــن خــال تحسيـــن القــدرات المميـــزة للمنظمــة وفقــا

ومبنيــة علــى أســسٍ علميــةٍ وموضوعيــةٍ، بقصــد تحقيــق الأهــدافِ وتحقيــق ميـــزةٍ تنافســيةٍ.

5 توضيح دور أخلاقيات العمل في تعزيـز أبعاد القدرات المميـزة، وبالتالي تحسيـن المواطنة التسويقية. -

6 عــن  - يعطــي صــورة واضحــة  بمــا  المميـــزة،  القــدرات  أهميــة  والتــي ســتظهر  البنــوك،  لقطــاع  الدراســة  نتائــج  أهميــة 
بهــا وإعطائهــا الأوليــة. زيــادة الاهتمــام  يجــب  التــي  المميـــزة  القــدرات 

7 م من تنمية المعارف والقدرات والمهارات الاجتماعية. -
ّ
أهمية مفهوم المواطنة التسويقية بتـركيـزه على مدخلات عملية التعل

8 المســاعدة فــي تـــرسيخ قناعــة البنــوك محــل الدراســة بــأن المواطنــة التســويقية ليســت مجــرد أســلوب إداري وتســويقي  -
بــل هــي أداة تســاهم فــي رفاهيــة المجتمــع.

9 التعــرف علــى إمكانيــة الاســتفادة مــن القــدرات المميـــزة داخــل البنــوك محــل الدراســة وكيفيــة إدارتهــا واســتثمارها  -
الاســتثمار الأمثــل مــن خــال تبنــي استـــراتيجية واضحــة ومحــددة.

تـزويد المنظمات محل الدراسة بدليل عملي تستطيعُ من خلاله التـركيـز على عوامل محددة تحقق لها الميـزة التنافسية.- 10

الإطار النظري للدراسة
Work Ethics أخلاقيات العمل 

تــدور حــول الســلوكيات المقبولــة  فــي دنيــا الأعمــال بمعنــى الأخلاقيــات، وهــذه المعانــي  هنــاك معــانٍ ومضاميـــن كثيـــرة 
والســلوكيات غيـــر المقبولــة، فتمثــل أخلاقيــات العمــل الســلوكيات الأخلاقيــة حــول مــاذا يجــبُ أن يكــون، ومــا لا يجــب أن يكــون 
لــح علــى كلمــة الأخــاق مــا هــو متفــقٌ عليــه مــن قواعــد الأخــاق 

ُ
لإنجــاز الأعمــال المختلفــة )Chryssides & Kaler, 1993(. واصط

فــي الســلوكيات المجتمعيــةِ،  إلــى التطــور التاريخــي  فــي المجتمــع، وتـــرجعُ الأخــاقُ  والســلوكيات الصحيحــةِ التــي يجــب اتباعهــا 
.)Daft, 2014( وبالتالــي تبـــرز أهميتهــا فــي تحقيــق الاســتقرار فــي المجتمــع

ينظر عديدُ من الفلاسفة إلى الأخلاق بأنها علمُ السلوك، والتي تتضمنُ معرفة ما هو صحيحٌ وما هو خاطئٌ، بالإضافة 
 Patrick & Quinn ونظــر .)Singh & Singh, 2012( إلــى فعــل ال�شــيء الصحيــح الــذي يعتمــد علــى الموقــف الــذي يمــر بــه الفــرد
(1997) إلــى الأخــاق بأنهــا دراســة الوعــي الأخلاقــي الفــردي والجماعــي والســلوكي والشــخ�صي، بينمــا أخلاقيــات العمــل هــي فــنُ 
 بالمســئوليةِ الأخلاقيــةِ 

ُ
وعلــمُ الحفــاظ علــى علاقــةٍ متناغمــةٍ مــع المجتمــع بمختلــفِ مجموعاتــه ومؤسســاته، وكذلــك الاعتـــراف

اتجاه المجتمع. وتســاعد القيم الأخلاقية وأخلاقيات العملِ على إرضاء المجتمع والموظفيـــن والعملاء في الحفاظ على الأعمال 
المســتدامة )Giri, 2017(. ومــن المفاهيــم الســابقة لأخلاقيــات العمــل يخلــص الباحثــان بالمفهــوم التالــي لأخلاقيــات العمــل بأنــه 
»الوعــاء الكامــل الــذي يوجــه ويحكــم الســلوكيات والأفعــال اتجــاه �شــيء مــا، ويوضــح مــا هــو صحيــحُ ومــا هــو خاطــئ، والمقبــول 

وغيـــر المقبــول فــي ضــوء المعاييـــر والعــادات والعــرف والقانــون الســائد فــي البيئــة التــي تعمــل بهــا المنظمــة«.

 
ُ
تواجــه كل المنظمــات ســواء الربحيــة أو غيـــر الربحيــة فتـــراتٍ يحــدث فيهــا تغييـــرات داخــل المنظمــة، وهنــا تظهــرُ الحاجــة

إلــى أخلاقيــات العمــلِ فــي مثــل هــذه الأوقــات، وذكــر Jones (2004) أنــه مــن الأساســيات التــي يجــبُ أن تغطيهــا أخلاقيــاتُ العمــل 
هــي الفســاد الإداري Managerial Mischief مثــل التصرفــات غيـــر القانونيــة وغيـــر الأخلاقيــة، وكذلــك مــا هــو صحيــح أو 
لــإدارة Mazes والمرتبطــة  إلــى تغطيــة الصــراع الأخلاقــي  فــي التصرفــات الســلوكية العاديــة داخــل العمــل، بالإضافــة  خاطــئ 
 Daft (2014) بالحــالات الأخلاقيــة التــي تواجــه الفــرد فــي عملــه اليومــي مثــل الصــراع حــول المصالــح والمــوارد والعلاقــات. وأوضــح
 عنــد مقارنتهــا بالســلوكيات المرتبطــةِ بالقوانيـــن، فالســلوكُ البشــريُ يمكــن 

ً
أن الســلوكيات الأخلاقيــة قــد تكــونُ أكثـــرَ وضوحــا

تقســيمه إلــى ثلاثــةِ مســتويات كالتالــي:
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-	 ق فيها القيم والمعاييـــر 
َّ
السلوكيات المرتبطة بالقوانيـــن Behaviors Associated with Laws: في هذه الفئة توث

 مــن العقــاب المنصــوص عليــه فــي القانــون.
ً
بشــكل قانونــي، وتكــون ملزمــة بقــوة القانــون، ويكــون الامتثــال لهــا خوفــا

-	 الســلوكيات الحــرة أو الخيــار الحــر Free Choice: وفــي هــذه الحالــة يكــون للفــرد الحريــة فــي التصــرف والســلوك 
ولا يكــون ملتـــزمًا بقوانيـــن تحكــم ســلوكه، وينبــع الالتـــزام بالتصرفــات والســلوكيات مــن قناعــات وشــخصية الفــرد، 
الحالــة  هــذه  وفــي  المتنافــرة،  الفــرد  ورغبــات  احتياجــات  ينظــم  قانــونٍ  بوضــع  تقــومُ  الفــرد  عقليــة  أن  آخــر  بمعنــي 

يســتطيع أن يتصــرف بطريقــةٍ تتفــق مــع مــا يمليــه عقلــه عليــه.

-	 بــل هنــاك معاييـــر  فــي هــذه الفئــة لا توجــد قوانيـــن محــددة ومتخصصــة،   :Domain of Ethics مجــال الأخــاق 
 علــى المبــادئ والمعاييـــر التــي يقتنــع 

ً
معينــة للإنجــاز تقــوم علــى مبــادئ مشتـــركة، والامتثــال فــي هــذه الحالــة يكــون مرتكــزا

 لذلــك بقــوة القانــون أو الخــوف منــه.
ً
بهــا الفــرد، وليــس امتثــالا

 لهذا التقسيم:
ً
اعتمدت الدراسة الحالية على تقسيم Valentine & Barnett (2007) لأخلاقيات العمل، وفيما يلي عرضا

-	  لهــذا المدخــل فــإن مفهــوم الأخــاق يتمثــل بالســلوك الأخلاقــي 
ً
مدخــل النفــع العــام Utilitarian Approach: طبقــا

 Dafat, 2014;( لأكبـــر عــددٍ ممكــن مــن الأشــخاص 
َ
)Moral Behavior( بمعنــى أن الســلوك المتبــع يولــد المنفعــة

McShane & Glinow, 2000(. ويؤكــد هــذا المدخــلُ علــى متخــذ القــرار أن يختــار القــرارَ الــذي يحقــق أكبـــر نفــعٍ عــامٍ 
ممكــن للأفــراد )Seglin, 2000(. وأكــد Wheelen & Hunger (1998) علــى تقييــم الســلوكيات والخطــط داخــل 
المنظمــة مــن خــال نتائجهــا، ويجــبُ علــى القيــادات داخــل المنظمــة أن يتصرفــوا بطريقــةٍ تولــد أكبـــر المنافــع للبيئــة 

التــي يعملــوا بهــا، وأن يكــون الضــررُ – فــي حــال وجــوده- فــي أقــل حــدٍ لــه وبأقــلِ تكلفــةٍ للمنظمــةِ والبيئــةِ.

-	 المدخــل الشــخ�صي أو الفــردي Individualism Approach: يفتـــرض هــذا المدخــلُ أن الفــرد ينظــر علــى المــدى 
البعيــد فــي القــرار الــذي تــم اتخــاذه علــى مصالحــه الفرديــة، وبالتالــي مــن المستحســن أن يتــم تقييــد القــوى الخارجيــة 
التــي تعرقــلُ تحقيــق هــذا المدخــل؛ لأن الأفــراد ذاتهــم يُقيّمــون المزايــا والفوائــد مــن أي قــراراتٍ متخــذة علــى الاســتفادة 

.)Daft, 2014( مــن ذلــك فــي المــدى البعيــد

-	  لهــذا المدخــل يتمثــل مفهــوم الأخــاق 
ً
مدخــل الحقــوق المعنويــة )الأخلاقيــة( Moral - Rights Approach: وفقــا

كتسبُ بقرارٍ، 
ُ
بأن يحفظ القرار الحقوق الإنسانية للأفراد المتأثـريـن به، بمعنى أن حقوق الأشخاص أساسية لا ت

وبالتالــي فــإن أي قــرارٍ أخلاقــيٍ بشــأن أي عمــلٍ يجــبُ أن يحافــظ علــى الحقــوق الأساســية للأفــراد، وتــم توثيــق ذلــك 
بوثائــق مثــل وثيقــة حقــوق الإنســان، ومــن هــذه الحقــوق حريــة الحركــة والتعبيـــر والأمــان والحمايــة مــن التعذيــب 

.)Daft, 2014; Wheelen & Hunger, 1998( والاضطهــاد

-	  لهــذا المدخــل علــى أن جميــع القــرارات التــي تصــدر 
ً
مدخــل العدالــة Justice Approach: يُعبـــر مفهــوم الأخــاق وفقــا

 علــى معاييـــر العدالــة والمســاواة فــي التعامــل، وعــدم الانحيــاز الشــخ�صي 
ُ
اتجــاه الأشــخاص يجــب أن تكــون مرتكــزة

 علــى أنهــم بشــر بغــض النظــرِ عــن الجنــس أو اللــون، ويُعــد 
ً
لفئــةٍ علــى حســابِ فئــة، بمعنــى أن يعاملــوا الأفــراد دائمــا

 غيـــر أخلاقي، ويؤكدُ هذا المدخلُ على صانعي القرارات داخل المنظمة أن يكونوا 
ً
الخروج عن هذه القوانيـــن تصرفا

عادليـــن فــي توزيــعِ التكاليــفِ والمنافــعِ علــى الأفــراد، بالإضافــةِ إلــى تطبيــق آليــة العقــاب كمــا يتــم تطبيــق آليــة الثــواب 
.)Daft, 2014; Wheelen & Hunger, 1998(

-	 مدخــل الالتـــزام )مدخــل التــوازن( Commitment Approach: يقــوم هــذا المدخــل علــى محاولــة إقامــة التــوازن فــي 
 Egoism الاســتفادة مــن أطــراف المصالــح مــن وراء اتخــاذ أي قــرار، بمعنــى إيجــادُ نقطــة التــوازن بيـــن نقطتــي الأنانيــة

.)Daft, 2014; Wheelen & Hunger, 1998( Altruism والإيثــار وحــب الآخريـــن

-	 مدخــل الســمات Traits Approach: يـــرتكز هــذا المدخــل علــى أن التصرفــات الأخلاقيــة للمديـــر أو الموظــف تـــرجع 
إلــى أنهــم يمتلكــون خصائــص وســمات أخلاقيــة تميـــزهم عــن غيـــرهم، ويفســر ذلــك أن التصــرف الأخلاقــي فــي المواقــف 
 .Ethic - Oriented Characteristics تـــرجع لشــخصياتهم المميـــزة الملتـــزمة بالأخلاقيــات التــي يتعــرض لهــا الأفــراد 

.)Daft, 2014; Wheelen & Hunger, 1998(
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Distinctive Capacities القدرات المميـزة

 Organizational بشكلٍ متبادل مع الكفاءات التنظيمية Distinctive Capacities يُستخدم مصطلح القدرات المميـزة
والأصــول   ،Resource Deployments الانتشــار  ومصــادر   ،Sources of Advantage المميـــزة  والمصــادر   ،Competencies
المخفيــة Abu Bakar, Hashim, Ahmad, Isa, & Dzakaria, 2009; Cheaseth, 2011( Invisible Asset(. ويُشيـــر مصطلــح 
القــدرات المميـــزة بأنهــا مصــادر ملموســة وغيـــر ملموســة، تتضمــن الأفــراد، والإنتــاج، والماليــة، والعلاقــات التــي تمتلكهــا المنظمــة 
 Grønhaug & Nordhaug,( .بمنافســيها 

ً
 بامتيــاز مقارنــة

ُ
وتســعى للحصــول عليهــا، بالإضافــة إلــى مــا يمكــن أن تؤديــه الشــركة

1992( وعــرّف Kay (1994) القــدرات المميـــزة بأنهــا الكفــاءات المميـــزة الناتجــة عــن قيــام المنظمــة بمجموعــةٍ مــن الأنشــطةِ التــي 
تؤهلهــا لاكتســاب ميـــزةٍ تنافســيةٍ تميـــزها عــن باقــي المنظمــات. ونظــر كل مــن Prahalad & Hamel (1990) إلــى القــدرات المميـــزة 

 تنســيق مهــارات الإنتــاج المتنوعــة ودمــج تيــارات متعــددة مــن التقــدم التكنولوجــي.
ُ
بأنهــا التعلــم الجماعــي فــي المنظمــة، وكيفيــة

المميـــزة  القــدرة  أن  ويُفتـــرض  المنظمــات،  لهيــاكل  الفعــال  الاســتخدام  لدعــم  المميـــزة  القــدرات  مفهــوم  ن�شــئ 
ُ
أ وقــد 

لــه  المميـــزة  القــدرة  مفهــوم  فــإن  ذلــك  ومــع  والمنتجــات،  بالأســواق   
ً
مقارنــة الوقــت  مــرور  مــع  أكبـــر  ببــطء  وتتغيـــرُ  تـــراكمية 

تأثيـــرات استـــراتيجية مختلفــة مــن حيــث إنــه ينبغــي للمنظمــات أن تعمــلَ بصــورةٍ منهجيــةٍ علــى تحقيــقِ كفاءاتهــا الأساســية 
مكِــن الشــركة مــن البقــاء 

ُ
)Clemonsand & Row, 2009(. وتعبـــر القــدرات المميـــزة عــن الاستـــراتيجيات التنافســية التــي ت

 
ُ
علــى قيــد الحيــاة فــي بيئــةٍ تجاريــةٍ تنافســيةٍ شرســة، والظهــور بمظهــر القــوة داخــل الســوق، وعلــى وجــه التحديــد تنبــعُ الميـــزة
 المســتدامة مــن الكفــاءاتِ الأساســيةِ الفريــدة التــي تتطــورُ داخــلَ المنظمــة، ويتعيــنُ علــى المنظمــات الراغبــة فــي 

ُ
التنافســية

 فــي صناعتهــا أن تفهــم بوضــوح مفهــوم الكفــاءة الأساســية، 
ً
الحفــاظِ علــى مركزهــا التناف�ســي أو الطامحــة إلــى أن تصبــح قائــدة

مقارنــة  بامتيــاز  تؤديــه  أن  للشــركة  يمكــن  ومــا  المنظمــات  مــع  التنافســية  الاستـــراتيجيات  اختيــار  علــى  تأثيـــرها  وكيفيــة 
.)Odero, 2013( بمنافســيها 

 من مزيجٍ من المعرفةِ والمهاراتِ 
ُ

، والتي تتألف
ً
عتبـر القدرات المميـزة كالغراء الذي يـربط وحدات الأعمال في المنظمة معا

ُ
ت

 عــن معلومــاتٍ مكتســبة يملكهــا الموظفــون لأداء 
ُ
والقــدرات، وغيـــرها مــن الخصائــص الموجــودة داخــل المنظمــة، فالمعرفــة عبــارة

شيـــر القــدرات إلــى القيــام 
ُ
عبـــر المهــارات عــن القــدرة علــى اســتخدام الأدوات والمعــدات والآلات لأداء مهمــة مــا، وت

ُ
مهمــةٍ مــا، وت

شيـــر إلــى الصفــات الفرديــة وســلوك الموظــف 
ُ
بالإجــراءات الفعليــة والبدنيــة فيمــا يتعلــقُ بمهمــةٍ وغيـــرها مــن الخصائــص التــي ت

بــل هــي مزيــج مــن المــوارد  فــي مجــالٍ واحــدٍ أو تكنولوجيــا جديــدة؛  عتبـــر القــدرات المميـــزة خبـــرة 
ُ
ت داخــل المنظمــة، وبالتالــي لا 

.)Holahan, Sullivan & Markhan, 2014; Lahti, 1999( مــن تقديــم منتــج مميـــز للســوق 
َ
مكــن المنظمــة

ُ
والقــدرات التــي ت

ووصــف Srivastava (2005) القــدرات المميـــزة بأنهــا »مــوردٌ ديناميكــيٌ متعلــمٌ غيـــر ملمــوسٍ يتــم تعلمــه ويتـــراكمُ مــع مــرور 
 مــن العمــلِ بفعاليــة أكبـــر«. بينمــا عرفهــا Odero (2013) بأنهــا الأصــول الأكثـــر قيمــة التــي تمتلكهــا 

َ
ــن المنظمــة

ّ
الوقــت، ويُمك

 Holahan, Sullivan & المنظمــات ومصــدر النجــاح التناف�ســي لهــا، والتــي يكــون مــن الصعــبِ تقليدهــا. ولكــن عــرف كل مــن
 من مجموعةٍ من القدرات الرئيسة 

ُ
Markhan (2014) القدرات المميـزة من منظور الخبـرة بأنها الخبـرة المتخصصة الناتجة

 عــن منافســيها. ونظــر البعــضُ إلــى القــدرات المميـــزةِ بأنهــا مزيــجُ مــن المعرفــة المجمعــة والقــدرات التقنيــة التــي 
َ
ميـــز المنظمــة

ُ
التــي ت

تســمحُ للمنظمــات أن تكــون قــادرة علــى المنافســة فــي الســوق )Nimsith, Rifas & Cader, 2016(. وبالتالــي يُنظــر إلــى القــدرات 
 مــن المــوارد والقــدرات والكفــاءات التــي تولــد دعمًــا أساســيًا 

ٌ
 مضافــة

ٌ
المميـــزة بأنهــا مزيــجٌ فريــدٌ ومركــبٌ يصعــب تمييـــزه، وقيمــة

 Coman & Ronen,( لموطــن قــوة المنظمــات، وهــذا يــؤدي إلــى ملاءمــةٍ أفضــل بيـــن نقــاط القــوة والفــرص فــي البيئــة الخارجيــة
مكــن القــدرات المميـــزة المنظمــة مــن اســتخدام استـــراتيجية التنويــع بكفــاءةٍ 

ُ
Ljungquist, 2008; Petts, 1997 ;2009(. وت

بالدخــول إلــى أســواقٍ جديــدةٍ ومتنوعــةٍ مــن خــال النمــو فــي القــدرات المميـــزة )Leavy, 2003(. وباســتعراض المفاهيــمِ الســابقة 
 من تكويـن 

َ
مكن المنظمة

ُ
للقدرات المميـزة، يمكن أن يعرف الباحثان القدرات المميـزة بأنها »مصادر ملموسة وغيـر ملموسة ت

 نتيجــة المهــارات والمعــارف المتـــراكمة فــي 
ُ
ميـــزةٍ تنافســية تتميـــز بهــا عــن المنظمــاتِ الأخــرى فــي نفــس قطاعهــا، وتتكــون هــذه الميـــزة

مجــال الماليــة والأفــراد والتكنولوجيــا والسُــمعة التــي مكنتهــا مــن توظيــف أنشــطتها بنجــاح«.

ســتخدم الكفــاءة الأساســية للمنظمــات مثــل المهــارات والمعــارف التكتيكيــة لوضــع استـــراتيجياتٍ تنافســيةٍ تنفــرد بهــا 
ُ
 ت

 فــي المنتــج النهائــي، وأتاحــت الوصــولَ إلــى أكثـــر مــن ســوقٍ 
ً
 كبيـــرا

ً
 الأساســية قــد أســهمت إســهاما

َ
المنظمــة، ومــن ثــم فــإن الكفــاءة
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 الأساســية تــؤدي إلــى ميـــزةٍ تنافســية مســتدامة 
َ
واحــدة، وأصبــح مــن الصعــبِ علــى المنافسيـــن تقليدهــا؛ ولذلــك، فــإن الكفــاءة

 Prahalad & Hamel,( إذا كانــت المنظمــة تمتلكهــا وتــدرك كيفيــة الاســتفادةِ منهــا؛ وبالتالــي التأثيـــر علــى الاختيــار الاستـــراتيجي
1990(. وقــد صيــغ مفهــوم الكفــاءة الأساســية لتبـريـــر الخيــارات الاستـــراتيجية فــي الأعمــال التجاريــة ودعــم العمليــات الداخليــة 
اكتســاب استـــراتيجيات  فــي  الكفــاءة الأساســية  اليــوم  الماليــة والمصــارف  المؤسســات  تقــدر  ذلــك،  ومــع  الإنتــاج.  تنميــة  مثــل 
تنافســية مــع تـــزايد تأثيـــر العولمــة علــى الصناعــة المصرفيــة، ممــا يــؤدي إلــى زيــادة وجــود المصــارف الأجنبيــة وزيــادة المنافســة، 

ســتخدم الكفــاءة الأساســية فــي التنســيق بيـــن أنشــطة مختلــف الأفــراد فــي المنظمــة ذوي المهــارات والقــدرات المختلفــة.
ُ
وت

تســعى المنظمــاتُ فــي الصناعــة المصرفيــة إلــى الاســتجابة والتكيــف بفعاليــة مــع العالــم المتغيـــر والــذي يتســم بالعديــد مــن 
 الأحــداث غيـــر 

َ
التحديــات مثــل المنافســة الشرســة والأســواق العالميــة والتغيـــر المســتمر فــي التكنولوجيــا. وبالتالــي، فــإن مواكبــة

 .)Drejer, 2010( المســتقرة تتطلــبُ كفــاءات أساســية واختيــار استـــراتيجياتٍ تنافســيةٍ فعالــة لمواكبــة المنافســة والتحديثــات
وتتطلــب القــدرات المميـــزة مــن المنظمــات فهــم عوامــل النجــاح الرئيســة المهمــة فــي عملياتهــا، ففــي هــذه الحالــة ســتتمكن مــن 
 التي تتبناها 

َ
تحديد نقاط القوة والضعف في القدرات والمميـزات التي تتمتع بها، فقد أكدت بعض الدراسات أن الاستـراتيجية

 .)Abu Bakar, et al., 2009; Man, 2009( ليســت كافيــة لنجــاح المنظمــات، وأنــه لابــد مــن أن يكــون لهــا قــدرات خاصــة 
ُ
المنظمــة

 عــن مرونتهــا الاستـــراتيجية، 
ً
ويجــب أن تكــون الكفــاءات الأساســية قــدرات قيّمــة فريــدة مــن نوعهــا وجماعيــة فــي ســماتها، فضــا

حيــث أشــارMintzberg (2010) إلــى أن فائــدة الكفــاءات الأساســية، لاســيما فــي قطــاع الصناعــة التحويليــة التقليديــة، تبــدو 
أعلــى مــن تلــك الموجــودة فــي قطــاع التكنولوجيــا المتقــدم، وقــد تــم التســليمُ بــأن الكفــاءات الأساســية مهمــة للمؤسســات الماليــة 
بعــددٍ مــن الطرائــق. وقــد ســعى باحثــون مثــل Mukiri (2012) إلــى تحديــد الاستـــراتيجيات التنافســيةِ التــي تســتخدمها المصــارف، 

ووَجــد أن هنــاك تحديــات فــي تنفيــذِ تلــك الاستـــراتيجيات.

وبيّن Kay (1994) أن هناك ثلاث قدرات مميـزة والتي من خلالها يمكن للمنظمة تحقيق ميـزةٍ تنافسيةٍ كالتالي:

-	 البنية التحتية Infrastructure: وتشيـــرُ إلى وجود اتصالاتٍ قويةٍ مع كل الجهات المتعاملة مع المنظمة )العملاء، 
وَرديـن، والعامليـن، والجهات الحكومية(.

ُ
والم

-	  مــن الدعايــة والإعلانــات؛ فانتقــال المعلومــات والأخبــار الجيــدة عــن 
ً
السُــمعة:Reputation  تعتبـــر أكثـــر أهميــة

.
ُ
طريــق العمــاء عــن المنظمــة أقــوى مــن أكبـــر حملــة إعلانيــةٍ تقــوم بهــا المنظمــة

-	 الابتكار Innovation: يؤهل الابتكارُ المنظمة لتكويـن ميـزة تنافسية قويةٍ ومتميـزة.

 حــددت دراســة Hitt & Ierland (1985) أبعــاد القــدرات المميـــزة وهــي )الإدارة العامــة، والإنتــاج والعمليــات، والهندســة 
والبحــث والتطويـــر، والتســويق، والماليــة، والأفــراد، والعلاقــات العامــة والحكوميــة( واختــارت الدراســة الحاليــة الاعتمــاد علــى 

دراســة أربــع قــدرات مميـــزة كالتالــي:

-	 لقــادة  اســتثنائية  قــدرات  الإداريــة  الكفــاءات  تتضمــن  أن  يجــب   :General Administration العامــة  الإدارة 
التنظيــم  مــن خــال  التنفيــذ  فــي رســمِ وتنفيــذِ استـــراتيجية المنظمــة، ووضــع هــذه الاستـــراتيجية موضــع  المنظمــة 

.)Seong, 2011( الرؤيــة  هــذه  تنفيــذ  نحــو  العامليـــن  وتحفيـــز  الفعّــال 

-	 التســويق Marketing: أخــذ نشــاط التســويق فــي قطــاع المصــارف أهميــة كبيـــرة، حيــث أصبــح الإدراكُ الــذي يوجــه 
هــذا القطــاع للســوق، وأصبــح الوســيلة التــي مــن خلالهــا يمكــن البقــاء أطــول فتـــرة ممكنــة فــي الســوق، نتيجــة المنافســة 
الحادة في هذا القطاع. ويُعتبـــر التســويق هام للغاية لهذا القطاع نتيجة التنافس الشــديد في تقديم خدمةٍ مصرفية 
متميـــزةٍ للعمــاء، وكذلــك رغبــة المصــارف فــي فتــحِ أســواقٍ جديــدةٍ والحفــاظ علــى حصصهــا الســوقية الحاليــة وتطويـــرها 
)Once, 2013(. ومن فوائد القدرات المميـزة التسويقية مرونة التخطيط التسويقي الذي يساعدُ المنظمات في تنفيذ 
هــذه الخطــط حســب حالــة الســوق والتــي تعتبـــر مهــارة تنافســية فــي حــد ذاتهــا، والحفــاظ علــى علاقــاتٍ طيبــةٍ وطويلــةٍ مــع 
عملائهــا، كذلــك قدرتهــا علــى ضبــط أســعارها للحصــول علــى أعلــى الإيـــرادات، بالإضافــة إلــى إعطــاء القــدرات المتميـــزة فــي 
 القــدرة علــى الحصــول علــى المعلومــات الخاصــة بمنافســيها، وبالتالــي تحقيــق ميـــزةٍ تنافســيةٍ فــي أدائهــا 

َ
التســويق المنظمــة

.)Sharma & Desmares, 2013; Vijande, Perez, Gutierrez & Rodriguez, 2012(

-	 الأفــراد Personnel: تـــزداد قــدرة أي منظمــةٍ فــي خلــق ميـــزةٍ تنافســيةٍ خاصــةٍ بهــا مــن خــال امتلاكهــا كفــاءاتٍ فــي 
عتبـــر 

ُ
المــوارد البشــرية، فهــذه الكفــاءاتُ لهــا الــدور الأكبـــر فــي تحسيـــن موقــع المنظمــة فــي الســوقِ )Seong, 2011(. وت
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المــوارد البشــرية رأس المــال بالنســبة للمنظمــةِ التــي تأخــذ بعيـــن الاعتبــار الــذكاء والإدراك البشــري أســاس اكتســاب 
 بأعمالهــا بكفــاءةٍ فإنــه يتطلــب منهــا وضــع استـــراتيجية تنظيميــة مبنيــة علــى 

ُ
الميـــزة التنافســية، ولكــي تقــومُ المنظمــة

 إلــى اكتســاب ميـــزةٍ تنافســيةٍ عــن باقــي المنظمــات فــي 
َ
المعرفــة والقــدرات والســلوك للمــوارد البشــرية التــي تقــود المنظمــة

.)Zaden & Seyedjavadin, 2009( نفــس القطــاع الــذي تعمــل بــه

-	 العلاقــات العامــة والحكوميــة Public and Governmental Relations: تهــدف المنظمــاتُ مــن بنــاءِ علاقــاتٍ 
عامــةٍ جيــدة فــي المجتمــع الــذي تعمــلُ بــه إلــى القضــاء علــى أي شــائعاتٍ ومواقــف ســلبية تخصهــم، ومــن أجــل الوصــول 
إلــى الهــدف الأسا�ســي مــن العلاقــات العامــة هــي الوصــول إلــى وســيلة الاتصــال المناســبة التــي تســاعدها فــي الوصــول إلــى 
الهــدف مــن بنــاء علاقــات عامــة وحكوميــة جيــدة، ومــن الأدواتِ المســتخدمةِ فــي العلاقــات العامــة المتحــدث الرســمي 

عــن المنظمــة، وإعــداد أحاديــث مكتوبــة ومرئيــة تخــص المنظمــة )كوتلــر، وأرمستـــرونج، 2009(.

Marketing Citizenship المواطنة التسويقية

الكلمــة  بيـــن المجتمــع ومنظماتــه، ويـــرجعُ أصــل هــذه  بالعلاقــة   Marketing Citizenship ِالتســويقية يُعبَــر عــن المواطنــةِ 
عندمــا أعلــن العالــم الاقتصــادي آدم ســميث أن احتياجــات المجتمــع ســوف تتحقــقُ بفضــلِ التعــاون بيـــن المنظمــات الاقتصاديــة 
والمجتمع الذي تعمل فيه. ومر مفهومُ المواطنة التسويقية بثلاث مراحل )Belal, 2001; Visser, 2005; Zabin, 2013(. كالتالي:

-	 : مــن وجهــة نظــر المنظمــات الخاصــة ومســئولياتها اتجــاه المجتمــع الــذي تعمــلُ بــه فنظــرت المنظمــات الخاصــة 
ً
أولا

إلــى هــذا المفهــوم علــى أنــه لا يقــعُ علــى عاتقهــا أي مســئوليةٍ اتجــاه المجتمــع الــذي توجــد بــه، وأن الحكومــة فقــط هــي 
 عــن رفاهيــة المواطنيـــن والمجتمــع.

ُ
المســئولة

-	 : انتقــل المفهــومُ فــي هــذه المرحلــة إلــى المرحلــةِ الاختياريــة، بمعنــى أن يكــون للمنظمــات الاختيــار فــي أن تشــارك فــي 
ً
ثانيــا

رفاهيــة المجتمــع أو لا.

-	  الاختيــار إلــى مرحلــةِ الإلــزام فــي مســئولية المنظمــات فــي رفاهيــة المجتمــع الــذي 
ُ
: فــي هــذه المرحلــة تحولــت مرحلــة

ً
ثالثــا

 مــع الحكومــات فــي تنميــة المجتمعــات.
ً
 أساســيا

ً
تعمــل بــه، ففــي هــذه المرحلــة أصبحــت المنظمــاتُ شــريكا

وزادت أهميــة المواطنــة التســويقية للمنظمــات نتيجــة الانتقــادات العديــدة التــي وُجهــت إلــى منظمــات القطــاع الخــاص 
لعــدم مشــاركتها فــي تحمــل تكاليــف الخدمــات العامــة، وتحسيـــن الرفاهيــة للمواطنيـــن، لذلــك اتجهــت بعــض المنظمــات فــي 
تعييـــن موظفيـــن مهامهــم الأساســية تطويـــر العلاقــات مــع مختلــف قطاعــات المجتمــع الــذي تعمــل بــه، وفــوق كل ذلــك اتجهــت 
بعــض الــدول إلــى إصــدار بعــض القوانيـــن والتشــريعات التــي تلــزم المنظمــات فــي تقديــم الخدمــات ودعــم المواطنــة التســويقية 

.)Afsharipour, & Rana, 2014; Agarwal, 2016; Davila, & Davila, 2014(

للشــركات  الاجتماعيــة  المســئولية  يمثــل  باعتبــاره  التســويقية  المواطنــة  لمفهــوم  اســتخدامها  فــي  الشــركات  اختلفــت 
Corporate Social Responsibility((CSR(، واقتصــر البعــض علــى اســتخدام هــذا المفهــوم ليــدل علــى مســئولية الشــركات 
Corporate Responsibility  ((CR( لتجنب أن مسئولية الشركات اتجاه المجتمع تقتصرُ على الأمور الاجتماعية )الأعمال 
الخيـــرية والعلاقــات الاجتماعيــة(، ويســتخدم آخــرون المســئولية الاجتماعيــة SR) ) Social Responsibility(  تجنبًــا لفكــرة 
أن الشــركات هدفهــا الأسا�ســي تحقيــق الربــح فقــط، وكذلــك التأكيــد علــى أن المنظمــات غيـــر الربحيــة والمنظمــات الحكوميــة 
 هــي التـــزام 

ُ
 التســويقية

ُ
تلتـــزم وتخضــع لمعاييـــر المســئولية )Ararat, Colpan, Matten, 2018; Gupta, 2017(. فالمواطنــة

بهــا )Drucker, 1977(. ولكــن مــن وجهــة نظــر Strier (1979) أكــد علــى  المنظمــات اتجــاه المجتمعــات والبيئــة التــي تعمــل 
الوقــت  وفــي  فيــه،  تعمــل  الــذي  المجتمــع  تجــاه   

ُ
المنظمــة تتحملهــا  التــي  الاجتماعيــة  المســئولية  هــي   

َ
التســويقية  

َ
المواطنــة أن 

وعــرّف  اســتثماراتها.  مــن  مناســبة  عوائــد  علــى  والحصــول  الأساســية  وظائفهــا  أداء  فــي  تعرقلهــا  لا  المســئولية  هــذه  نفســه 
كل مــن Al-Sukkar, Abu Hussain & Abu Jaalil (2013) المواطنــة التســويقية بأنهــا التـــزام مســتمر مــن قِبــل المنظمــات 
الخاصــة العاملــة فــي المجتمــع للتصــرف بطــرقٍ أخلاقيــةٍ لتحسيـــن جــودة الحيــاة للمجتمــعِ المحلــى الــذي تعمــل بــه. وبالتالــي 
 اتجــاه مســئوليتها الاقتصاديــة 

ُ
يُعــرف الباحثــان المواطنــة التســويقية بأنهــا »الأســاليبُ والإجــراءاتُ التــي تســتخدمها المنظمــة

والقانونيــة والخيّــرة والأخلاقيــة اتجــاه المجتمــع الــذي تعمــل فيــه«.
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 Carroll & Bucholtz, 2003; Masud, Hoque,( عديــدة  دراســات  إطــار  فــي  التســويقية  المواطنــة  مفهــوم  وتوســع   
بيـــن أربــع مســئولياتٍ للمواطنــةِ التســويقيةِ: Hossain & Hoque, 2013; Porter & Kramer, 2006(. فميـــزت الدراســاتُ 

-	  لهذا البعد لابد أن تستخدم ممارسات 
ً
 المسئولية الاقتصادية  Economic Responsibility: فالمنظمة وفقا

ً
أولا

اقتصاديــة بطــرقٍ فعالــةٍ لكــي تنتــج ســلع وخدمــات مميـــزة، وتقــوم بتوزيــع العوائــد بطــرقٍ عادلــةٍ علــى عناصر الإنتاج.

-	  بكافــة القوانيـــن والتشــريعات واللوائــح 
ُ
 المســئولية القانونيــة Legal Responsibility: وهــي التـــزام المنظمــة

ً
ثانيــا

الخاصــة بجوانــب الاســتثمار والأجــور والعمــل والمنافســة.

-	  المســئولية الخيّرة Philanthropic Responsibility: وهي تبنّي المنظمة أحد قضايا المجتمع ودعمها والعمل 
ً
ثالثا

علــى حلهــا، بالإضافــة إلــى التبـــرعات والهبــات إلــى المنظمــات التــي لا تهــدف إلــى الربــح

-	  المســئولية الأخلاقيــة Ethical Responsibility: وهــي مراعــاة المنظمــة العدالــة فــي جميــع قراراتهــا، وأن تكــون 
ً
رابعــا

جميــع تصرفاتهــا صحيحــة وعادلــة، وعــدم الإضــرار بفئــات المجتمــع الــذي تعمــل بــه. ويوضــح الشــكل رقــم )1( هــرم 
Carroll (1991) للمســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات:

 

  The Pyramid of Corporate Social Responsibility (Carroll, 1991) )1( شكل رقم

ويبيـــن الشــكل )1( الســابق هــرم المســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات، وهــو يوضــح الأبعــاد الأربعــة للمســئولية الاجتماعيــة 
 بفكــرة أن اللبنــات الأساســية التــي مفادهــا أن الأداء الاقتصــادي هــو الأســاس لــكل �شــيء، وفــي الوقــت نفســه 

ً
للمنظمــات، بــدءا

مــن المتوقــع أن يطيــع قطــاع الأعمــال القانــون؛ لأن القانــون يعتبـــر تدويـــن المجتمــع للســلوك المقبــول والســلوك غيـــر المقبــول، 
وبالتالــي معنــى مســئولية المنظمــات أن تكــون أخلاقيــة هــو الالتـــزام بالقيــام بمــا هــو صحيــح وعــادل، وتجنــب أو تقليــل الضــرر 
 
ً
 مــن المتوقــع أن يكــون قطــاع الأعمــال مواطنــا

ً
الــذي يلحــق بأصحــاب المصلحــة )الموظفيـــن، والعمــاء، والبيئــة وغيـــرها(. وأخيـــرا

 للمســئولية الخيـــرية، حيــث مــن المتوقــع أن تســاهم 
ً
 فــي المجتمــع، ويظهــر ذلــك فــي الســلوكيات الخيـــرية وفقــا

ً
 صالحــا

ً
اعتباريــا

حســن نوعيــة الحيــاة فــي هــذا المجتمــع.
ُ
الأعمــال التجاريــة بمــوارد ماليــة وبشــرية فــي المجتمــع المحلــي وأن ت

ويتطلب التـــزام إدارة المنظمات بالمســئولية الاجتماعية والأخلاقية )المواطنة التســويقية( الأخذ بأربعةِ أبعادٍ للمواطنةِ 
.)Camilleri, 2015; Carroll, 2001; Hurst, & Ihlen, 2018; Zabin, 2013( ِالتسويقية

-	 المســئوليات الاقتصاديــة Economic Responsibilities: يشــمل هــذا البعــد اتبــاع طــرق إنتــاجٍ تتما�شــى مــع تحقيــق 
 ملزِمــة فيجــب أن تكــون مربحــة بقــدر الإمــكان فــي الوقــت 

ُ
أق�صــى قــدرٍ مــن الأربــاحِ للســهمِ الواحــد، وطالمــا كانــت المســئولية
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نفســه، مــع الحفــاظ علــى وضــعٍ تناف�ســي قــوي، والحفــاظ علــى النجــاح المســتمر للمنظمــة مــع الاســتمرارية فــي تحقيــق 
الأربــاح، والعمــل علــى توفيـــر فــرص عمــل مناســبة لأفــراد المجتمــع، وتأميـــن بيئــة العمــل المناســبة للعامليـــن لديهــا.

-	 ــؤدَى أعمــال المنظمــات بطــرقٍ تتفــق 
ُ
المســئوليات القانونيــة Legal Responsibilities: يتمثــل هــذا البعــد فــي أن ت

مــع توقعــات الحكومــة والقانــون، وخضــوع المنظمــات لجميــع اللوائــح والتشــريعات والقوانيـــن المنظمــة لعملهــا داخــل 
، فيجــب أن تكــون ملتـــزمة بالقوانيـــن، وعنــد توصيــف 

ً
 اعتباريــا

ً
المجتمــع الــذي تعمــل بــه، فالمنظمــاتُ تعتبـــر مواطنــا

المنظمــة بأنهــا منظمــة ناجحــة فيجــبُ أن تكــون مســتوفية لجميــع التـــزاماتها القانونيــة، وأن تكــون منتجاتهــا غيـــر 
ضــارة بالمجتمــع والبيئــة.

-	 والقانونيــة  الاقتصاديــة  المســئوليات  أن  مــن  الرغــم  علــى   :Ethical Responsibilities الأخلاقيــة  المســئوليات 
تجســد معاييـــر أخلاقيــة بشــأن الأنصــاف والعدالــة، لكــن المســئوليات الأخلاقيــة تشــملُ الأنشــطة والممارســات التــي 
يتوقعهــا أو يحظرهــا أفــراد المجتمــع علــى الرغــم مــن عــدم تدوينهــا فــي القانــون. وتجســد المســئوليات الأخلاقيــة تلــك 
المعاييـــر والقواعــد والتوقعــات التــي تعكــس اهتمــام العمــاء والعامليـــن وحملــة الأســهم والمجتمــع، بمعنــى احتـــرام 
الحقــوق المعنويــة لأصحــاب المصلحــة. ويُمكــن النظــر إلــى المســئولياتِ الأخلاقيــةِ علــى أنهــا تشــمل القيــم والمعاييـــر التــي 
يتوقــع المجتمــع مــن الشــركات أن تفــي بهــا. وتتمثــلُ المســتويات الضمنيــة لــأداء الأخلاقــي فــي المبــادئ الأخلاقيــة مثــل 
)العدالــة، والحقــوق النفعيــة، وأخلاقيــات العمــل(. وهنــاك تفاعــل بيـــن المســئولية الأخلاقيــة والمســئولية القانونيــة، 
حيــث تعتبـــر المســئولية الأخلاقيــة قــوى دافعــة للمســئولية القانونيــة، وتضــع المســئولية الأخلاقيــة توقعــات أعلــى مــن 

أي وقــتٍ علــى رجــال الأعمــال للعمــل بمســتويات أعلــى مــن المســتويات التــي يطلبهــا القانــون.

-	 الخيـــرية  الأعمــال  وتشــمل   :Philanthropic Responsibilities الخيّــرة(  )المســئوليات  الإنســانية  المســئوليات 
تلــك الإجــراءات التــي تتخذهــا المنظمــات اســتجابة لتوقعــات المجتمــع حتــى تصبــح المنظمــات مواطنيـــن اعتبارييـــن 
صالحيـــن، ويشــملُ ذلــك المشــاركة بنشــاطٍ فــي أعمــال أو بـــرامج خيـــرية لتعزيـــز رفاهيــة الإنســان فــي المجتمــع المحلــي، 
ومــن الأمثلــة علــى الأعمــال الخيـــرية المســاهمات فــي الفنــون أو التعليــم أو بـــرامج تنفيذيــة فــي المجتمــع المحلــي. وتـــرغبُ 
فــي الوقــت  فــي البـــرامج الإنســانية، ولكــن  فــي أن تســاهم المنظمــات بأموالهــا ومرافقهــا ووقــت موظفيهــا  المجتمعــات 
عتبـــر المنظمــات غيـــر أخلاقيــة إذا لــم توفــر المســتوى المطلــوب مــن البـــرامج الإنســانية؛ لذلــك فــإن الأعمــال 

ُ
نفســه لا ت

الخيـــرية هــي أكثـــرُ مرونــة أو طوعيــة مــن ناحيــة التـــزام المنظمــات بهــا، علــى الرغــم مــن أن المنظمــات يجــب عليهــا أن 
توفرهــا، وفــي الواقــع العملــي تعتبـــر الأعمــال الخيـــرية مرغــوب فيهــا للغايــة وذات قيمــة ولكــن تعتبـــر أقــل أهميــة مــن 

الفئــات الثــاث الأخــرى مــن المســئوليات الاجتماعيــة.

ونخلــص ممــا ســبق إلــى أن المســئولية الاجتماعيــة الكاملــة للمنظمــات تنطــوي علــى الوفــاء المتـــزامن بمســئوليات الشــركة 
العملــي  العمــل  مــن  مزيــدٌ  عليهــا  يُفــرض   

ً
اجتماعيــا المســئولة  الشــركة  وأن  والخيـــرية،  والأخلاقيــة  والقانونيــة  الاقتصاديــة 

 
ً
 لتحقيــق الربــحِ، وطاعــة القانــون، وأن تكــون منظمــة أخلاقيــة، وأن تكــون مواطنــا

ً
والإداري، وفــي الوقــت نفســه تســعى جاهــدة

 فــي المجتمــع المحلــي.
ً
 جيــدا

ً
اعتباريــا

الدراسات السابقة وفروض الدراسة:

 يناقــشُ هــذا الجــزء الدراســات الســابقة المرتبطــة بموضــوع الدراســة، وذلــك حتــى يمكــن الوصــول إلــى الفجــوة البحثيــة 
بيـــن هــذه الدراســات والدراســة الحاليــة.

يُعتبـــر مفهــوم المســئولية الاجتماعيــة والأخلاقيــة والتــي اصطلــح عليهــا فــي الآونــة الأخيـــرة بمصطلــح المواطنــة التســويقية 
Marketing Citizenship  مصطلحًــا مهمًــا لكافــة المنظمــات؛ لأن مــن خلالــه تســتطيع المنظمــات تحسيـــن صورتهــا فــي المجتمــع 
مــن عــدة زوايــا، فقامــت دراســة  المفهــوم  هــذا  إلــى دراســة  ذلــك توجهــت دراســات عديــدة  مــن  ــا 

ً
تعمــل فيــه، وانطلاق الــذي 

Hassan & Harahap (2010) باستكشــاف إن هنــاك تبايـــن بيـــن الأنشــطة الاجتماعيــة للمنظمــات التــي تــم الكشــف عنهــا 
فــي التقاريـــر الســنوية للبنــوك الإســامية ومؤشــر إفصــاح المســئولية الاجتماعيــة )CSR(، وتوصلــت إلــى أن مؤشــر إفصــاح 
للمنظمــات  فــوق المتوســط، وأن قضايــا المســئولية الاجتماعيــة  بنــك إســامي كان  للمنظمــات عــن  المســئولية الاجتماعيــة 

ليســت مصــدر قلــق  لمعظــم البنــوك الإســامية.
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اتجــاه  المنظمــات  فــي مفاهيــم  العجــز  علــى تصحيــح   Whelan, Moon, Grant (2013) مــن  أكــد كل  نظريــة  وفــي دراســة 
المســئولية الاجتماعيــة، وذلــك باســتخدام وســائل الإعــام الاجتماعيــة؛ بهــدف تعزيـــز العلاقــات بيـــن المنظمــات والمجتمــع التــي 
تعمــل بــه. فبيّنــت الدراســة أنــه يتــم بنــاء المواطنــة للمنظمــات مــن خــال معالجــة قضايــا المســئولية الاجتماعيــة الخاصــة بهــا داخــل 
مجتمعها، ومحاولة الربط بيـــن المواطنيـــن و)الموظفيـــن في المنظمات، وأصحاب المصالح( في وســائل التواصل الاجتماعي عندما 
يكــون هنــاك مناقشــة قضيــة مجتمعيــة المنظمــة طــرف فيهــا، بالإضافــة إلــى بنــاء المنظمــات وســائل اتصــال وتكنولوجيــا معلومــات 

للمســاعدة فــي دعــم المواطنــة الاجتماعيــة لهــا، والتأثيـــر مــن خــال هــذه الوســائل علــى بيئتهــم السياســية والاقتصاديــة.

وأكــدت دراســة Giri (2017) علــى جوهــر القيــم الأخلاقيــة وأخلاقيــات العمــل التجاريــة والأخلاقيــات الاجتماعيــة بوصفهــا 
مــن وجهــة نظــر عينــة الدراســة  العمــلِ  القيــمُ الأخلاقيــة وأخلاقيــات  التجاريــة، وتشــملُ  فــي مجــال الأعمــال  الفقــري  العمــود 
)الصــدق، والنـــزاهة، والمســئولية، والجــودة، والثقــة، والاحتـــرام، والعمــل الجماعــي، والقيــادة، وقيمــة المساهميـــن، والأخــاق 
 Hsieh (2017) الاجتماعيــة، والأســاليب والإجــراءات الأخلاقيــة، والتـركيـــز علــى العمــاء، ورضــا العمــاء والموظفيـــن(.  وأوضــح
مسئوليات ودور المنظمات في المجتمع ومنها: )اتباع المبادئ الأساسية للأخلاق مثل عدم الإضرار، وتحديد مسئوليات مديـــري 
الأعمــال التجاريــة، وتكويـــن دور للأعمــال التجاريــة فــي المجتمــع بالنظــر إلــى القيــم الأساســية التــي تحققهــا للنشــاط الاقتصــادي، 
 Aribi & Gao (2011) وتوضيــح الأخلاقيــات الأساســية التــي تعمــل الأعمــال التجاريــة علــى أساســها(.  ومــن قبــل قــام كل مــن
 إلــى أن الجــزءَ الأكبـــر مــن 

ُ
بالكشــف عــن المســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات فــي المؤسســات الماليــة الإســامية، وتوصلــت الدراســة

المســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات التــي تنتجهــا المؤسســات الماليــة الدوليــة هــو الإفصــاح عــن تقاريـــر هيئــة الرقابــة الشــرعية.

فــي دراســة نظريــة، فأكــد علــى أن  أوضــح Ramachandran (2007) العلاقــة بيـــن أخــاق العمــل وحوكمــة المنظمــات 
 الســعي لتحقيــق الأهــداف الاقتصاديــة بعــددٍ 

َ
حوكمــة المنظمــات تـــرتبط بملكيــة المنظمــات ومراقبتهــا ومســاءلتها، وكذلــك رَبَــط

ــا، وتطبيــق أفضــل ممارســات الإدارة، والامتثــال للقانــون فــي نصوصــه، 
ً
مــن الاعتبــارات الأخلاقيــة والاجتماعيــة الأوســع نطاق

والالتـــزام بالمعاييـــر الأخلاقيــة لــإدارة الفعالــة للثـــروة وتوزيعهــا والاضطــاع بالمســئولية الاجتماعيــة عــن التنميــة المســتدامة 
المــدى  القــرارات، وعلــى  بموجبــه  المؤسســة  تتخــذ  الــذي  القيــم  إطــار  المنظمــات  وتمثــل حوكمــة  المصلحــة.  لجميــع أصحــاب 

الطويــل للســلوك الأخلاقــي تأثيـــر إيجابــي علــى أداء المنظمــة.

هدفــت دراســة Abel, & Sementelli (2005) إلــى التعــرف علــى دور المؤثـــرات الأخلاقيــة فــي التغييـــر التنظيمــي، وتوصلــت 
الدراســة إلــى أن العوامــل المحيطــة بالموظــف )مؤثـــرات اجتماعيــة، ومؤثـــرات حضاريــة، ومؤثـــرات دينيــة، ومؤثـــرات تاريخيــة، 
 Macrdemetoez (2002) ومؤثـرات فنية، ومؤثـرات أسرية( تؤثـر على سلوك الموظف الأخلاقي. ومن وجهة نظر مختلفة قام
بدراســة لمعرفــة الثقافــة الأخلاقيــة فــي المنظمــات وأثـــرها علــى الأداء الأخلاقــي للموظــف، فهدفــت الدراســة إلــى التعــرف علــى 
قواعــد الســلوك الأخلاقــي المتبعــة فــي المنظمــات، وتوصلــت الدراســة إلــى أن الأخلاقيــات فــي تلــك المنظمــات تعتمــد علــى مجموعــةٍ 
مــن المعاييـــر والقيــم التــي تواجــه الســلوك فــي دنيــا الأعمــال، وأن تطبيــق هــذه الأخلاقيــات ليســت مســألة قانــون بــل مســألة تهيئــة 

وغــرس وتثقيــف الموظــف، وتحويــل عمليــة تقييــم الأداء مــن عمليــة مراقبــة خارجيــة إلــى عمليــة مراقبــة ذاتيــة.

في مجال ربط المواطنة الأخلاقية بالأداء المالي هدفت دراسة Balazovich & Smith (2011) إلى اكتشاف العلاقة بيـن 
المواطنــة الأخلاقيــة والأداء المالــي للمنظمــات )زيــادة الربحيــة والكفــاءة، وانخفــاض تكلفــة رأس المــال(، وكذلــك التعــرف علــى مــا 
إذا كان الســلوك الأخلاقــي للمنظمــات يـــرتبط بعــاوات ذات قيمــة ســوقية، وتوصلــت الدراســة إلــى وجــود علاقــة إيجابيــة قويــة 
بيـــن المواطنــة الأخلاقيــة والأداء المالــي للمنظمــات )زيــادة الربحيــة والكفــاءة، وانخفــاض تكلفــة رأس المــال(. وهدفــت دراســة 
Narwal (2007) إلــى التعــرف علــى أخلاقيــات العمــل الاجتماعيــة المتبعــة فــي القطــاع المصرفــي الهنــدي، وتوصلــت الدراســة 
ركــز عليهــا )التعليــم، 

ُ
إلــى أن البنــوك لديهــا وجهــة نظــر إيجابيــة حــول مبــادرات المســئولية الاجتماعيــة، ومــن المبــادرات التــي ت

والصحــة، والأنشــطة الاجتماعيــة التــي تتضمــن رضــا العمــاء، ورفــع مســتويات المعيشــة لطبقــات المجتمــع(.

بينمــا قــام ماهــر، وعلــى وأحمــد (2017) بدراســة لمعرفــة أثـــر أبعــاد أخلاقيــات العمــل علــى التســويق المصرفــي الإســامي، 
زادت  فكلمــا  الإســامي،  المصرفــي  والتســويق  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  معنويــة  ارتبــاط  علاقــة  وجــود  إلــى  الدراســة  وتوصلــت 
فــي دعــم عمليــة  فــي أعمالهــا الأساســية كلمــا أســهم ذلــك  المصــارف مــن أنشــطتها المرتبطــة بأخلاقيــات العمــل وتطبيــق ذلــك 
التسويق المصرفي، وجاء تأثيـــر متغيـــر الأمانة - كأحد الأبعاد الأخلاقية -أكبـــر مفسر في التغيـــر في التسويق المصرفي. وقامت 
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إلــى أن  دراســة Khalil & O Sulivan (2017) بالتعــرف علــى آراء البنــوك تجــاه المســئولية الاجتماعيــة، وتوصلــت الدراســة 
مســتوى ممارســة البنــوك اتجــاه المســئولية الاجتماعيــة متوســطة.

حددت دراسة Brubaker (2007) دور وأهمية الأخلاق والمسئولية الاجتماعية في أنشطة التسويق المباشر في السوق 
الســلوكيات الأخلاقيــة والمســئولية الاجتماعيــة  بعيـــن الاعتبــار  تأخــذ  أن  المنظمــة  يجــب علــى  أنــه  إلــى  الأمريكيــة، وتوصلــت 
والقوانيـــن والأنظمــة عنــد وضــع الاستـــراتيجيات والخطــط للتســويق المباشــر. وأكــدت دراســة Devin & Lane (2014)  علــى 
تطويـر عمل أخلاقي لتسويق المسئولية الاجتماعية للمنظمة، وتوصلت الدراسة إلى أن المنظمات التي تتمتع علامتها بسمعة 
قويــة يجــب عليهــا أن تســتخدم مبادراتهــا للمســئولية الاجتماعيــة لتحقيــق أهدافهــا التســويقية، وأكــدت الدراســة أن هنــاك 
 Strategy to  ثــاث استـــراتيجيات للمســئولية الاجتماعيــة للمنظمــة )استـــراتيجية المحافظــة علــى ســمعة الشــركة وتحســينها
 ،Virtuous Brand واستـــراتيجية تطويـــر علامــة تجاريــة أخلاقيــة ،Maintain and Improve the Company’s Reputation

.Ethical Product Differentiation Strategy واستـــراتيجية تمايـــز المنتجــات أخلاقيًــا

 جيــدًا باســتمرار لديهــا قــادة يظهــرون 
ً
ظهــر ســلوكا

ُ
ورأت دراســة Downe, Cowell, Morgan (2016) أن المنظمــات التــي ت

تنظيــم الأخلاقيــاتِ  أدنــى حــدٍ ممكــن، والعمــلُ علــى  إلــى  عــدم تصاعــد المشــكلات وتقليلهــا  الســلوك، ويعملــون علــى  حســن 
داخــل المنظمــة. وأوضــح كل مــن Branc, Rodrigues (2007) دور أصحــاب المصلحــة عنــد مناقشــة المســئولية الاجتماعيــة 
للمنظمــات، وتشــارك المنظمــات فــي المســئولية الاجتماعيــة، فأكــدت الدراســة أن المنظمــات تســتطيع جنــي نــوع مــن الفوائــد مــن 
هــذه المشــاركة المجتمعيــة، وأنــه مــن الضــروري أن يكــون لــدى المنظمــات مفهــوم للمســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات قــادرٌ علــى 
 أن فكــرة المســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات ينبغــي أن تســتند إلــى وجهــة 

ُ
الاســتفادة مــن هــذه الميـــزة الهامــة، وأكــدت الدراســة

نظــر أصحــاب المصلحــة وينبغــي أن تكــون قــادرة علــى معالجــة كل جوانبهــا المعياريــة والإجرائيــة، ويُنظــر إلــى المنظمــات علــى أنهــا 
مُلزمــة بالنظــر فــي احتياجــات المجتمــع ورغباتــه علــى المــدى الطويــل، ممــا يعنــي أنهــا تشــارك فــي أنشــطة تعــزز الفوائــد التــي تعــود 

علــى المجتمــع وتقلــل إلــى أدنــى حــدٍ مــن التأثيـــرات الســلبية لأعمالهــا.

 Laczniak وفــي مجــال الدراســات التــي اهتمــت ببحــث العلاقــة بيـــن أخلاقيــات العمــل والمواطنــة التســويقية، قــام كل مــن
Murphy (2016) & بدراســة نظرية بيـــن أخلاقيات التســويق والمســئولية الاجتماعية للشــركات، بهدف باستكشــاف العلاقة 
بيـــن الأخلاقيــات التســويقية والمســئولية الاجتماعيــة للشــركات وكيفيــة بنــاء علاقــات استـــراتيجية بينهمــا، وبيّنــت الدراســة أن 
أخلاقيــات التســويق عندمــا يتــم مزجهــا مــع وجهــات نظــر المســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات تظهــر الواجبــات الأخلاقيــة التــي 
يجــب أن تظهــر فــي الممارســات التســويقية فــي المجتمــع وتؤثـــر فــي العمليــات التجاريــة. بينمــا قامــت دراســة Valor (2016) بتحليــل 
أوجــه الشــبه والاختــاف بيـــن المســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات ومواطنتهــا التســويقية، وذلــك مــن خــال النهــوض بالرقابــة 
الاجتماعيــة للمنظمــات وهــو المعيــار الرئيــس المســتخدم فــي التفرقــة بيـــن المفهوميـــن، وبيّنــت الدراســة أن المفهوميـــن بينهمــا 
: ضغــط أصحــاب 

ً
فــرض علــى المنظمــات، أولا

ُ
اختلافــات قليلــة، وأن هنــاك شــرطان للنهــوض بالســيطرة الاجتماعيــة يجــب أن ت

المصلحــة مــن خــال قراراتهــم الاقتصاديــة، فلــن تــدرج الشــركات الأهــداف الاجتماعيــة والبيئيــة فــي جــدول أعمالهــا إلا عندمــا 
يُثبــت أصحــاب المصلحــة أنهــم يســعون إلــى تحقيــق هــذه القيــم عــن طريــق إدراج ذلــك فــي قراراتهــم الاقتصاديــة، ثانيًــا: البُعــد عــن 
الاســتيلاء الإداري Managerial Capture بعــدم رغبــة المديـريـــن وتـــرددهم فــي التضحيــة بالأربــاح للصالــح العــام، وهــذا التـــردد 

حــوّل خطــاب المســئولية الاجتماعيــة إلــى عمليــاتٍ للعلاقــات العامــة.

فــي البلــدان الناميــة،  ســعت دراســة Zabin (2013) مــن التحقــق مــن هــرم Carroll (2001) للمســئولية الاجتماعيــة 
 فــي منظمــات صناعــة الملابــس الجاهــزة فــي بنجلاديــش، ووجــدت الدراســة أن هــرم المســئولية 

ً
بقــت الدراســة علــى )50( مديـــرا

ُ
وط

الاجتماعيــة لا يُنفــذ بشــكلٍ صحيــح، وأن الإدارة العليــا لا تفهــم بشــكلٍ جيــد مفهــوم المســئولية الاجتماعيــة، وكذلــك لديهــم 
الكثيـرُ من المفاهيمِ الخاطئة حول مفهوم المسئولية الاجتماعية، وأوصت الدراسة باستخدام النموذج المقتـرح في الدراسة 
لكــي يتــم تحقيــق فهــم أفضــل للمســئولية الاجتماعيــة ومــن المستحســن اســتخدام ذلــك مــن قِبــل كبــار المديـريـــن التنفيذيـــن. 
وأوضحــت دراســة Agarwal (2016) أن المســئولية الاجتماعيــة للشــركات هــي ضميـــر المنظمــات، وكذلــك بيّنــت الدراســة أن 
 منهمــا مــن 

ً
المنظمــات الهنديــة لا تنتــج ســوى تقريـــر المســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات أو تقريـــر الاســتدامة، فــي حيــنِ أن كلا

المفتـــرض أن يتــمَ بشــكلٍ منفصــل لصالــح المجتمــع، وبعــد تحليــل حالــة منظمــة Aditya Birla Group أظهــرت الدراســة أن 
كلا المفهوميـــن يختلــف عــن الآخــر، وأن المســئولية الاجتماعيــة للمنظمــات هــي وســيلة لتحقيــق الاســتدامة. وقامــت دراســة 
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Yahya & Ha (2014) بدراســة العلاقــة بيـــن ثقافــة المواطنــة المؤسســية والأداء التنظيمــي فــي دنيــا الأعمــال الماليـــزية، حيــث 
 نظــرٍ واحــدةٍ للمســئوليةِ الاجتماعيــةِ والتــي تتعلــق بالمســئوليات الاجتماعيــة للمنظمــات 

ُ
تعكــس المواطنــة للمنظمــات وجهــة

 يعملــون فــي شــركاتٍ مدرجــة فــي البورصــة فــي 
ً
بقــت الدراســة علــى عينــةٍ بلغــت )261( فــردا

ُ
تجــاه أصحــاب المصلحــة فيهــا، وط

ــا قويًــا بــالأداء التنظيمــي، وعلــى وجــه 
ً
 ارتباط

ُ
ماليـــزيا، وأشــارت النتائــج إلــى أن جميــعَ عناصــر ثقافــة المواطنــة للمنظمــات تـــرتبط

الخصــوص المواطنــة الأخلاقيــة.

القــدرة  أكــدت دراســة Abu Baker, et al. (2009)، أن  المميـــزة  القــدرات  التــي اهتمــت بدراســة  الدراســات  فــي مجــال 
التسويقية هي الأقوى للمنظمات، ولابد أن تدعم القدرات الإدارية القدرة التسويقية. وقام Odero (2013) بإجراء دراسة 
لتحديــد تأثيـــر الكفــاءات الأساســية علــى اختيــار الاستـــراتيجيات التنافســية لأحــد البنــوك، وكشــفت النتائــج أن الكفــاءات 
 فــي بنــاءِ القــدرة التنافســية واختيــار الاستـــراتيجيات التنافســية، وبالإضافــة إلــى 

ً
الأساســية توفــر مهــاراتٍ وتقنيــاتٍ مهمــة جــدا

 فــي تخطيــط السياســات التنافســية الاستـــراتيجية التــي تــؤدي إلــى تحقيــقِ ميـــزةٍ 
ً
 هامــا

ً
 دورا

ُ
ذلــك تــؤدي الكفــاءاتُ الأساســية

 للمؤسســات 
ً
 خاصا

ً
 إلى النتائج أو�صى بأن يولي صانعو السياســات اهتمامًا

ً
تنافســيةٍ وتطويـــرها وتنفيذها وتقييمها. واســتنادا

الماليــة، كمــا يحتــاج مــدراء البنــوك إلــى فهــمِ وتطويـــرِ واســتغلالِ الكفــاءات الأساســية للمنظمــة فــي اختيــار الاستـــراتيجيات 
 مــن مســئوليتها.

ُ
 لا يتجــزأ

ً
التنافســية وجعلهــا جــزءا

ــزةِ التنافســية للشــركات  ــر الكفــاءة الأساســية علــى الميـ وقامــت دراســة Nimsith, Rifas & Cader (2016)  بدراســة تأثيـ
 علــى الــدور الاستـــراتيجي للكفــاءات الأساســية علــى الميـــزة التنافســية، وكذلــك 

ُ
المصرفيــة فــي ســريلانكا، وركــزت هــذه الدراســة

معرفــة مــا إذا كانــت الشــركاتُ المصرفيــة تســتخدم الكفــاءات الأساســية المحــددة لتحقيــق ميـــزةٍ تنافســية، وكشــفت النتائــجُ 
 بيـــن الكفــاءات 

ٌ
أن الشــركات المصرفيــة المختلفــة لهــا مجــالات مختلفــة تعتبـــرها اختصاصاتهــا الأساســية، وأن هنــاك علاقــة

صــت إلــى 
ُ
 أن الكفــاءات الأساســية كان لهــا تأثيـــرٌ كبيـــرٌ علــى الميـــزةِ التنافســيةِ، وخل

ً
الأساســية والميـــزة التنافســية، وأثبتــت أيضــا

 البنــك علــى النجــاحِ مــن خــال الاســتخدام الســليم لكفاءاتــه الأساســية.
ُ
، ويحافــظ

ً
 تنافســية

ً
ــزة حقــق ميـ

ُ
أن البنــوكَ ت

جريــت علــى )35( منظمــة تعمــل فــي مجــال الاستشــارات الإداريــة أن هنــاك 
ُ
وأوضحــت دراســة Nillson (2014) التــي أ

المنظمــات  هــذه  بيـــن  التنافــسَ  أن  أوضحــت  وكذلــك  الأساســية،  الكفــاءات  لمفهــوم  المنظمــات  تلــك  بيـــن  مختلفــة  إدراكات 
الاستشــارية يعتمــدُ علــى تلــك الكفــاءات وعلــى قيــادة المديـريـــن التنفيذييـــن. وأجــرى Kimani (2011) دراســة اســتقصائية عــن 
 الأساســية تلعــبُ دورًا 

َ
ــص إلــى أن الكفــاءة

ُ
العوامــل التــي تؤثـــرُ علــى اختيــارِ الاستـــراتيجية فــي المصــارف التجاريــة فــي كينيــا، وخل

 في نجاح البنوك في القطاعِ المصرفي. وقامت دراســة Bahri, Yahya, Kusman, Hilmiana (2015) بدراســة لمعرفة أثـــر 
ً
كبيـــرا

ــرَ الكفــاءة  الكفــاءات الأساســية علــى الاستـــراتيجيةِ التنافســية، وتأثيـــرها علــى أداء المنظمــات، وتوصلــت الدراســة إلــى أن تأثيـ
 علــى أداء المنظمــات، والاستـــراتيجية التنافســية هــي الأكثـــر تأثيـــرًا علــى أداء المنظمــات.

ً
الأساســية منخفــض جــدا

وبناءً على أهداف الدراسة ونتائج الدراسات السابقة يمكن صياغة فروض الدراسة على النحو التالي:

الفــرض الأول: »توجــدُ علاقــة موجبــة معنويــة بيـــن أخلاقيــات العمــل )مدخــل النفــع العــام، والمدخــل الشــخ�صي، - 1
ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــراتٍ مســتقلةٍ مــن جانــب وأبعــاد 
القــدرات المميـــزة )الإدارة العامــة، والتســويق، والأفــراد، والعلاقــات العامــة والحكوميــة( كمتغيـــراتٍ تابعــةٍ مــن 

جانــبٍ آخــر«. وينبثــق مــن هــذا الفــرض أربعــة فــروض فرعيــة تبعًــا للمتغيـــر التابــع كالتالــي:

-	 والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  معنويــة  موجبــة  علاقــة  »توجــد  الأول  الفرعــي  الفــرض 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــراتٍ مســتقلةٍ مــن 

آخــر«. مــن جانــبٍ  تابــع  العامــة كمتغيـــرٍ  جانــب والإدارة 

-	 والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  معنويــة  موجبــة  علاقــة  »توجــد  الثانــي  الفرعــي  الفــرض 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــراتٍ مســتقلةٍ مــن 

تابــعٍ مــن جانــبٍ آخــر«. جانــب والتســويق كمتغيـــرٍ 

-	 والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  معنويــة  موجبــة  علاقــة  »توجــد  الثالــث  الفرعــي  الفــرض 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــرات مســتقلة مــن 

جانــب والأفــراد كمتغيـــرٍ تابــعٍ مــن جانــبٍ آخــر«.
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-	 والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  معنويــة  موجبــة  علاقــة  »توجــد  الرابــع  الفرعــي  الفــرض 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــراتٍ مســتقلةٍ مــن 

آخــر«. مــن جانــبٍ  تابــعٍ  العامــة والحكوميــة، كمتغيـــرٍ  جانــب والعلاقــات 

الفــرض الثانــي: »توجــدُ علاقــة موجبــة معنويــة بيـــن أخلاقيــاتِ العمــل )مدخــل النفــع العــام، والمدخــل الشــخ�صي، - 2
ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــراتٍ مســتقلةٍ مــن جانــب وأبعــاد 
المواطنــة التســويقية )البعــد الاقتصــادي، والبعــد القانونــي، والبعــد الأخلاقــي، والبعــد الإنســاني( كمتغيـــراتٍ تابعةٍ 

 للمتغيـــر التابــع كالتالــي:
ً
مــن جانــبٍ آخــر« وينبثــق مــن هــذا الفــرض أربعــة فــروض فرعيــة تبعــا

-	 والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــاتِ  بيـــن  معنويــة  موجبــة  علاقــة  »توجــدُ  الأول  الفرعــي  الفــرض 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــراتٍ مســتقلة مــن 

آخــر«. مــن جانــبٍ  تابــعٍ  والبعــد الاقتصــادي كمتغيـــرٍ  جانــب 

-	 والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  معنويــة  موجبــة  علاقــة  »توجــدُ  الثانــي  الفرعــي  الفــرض 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــراتٍ مســتقلةٍ مــن 

تابــعٍ مــن جانــبٍ آخــر«. جانــبٍ والبعــد القانونــي كمتغيـــرٍ 

-	 والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  معنويــة  موجبــة  علاقــة  »توجــدُ  الثالــث  الفرعــي  الفــرض 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــراتٍ مســتقلةٍ مــن 

جانــب والبعــد الأخلاقــي كمتغيـــرٍ تابــعٍ مــن جانــبٍ آخــر«.

-	 والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  معنويــة  موجبــة  علاقــة  »توجــدُ  الرابــع  الفرعــي  الفــرض 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــرات مســتقلة مــن 

تابــعٍ مــن جانــبٍ آخــر«. جانــبٍ والبعــد الإنســاني كمتغيـــرٍ 

الفرض الثالث: »توجدُ علاقة موجبة معنوية بيـــن أبعاد القدرات المميـــزة )الإدارة العامة، والتســويق، والأفراد، - 3
والعلاقــات العامــة والحكوميــة( كمتغيـــرات مســتقلة مــن جانــبٍ وأبعــادُ المواطنــة التســويقية )البعــد الاقتصــادي، 
والبعــد القانونــي، والبعــد الأخلاقــي، والبعــد الإنســاني( كمتغيـــرات تابعــة مــن جانــبٍ آخــر«، وينبثــقُ مــن هذا الفرض 

 للمتغيـــر التابــع كالتالي:
ً
أربعــة فــروض فرعيــة تبعــا

-	 والتســويق،  العامــة،  )الإدارة  المميـــزة  القــدرات  أبعــاد  بيـــن  معنويــة  »توجــدُ علاقــة موجبــة  الأول  الفرعــي  الفــرض 
والأفــراد، والعلاقــات العامــة والحكوميــة( كمتغيـــرات مســتقلة مــن جانــبٍ والبعــد الاقتصــادي كمتغيـــرٍ تابــعٍ مــن 

آخــر«. جانــبٍ 

-	 الفرض الفرعي الثاني »توجدُ علاقة موجبة معنوية بيـن أبعاد القدرات المميـزة )الإدارة العامة، والتسويق، والأفراد، 
والعلاقات العامة والحكومية( كمتغيـرات مستقلة من جانبٍ والبعد القانوني كمتغيـرٍ تابعٍ من جانبٍ آخر«.

-	 الفرض الفرعي الثالث »توجدُ علاقة موجبة معنوية بيـن أبعاد القدرات المميـزة )الإدارة العامة، والتسويق، والأفراد، 
والعلاقات العامة والحكومية( كمتغيـرات مستقلة من جانبٍ والبعد الأخلاقي كمتغيـرٍ تابعٍ من جانبٍ آخر«.

-	 الفرض الفرعي الرابع »توجدُ علاقة موجبة معنوية بيـن أبعاد القدرات المميـزة )الإدارة العامة، والتسويق، والأفراد، 
والعلاقات العامة والحكومية( كمتغيـرات مستقلة من جانبٍ والبعد الإنساني كمتغيـرٍ تابعٍ من جانبٍ آخر«.

العامــة - 4 والعلاقــات  والأفــراد،  والتســويق،  العامــة،  )الإدارة  المميـــزة  القــدرات  أبعــاد  »تؤثـــرُ  الرابــع:  الفــرض 
فــي العلاقــة المعنويــة بيـــن أخلاقيــات العمــل )مدخــل النفــع العــام، والمدخــل الشــخ�صي، ومدخــل  والحكوميــة( 
العدالة، ومدخل الحقوق، ومدخل الالتـــزام، ومدخل السمات( كمتغيـــرات مستقلة من جانبٍ وأبعاد المواطنة 
التســويقية )البعــد الاقتصــادي، والبعــد القانونــي، والبعــد الأخلاقــي، والبعــد الإنســاني( كمتغيـــرات تابعــة مــن 

 للمتغيـــر التابــع كالتالــي:
ً
جانــبٍ آخــر، وينبثــق مــن هــذا الفــرض أربعــة فــروض فرعيــة تبعــا

-	 العامــة  والعلاقــات  والأفــراد،  والتســويق،  العامــة،  )الإدارة  المميـــزة  القــدرات  أبعــاد  »تؤثـــر  الأول  الفرعــي  الفــرض 
والحكومية( في العلاقة المعنوية بيـن أخلاقيات العمل )مدخل النفع العام، والمدخل الشخ�صي، ومدخل العدالة، 
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ومدخل الحقوق، ومدخل الالتـزام، ومدخل السمات( كمتغيـرات مستقلة من جانبٍ والبعد الاقتصادي كمتغيـرٍ 
تابــعٍ مــن جانــبٍ آخــر«.

-	 العامــة  والتســويق، والأفــراد، والعلاقــات  العامــة،  )الإدارة  المميـــزة  القــدرات  أبعــاد  »تؤثـــرُ  الثانــي  الفرعــي  الفــرض 
ومدخــل  الشــخ�صي،  والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  المعنويــة  العلاقــةِ  فــي  والحكوميــة( 
العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــرات مســتقلة مــن جانــبٍ والبعــد القانونــي 

كمتغيـــرٍ تابــعٍ مــن جانــبٍ آخــر«.

-	 الفــرض الفرعــي الثالــث »تؤثـــرُ أبعــادُ القــدرات المميـــزة )الإدارة العامــة، والتســويق، والأفــراد، والعلاقــات العامــة 
ومدخــل  الشــخ�صي،  والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  المعنويــة  العلاقــةِ  فــي  والحكوميــة( 
العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــرات مســتقلة مــن جانــبٍ والبعــد الأخلاقــي 

كمتغيـــرٍ تابــعٍ مــن جانــبٍ آخــر«.

-	 العامــة  والعلاقــات  والتســويق، والأفــراد،  العامــة،  )الإدارة  المميـــزة  القــدرات  أبعــادُ  »تؤثـــرُ  الرابــع  الفرعــي  الفــرض 
ومدخــل  الشــخ�صي،  والمدخــل  العــام،  النفــع  )مدخــل  العمــل  أخلاقيــات  بيـــن  المعنويــة  العلاقــةِ  فــي  والحكوميــة( 
العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــرات مســتقلة مــن جانــبٍ والبعــد الإنســاني 

كمتغيـــرٍ تابــعٍ مــن جانــبٍ آخــر«.

منهجية الدراسة
Study Conceptual Model النموذج المفاهيمي للدراسة 

تــم تحديــد  للإجابــة عــن أســئلة الدراســة، وفــي ظــل نتائــج الدراســات الســابقة، وفــي ظــل الأهــداف المحــددة للدراســة 
:)2( الشــكل رقــم  فــي  للدراســة   النمــوذج المفاهيمــي 
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مجتمع وعينة الدراسة ووحدة المعاينة

يتكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع العامليـــن فــي قطــاع البنــوك فــي 
فــي عــام )2020-2019(.   

ً
)308( عامــا البالــغ عددهــم  منطقــة الجــوف 

ونظــرًا  القطــاع،  هــذا  فــي  العامــل  الفــردِ  مــن  المعاينــة  وحــدة  وتتمثــل 
لاختــاف فئــات مجتمــع البحــث، ووجــود إطــارٍ متكامــلٍ وغيـــر متقادمٍ عن 
 عــن معرفــة مســبقة بنســب مفــردات كل 

ً
مختلــف فئــات المجتمــع، فضــا

مجتمــع حســب هــذه الفئــات؛ فقــد تــم اختيــار أســلوب العينــة الطبقيــة 
والــذي   ،Preoperational Stratified Random Sample العشــوائية 
توزيــع  يتــم  للعينــة، حيــث  الكلــي  التبايـــن  تقليــل  إلــى  اســتخدامه  يــؤدي 
الأمــر  طبقــة،  لــكل  النســبي  الحجــم  يعكــس  بمــا  الطبقــات  علــى  العينــة 
مــا يمكــن )العبــد وعزمــي،  أقــل  التبايـــن داخــل كل طبقــة  الــذي يجعــل 
حجــم  بتحديــد  الخاصــة  الإحصائيــة  الجــداول  إلــى  وبالرجــوع   .)2002
 يتبيـــن أن حجــم العينــة 

ً
العينــة مــن مجتمــع دراســة يبلــغ )308( عامــا

مجتمــع   )1( رقــم  الجــدول  ويوضــح   .)2013 )ريــان،   
ً
عامــا  )170( يبلــغ 

المتناســب: للتوزيــع   
ً
الدراســة وفقــا وعينــة 

عينــة  مفــردات  جميــع  علــى  الاســتقصاء  قائمــة  توزيــع  تــم 
الدراســة، فتم استـــرداد )168( قائمة بنســبة )98,8%(، وهذه النســبة 
الدراســة  لفــروض  الإحصائــي  التحليــل  لإجــراء  صالحــة  الــردود  مــن 

.)Sekaran & Bougie, 2016(

التعريفات الإجرائية لمتغيـرات الدراسة

 مــن قبــل إلــى بعــض تعريفــات متغيـــرات الدراســة بعــد 
ُ
تــم الإشــارة

إلــى  التطــرق  يتــم  والآن  الســابقة،  والدراســاتِ  الأدبيــاتِ  إلــى  الرجــوع 
الحاليــة: الدراســة  أهــداف  مــع  يتناســب  بمــا  إجرائيًــا  تعريفهــا 

1 بالســلوكيات  - المنظمــات  إدارة  التـــزامُ  العمــل:  أخلاقيــات 
والمجتمــع  والمساهميـــن  وعملائهــا  موظفيهــا  تجــاه  الأخلاقيــة 

عملهــا. بتنظيــم  العلاقــة  ذات  الدولــة  وقوانيـــن 

2 القــدرات المميـــزة: عبــارة عــن الميـــزة التنافســية التــي تتميـــزُ بهــا  -
 عــن المنظمــات المنافســة الأخــرى فــي مجــال المهــاراتِ 

ُ
المنظمــة

والمعــارفِ المتـــراكمة والتــي تمكنهــا مــن تنفيــذ أنشــطتها بنجــاح.

3 المواطنــة التســويقية: ممارســة المنظمــة أنشــطة اقتصاديــة  -
المنظمــة  والتشــريعات  بالقوانيــنِ  والالتـــزام  رشــيد،  بشــكلٍ  مواردهــا  واســتخدام  والفعاليــة  الكفــاءة  مــن  إطــار  فــي 
باســتمرار، ومراعــاة  مــن قضايــا المجتمــع والعمــل علــى دعمهــا  لمختلــف جوانــب المجتمــع، وتبنــي قضيــة أساســية 
المنظمــة الســلوكيات الأخلاقيــة واحتـــرام ذلــك فــي قراراتهــا، والعمــل بشــكلٍ صحيــحٍ وعــادلٍ وتجنــب الإضــرار بــأي مــن 

فئــات المجتمــع.

تصميم قائمة الاستقصاء:

لأغــراض جمــع البيانــات واختبــار فــروض الدراســة قــام الباحثــان بتصميــم وتطويـــر قائمــة اســتقصاء، مــن خــال الاطــاع علــى 
دراســات ذات علاقــة بالموضــوع. تــم الاعتمــاد علــى اســتبيانات معــدة ســابقًا لهــذا الغــرض، وتكونــت قائمــة الاســتقصاء مــن قسميـــن:

جدول رقم )1(
توزيع عينة الدراسة على البنوك التابعة لمنطقة الجوف

أعداد مجتمـــــــــع الدراسة
العامليـن

النسبة 
المئوية

توزيع العينة 
على البنوك البنك المدينة

سكاكا

123,97الراجحي
123,97الراجحي
123,97الراجحي
51,73الراجحي
51,73الراجحي
103,25الأهلي
103,25الأهلي
103,25الأهلي
30,91الأهلي
103,25البلاد
51,73البلاد
51,73البلاد
103,25الإنماء

السعودي 
الفرن�سي

103,25

SAAB103,25
103,25الرياض

ANB 103,25العربي
دومة 

الجندل
175,611الراجحي
165,39الأهلي

123,97الراجحيطبـرجل
247,914الأهلي

123,97الراجحيالقريات
123,97الراجحي
123,97الراجحي
123,97الأهلي
123,97الأهلي

103,25الرياض
103,25العربي
103,25البلاد

308100170إجمـــــالي
المصدر: إدارة الموارد البشرية في البنوك 2019.
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واعتمــد - 1 التســويقية،  المواطنــة  وأبعــاد  المميـــزة،  القــدرات  وأبعــاد  العمــل،  أخلاقيــات  أبعــاد  يَقيــس  الأول:  القســم 
الباحثــان علــى المقاييــس التاليــة: مقيــاس Valentine & Barnett (2007) لقيــاس أبعــاد أخلاقيــات العمــل. ومقيــاس 

Holmes (1985) لقيــاس المواطنــة التســويقية. Hitt & Ireland (1985) لقيــاس القــدرات المميـــزة. ومقيــاس 

 وتكون هذا القسم من )59( عبارة موزعة كالتالي:

-	 أبعاد أخلاقيات العمل: العبارات )1-4( لقياس مدخل النفع العام، والعبارات )5-8( لقياس المدخل الشــخ�صي، 
 )19-16( والعبــارات  العدالــة،  مدخــل  لقيــاس   )15-12( والعبــارات  الحقــوق،  مدخــل  لقيــاس   )11-9( والعبــارات 

لقيــاس مدخــل الالتـــزام، والعبــارات )20-23( لقيــاس مدخــل الســمات.

-	 أبعاد القدرات المميـزة: العبارات )24 -31( لقياس بُعد الإدارة العامة، والعبارات )32-36( لقياس بُعد التسويق، 
والعبارات )37-42( لقياس بُعد الأفراد، والعبارات )43-46( لقياس بُعد العلاقات العامة والحكومية.

-	 أبعاد المواطنة التسويقية: العبارات )47 – 51( لقياس البُعد الاقتصادي، والعبارتيـن )52 – 53( لقياس البُعد 
القانوني، والعبارات )54 – 56( لقياس البُعد الإنســاني، والعبارات )57-59( لقياس البُعد الاجتماعي.

القســم الثانــي: مخصــص للبيانــات العامــة، ويشــمل المعلومــات الشــخصية والوظيفيــة عــن عينــة الدراســة )الجنــس، - 2
والمرحلــة العمريــة، والمؤهــل التعليمــي، ومــدة العمــل فــي المنظمــة( وذلــك بغــرض توصيــف العينــة المشــاركة فــي الدراســة.

الصــدق الظاهــري: يُقصــد   :
ً
أولا مــن صــدق محتــوى قائمــة الاســتقصاء همــا:  للتأكــد  الباحثــان طريقتيـــن  اســتخدم 

بالصــدق الظاهــري قــدرة أداة الدراســة علــى قيــاس المتغيـــر الــذي صممــت لقياســه، ويُقــدم الصــدقُ الظاهــري مؤشــراتٍ أوليــة 
للمساعدةِ في عملية تطويـر المقياس، ويتم التحقق من الصدق الظاهري لأداة الدراسة بعرضها على مجموعة من المحكميـن 
مــن ذوي الخبـــرة والكفــاءة فــي مجــالات الإدارة، وبنــاءً علــى آراء هــؤلاء المحكميـــن قــام الباحثــان بتعديــل وحــذف وإضافــة عبــارات 
 
ً
: صــدق وثبــات أداة الدراســة: تــم اســتخراج معامــل الثبــات Reliability، طبقــا

ً
جديــدة لتطويـــر بنــاء قائمــة الاســتقصاء، ثانيــا

لاختبــار ألفــا كرونبــاخ Cornbach Alpha، للتأكــد مــن الاتســاق الداخلــي لفقــرات الاســتقصاء كافــة، ولفقــرات كل متغيـــر مــن 
متغيـــرات الدراســة، أمــا فيمــا يتعلــق باختبــارات الصــدق Validity والــذي يقيــس مــدى ملاءمــة المقيــاس المســتخدم فــي قيــاس 
المتغيـــرات محــل الدراســة تــم اســتخراج الجــذر التـــربيعي لقيمــة )معامــل ألفــا( والتــي يتحــدد بنــاءً عليهــا مــدى صلاحيــة المقيــاس.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة

 AMOS النســخة )25( في تحليل البيانات، وبـــرنامج SPSS تم اســتخدامُ بـــرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية
النســخة )26(، واســتخدمت الأســاليب الإحصائية التالية:

1 أســاليب الإحصاء الوصفي Descriptive Statistics التي تشــمل حســاب الأوســاط الحســابية والانحرافات المعيارية  -
لمتغيـــرات الدراســة، ومعامــات الارتبــاط الخطــي الثنائــي بيـــن متغيـــرات الدراســة؛ لإعطــاء نتائــج مبدئيــة حــول هــذه 

المتغيـرات.

2 لقيــاس العلاقــة بيـــن كل متغيـــر والمؤشــرات المســتخدمة فــي قياســه، تــم اســتخدام مجموعــة مــن معــادلات التحليــل  -
 Measurement والــذي يطلــق عليهــا نمــاذج القيــاس ،Confirmatory Factor Analysis (CFA) العاملــي التوكيــدي
 Observed Variables )شيـــر إلــى أيــة درجــة مــن المتغيـــرات المشــاهدة )العبــارات فــي كل مقيــاس

ُ
Models، والتــي ت

 وإنمــا مــن خــال متغيـــراتٍ أخــرى، 
ً
تقيــس المتغيـــرات الضمنيــة Latent Variables، والتــي لا يتــم قياســها مباشــرة

وذلــك لتقييــم كل متغيـــر وحســاب الصــدق والثبــات وكفــاءة نمــوذج القيــاس الخــاص بــه.

3 -  Maximum الاحتمــال  تعظيــم  لأســلوب   
ً
وفقــا  ،Structural Model الهيكليــة  المعادلــة  أســلوب  اســتخدام  تــم 

Likelihood Estimation، وذلــك باســتخدام أداة التحليــل الإحصائــي Analysis Moment of Structure، والــذي 
بيـــن  الهيكليــة  العلاقــات  خــال  مــن  ذلــك  يتــم  حيــث  لا،  أم  البيانــات  يــاءم  الدراســة  نمــوذج  كان  إذا  مــا  يوضــح 
المتغيـــرات الضمنيــة Latent والتــي يتــم توضيحهــا مــن خــال مجموعــة مــن نمــاذج الانحــدار المتعــدد والتــي يطلــق 

الهيكليــة. النمــاذج  اســم  عليهــا 

4  تقديـــر نمــوذج القيــاس، ثــم  -
ً
تــم اتبــاع أســلوب المعادلــة الهيكليــة ذات الخطوتيـــن Two – Step SEM حيــث يتــم أولا



دور القدرات المميزة في العلاقة بين أخلاقيات العمل والمواطنة التسويقية...

162

يتبعه النموذج الهيكلي )Hair, Anderson, Tatham & Black, 1998(، فتُعد نماذج المعادلة الهيكلية أسلوبًا جديدًا 
لاختبــار الفــروض عندمــا يوجــد عــدد مــن المتغيـــرات، والتــي يتــم التعامــل معهــا بشــكلٍ متـــزامنٍ أو أنــه يجــب أن يتــم 
قياسها أو تقييم تأثيـــرها في المتغيـــر التابع في آنٍ واحد، كما يُتيح نموذج المعادلة الهيكلية اختبار الفروض للعلاقات 
إلــى توفيـــر معاييـــر أو   

ً
الخطيــة المباشــرة وغيـــر المباشــرة وبيـــن مجموعــات المتغيـــرات المشــاهدة والضمنيــة، إضافــة

مــع مشــكلة الازدواج  للتعامــل  الفرصــة  الهيكليــة  المعادلــة  تحليــل  ويُتيــح  النمــوذج،  توافــق  مؤشــرات لاختبــار درجــة 
الخطــي Multicollinearity، والأخــذ فــي الاعتبــار عــدم الموثوقيــة باســتجابات المســتق�صي منهــم )خلــف، 2014(.

5  تقديـــر نمــوذج القيــاس، ثــم يتبعــه تقديـــر  -
ً
تــم اســتخدام نمــوذج المعادلــة الهيكليــة لاختبــار الفــروض، حيــث يتــم أولا

 .)Hair et al., 1998( للنمــوذج الهيكلــي لاختبــار نمــوذج الدراســة وفروضهــا

حدود الدراسة
1 منطقــة  - فــي  البنــوك  قطــاع  فــي  العامليـــن  علــى  الحاليــة  الدراســة  اقتصــرت 

الجــوف، ولــم تشــمل غيـــرهم مــن العامليـــن فــي بنــوك أخــرى فــي مناطــق أخــرى 
 External داخــل المملكــة العربيــة الســعودية، ومــن منظــور الصــدق الخارجــي

Validity، فــا يمكــن تعميــم نتائــج هــذه الدراســة عليهــم.

2 اعتمدت الدراسة الحالية على أسلوب الاستقصاء كأداة لقياس متغيـراتها،  -
 فــي مناهــج الدراســات الوصفيــة، 

ً
وعلــى الرغــم مــن كــون هــذا الأســلوب صعبــا

 فــي ذاتهــا، كمــا 
ً
مثــل محــددا

ُ
إلا أنــه لــم يخــل مــن الانتقــادات التــي يٌمكــن أن ت

 
ً
 ذاتيــا

ً
 مــن بيانــات الدراســة يٌمثــل تقريـــرا

ً
يوجــد محــددًا آخــر يـــرتبط بــأن جانبــا

بحــذر عنــد تفسيـــر  أن يؤخــذ  يجــب  الــذي  الأمــر   Self – Reported للفــرد
نتائــج هــذه الدراســة.

3 اقتصــرت الدراســة علــى تنــاول العلاقــات بيـــن المتغيـــرات علــى النحــو الــوارد  -
بفروضهــا العلميــة، ولــم تتطــرق إلــى تحليــل معنويــة الفــروق فــي إدراك أبعــاد 
التســويقية  المواطنــة  وأبعــاد  المميـــزة،  القــدرات  وأبعــاد  العمــل،  أخلاقيــات 
باختــاف الجنــس أو الســن أو الخبـــرة أو المؤهــل التعليمــي، وذلــك لإفســاح 

المجــال لدراســاتٍ أخــرى لتحليــل دلالات هــذه الفــروق.

4 اقتصــرت الدراســة علــى تنــاولِ أربعــة أبعــادٍ للقــدرات المميـــزة )الإدارة العامــة،  -
والتسويق، والأفراد، والعلاقات العامة والحكومية( دون الأنواع الأخرى مثل 

 للــدور المهــم لهــذه الأبعــاد فــي المواطنــة التســويقية.
ً
)البحــث والتطويـــر( نظــرا

5 دون  - العمــل  أخلاقيــات  مــن  أبعــاد  ســت  دراســة  علــى  الدراســة  اقتصــرت 
تدعيــم  فــي  الأبعــاد  هــذه  تلعبــه  الــذي  المهــم  للــدور  نظــرًا  الأخــرى  الأبعــاد 

التســويقية. المواطنــة 

نتائج التحليل الإحصائي للدراسة
خصائص عينة الدراسة

يتضــح مــن قــراءة نتائــج الجــدول رقــم )2( أن معظــم أفــراد العينــة )82,7%( مــن 
الذكــور، وهــذه النســبة مشــابهة لنســبهم بمجتمــع الدراســة، وأن )47%( تقــع أعمارهــم 
فــي الفئــة العمريــة مــن )35( إلــى )39( ســنة، وهــي الفئــات الفاعلــة فــي العمــل، وأن أعلــى 
اســتيفاء  فــي  الجديــة  مــن درجــة  يـــرفع  وهــذا   ،

ً
 جامعيــا

ً
يحملــون مؤهــا  )%82,7( فئــة 

بيانــات الاســتقصاء، ويوفــر بيئــة أفضــل لدقــة بياناتــه، وأن )48,2%( مــن أفــراد العينــة 
تقــع فــي الفئــة التــي أمضــت مــن )5( إلــى )9( ســنوات فــي العمــل فــي البنــك.

جدول رقم )2(
افية لمفردات  الخصائص الديموغر

عينة الدراسة المشاركة

الخصائص 
الديموغرافية

عينة الدراسة 
المشاركة

النسبةالعدد
168%100

الجنس 
13982,7ذكــــــــــــــــر.
2917,3أنثـــــــــــــــى.

100%168الإجمــــــــالي
 فئــــــــــــــات العمــــــــــــــــــــــر

127,1أقل من 30 سنة. 
4828,6من )30( إلى )34( سنة. 
7947من )35( إلى )39( سنة.
2414,3من )40( إلى )44( سنة.

53)45( سنة فأكثـر.
100%168الإجمـــــــــــــالي

 المـــــــــــؤهل التعليمـــــي
42,4ثانوية عامة.

106الدبلوم المهني.
13982,7البكالوريوس.
158,9دراسات عليا.

100%168الإجمـــــــــــــــالي.
 مــــــــــــدة العمل في البنك

1911,3أقل من )5( سنوات.
8148,2من )5( إلى )9( سنوات.
5733,9من )10( إلى )14( سنة.
106من )15( إلى )19( سنة.

10,6)20( سنة فأكثـر.
100%168الإجمـــــــــــــالي.

الدراســة  لبيانــات  الإحصائــي  التحليــل  المصــدر: 
ً
عامــا  )168(  = ن  الميدانيــة 
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نتائج المؤشرات المبدئية للدراسة

يوضحُ الجدولُ رقم )3( توصيف المتغيـــرات الداخلة 
وانحرافاتــه  الحســابية  الأوســاطِ  فــي  ممثلــة  الدراســة  فــي 

الخما�ســي: ليكــرت  مقيــاس  علــى  مُقاســة  المعياريــة 

ويتضح من الجدول رقم )3( ما يلي:

-	 ســجل الوســط الحســابي لإدراك العامليـــن لأبعاد 
المتوســط،  مــن  أعلــى   

ً
تقديـــرا العمــل  أخلاقيــات 

الســمات  مدخــل  الإدراك  فــي  أعــاه  بلــغ  حيــث 
 ،)3,805( الحقــوق  مدخــل  وأدنــاه   ،)3,939(
فكان الوســط الحســابي لهذه المتغيـــرات أعلى من 
الوســط الفر�ضــي لمقيــاس ليكــرت خما�ســي التــدرج 

.)003,( وهــو 

-	 القــدرات  لأبعــاد  العامليـــن  إدراك  درجــة  كانــت 
المميـــزة فــوق المتوســطة، حيــث بلغــت أعلاهــا فــي 
والحكوميــة  العامــة  العلاقــات  متغيـــر  الإدراك 
الإدارة  متغيـــر  الإدراك  فــي  وأقلهــا   ،)4,200(
العامــة )4,059(، فــكان الوســط الحســابي لهــذه 
لمقيــاس  الفر�ضــي  الوســط  مــن  أعلــى  المتغيـــرات 

.)003,( وهــو  التــدرج  خما�ســي  ليكــرت 

-	 المواطنــة  لأبعــاد  العامليـــن  إدراك  درجــة  كانــت 
التســويقية فــوق المتوســطة، حيــث بلغــت فأعلاهــا فــي الإدراك متغيـــر البُعــد الإنســاني )4,428(، وأقلهــا فــي الإدراك 
متغيـر البُعد القانوني )4,220(، فكان الوسط الحسابي لهذه المتغيـرات أعلى من الوسط الفر�ضي لمقياس ليكرت 
.
ً
خما�ســي التــدرج )3(. واســتفاد الباحثــان مــن مؤشــرات توصيــف متغيـــرات الدراســة عنــد مناقشــة النتائــج لاحقــا

-	 أظهــرت قيــم الانحــراف المعيــاري التــي تقــل عــن )1,00( وجــود درجــة عاليــة مــن التوافــق فــي الآراء بيـــن مفــردات العينــة 
حــول المتغيـــرات محــل الدراســة، وذلــك باســتثناء الانحــراف المعيــاري لمتغيـــر المدخــل الشــخ�صي، والتــي كادت أن 

تقتـــرب مــن )1,00( دالــة بذلــك علــى وجــودِ درجــةٍ عاليــةٍ مــن التبايـــن فــي آراء مفــردات العينــة بشــأن هــذا المتغيـــر.

معاملات الارتباط الخطي الثنائي بيـن متغيـرات الدراسة

تــم إجــراء اختبــار الارتبــاط الثنائــي لبيـــرسون، وذلــك لتحديــد معنويــة الارتبــاط بيـــن متغيـــرات الدراســة ويعــرض الجــدول 
رقــم )4( قيــم تلــك الارتباطــات.

جدول رقم )4(
معاملات الارتباط الخطي الثنائي بيـن متغيـرات الدراسة

المتغيـــــــــرات المستقــــــــــلة
أبعاد أخلاقيات العمل

المتغيـــر الوسيط
أبعاد القدرات المميـزة

المتغـــيــــرات التابعــــــــــة
أبعاد المواطنة التسويقية

A1A2A3A4A5A6B1B2B3B4C1C2C3C4
A11
A2**0,7891
A3**0,683**0,7911
A4**0,707**0,815**0,7771
A5**0,676**0,748**0,705**0,8141
A6**0,727**0,802**0,681**0,811**0,7541
B1**0,536**0,594**0,512**0,674**0,609**0,7001

جدول رقم )3(
افات المعيارية لمتغيـرات الدراسة الأوساط الحسابية والانحر

الوسط المتغيــــــــــــــــــــــــــراتم
الحسابي

الانحراف 
المعياري

 1
المتغيـر المستقل )أبعاد أخلاقيات العمل(

3,8190,768مدخل النفع العام
3,8480,806المدخل الشخ�صي2
3,8770,671مدخل العدالة3
3,8050,760مدخل الحقوق 4
3,8390,712مدخل الالتـزام 5
3,9390,736مدخل السمات6

1
المتغيـر الوسيط )أبعاد القدرات المميـزة(

4,0590,666الإدارة العامة
4,1250,609التسويق2
4,0970,714الأفراد3
4,2000,590العلاقات العامة والحكومية4

 1
المتغيـر التابع )أبعاد المواطنة التسويقية(

4,2270,513البُعد الاقتصادي
4,2200,593البُعد القانوني2
4,2690,536البُعد الأخلاقي3
4,4280,627البُعد الإنساني4

.
ً
 المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.  ن= )168( عاملا
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المتغيـــــــــرات المستقــــــــــلة
أبعاد أخلاقيات العمل

المتغيـــر الوسيط
أبعاد القدرات المميـزة

المتغـــيــــرات التابعــــــــــة
أبعاد المواطنة التسويقية

A1A2A3A4A5A6B1B2B3B4C1C2C3C4
B2**0,363**0,417**0,381**0,514**0,438**0,507**0,7631
B3**0,232**0,340**0,324**0,481**0,359**0,517**0,642**0,7301
B4**0,227**0,338**0,346**0,454**0,309**0,479**0,670**0,746**0,7441
C1*0,156**0,256**0,232**0,338**0,246**0,382**0,584**0,665**0,621**0,7541
C2*0,157**0,244*0,196**0,326**0,275**0,358**0,482**0,592**0,528**0,687**0,7411
C3*0,177**0,234**0,215**0,361**0,236**0,362**0,509**0,605**0,555**0,631**0,704**0,6461
C40,133**0,258**0,202**0,404**0,279**0,397**0,561**0,612**0,683**0,677**0,688**0,537**0,6071

P< 0.001***       P< 0. 01**       P< 0. 05*        
ً
المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية ن = )168( عاملا

ملاحظــة )A1 = مدخــل النفــع العــام، A2 = المدخــل الشــخ�صي، A3= مدخــل العدالــة، A4= مدخــل الحقــوق، A5= مدخــل الالتـــزام، A6= مدخــل الســمات B1= الإدارة العامــة، 
B2= التســويق، B3=الأفــراد، B4= العلاقــات العامــة والحكوميــة، C1= البعــد الاقتصــادي، C2= البُعــد القانونــي، C3= البعــد الأخلاقــي، =C4 البعــد الإنســاني(.

يتضــح مــن الجــدول رقــم )4( الآتــي: وجــود علاقــة ارتبــاط موجبــة ومعنويــة وقويــة بيـــن معظــم متغيـــرات الدراســة، وكانــت 
ــرُ الجــدولُ إلــى  جميــع معامــات الارتبــاط عاليــة أو متوســطة أو منخفضــة بشــكلٍ عــام علــى النحــو المبيـــن بالجــدول، كمــا يشيـ
أن هــذه الارتباطــات تتفــقُ مــع اتجاهــات العلاقــات المفتـــرضة بصفــةٍ أوليــة، ممــا يُشيـــر إلــى إمكانيــة اختبــار هــذه العلاقــات 

.Structural Equation Model باســتخدام نمــوذج العلاقــات الهيكليــة

نتائج الاتساق الداخلي للمقاييس الخاصة بمتغيـرات الدراسة:

لاختبــار ثبــات المقيــاس Reliability تــم اســتخدام اختبــار ألفــا كرونبــاخ Cornbach Alpha، والــذي يحــددُ الدرجــة التــي 
يتمتــع بهــا المقيــاس المســتخدم فــي توفيـــرِ نتائــج متســقة فــي ظــلِ اســتخدام أدوات قيــاسٍ متعــددة الأســئلة، حيــث تــم اســتخراج 

 فــي تقييــم الاعتماديــة. 
ً
قيمــة معامــل )Alpha( بوصفــه أحــد أكثـــر الطرائــق اســتخداما

أمــا فيمــا يتعلــقُ باختبــارات الصــدق Validity والتــي تقيــس مــدى مناســبة المقيــاس 
المســتخدم فــي قيــاس المتغيـــرات محــل الدراســة، فقــد تــم اســتخراج الجــذر التـــربيعي 
المقيــاس  بنيــة  صلاحيــة  مــدى  عليهــا  بنــاءً  يتحــدد  والــذي  ألفــا(،  )معامــل  لقيمــة 

)Sekaran & Bougie, 2016(. ويعــرض الجــدول رقــم )5( نتائــج هــذا الاختبــار:

وتشيـــر بيانــات الجــدول رقــم )5( إلــى أن معامــات الثبــات والصــدق المســجلة 
لمتغيـــرات الدراســة مقبولــة، حيــث كانــت أقــل قيمــةٍ مســجلة لمعامــل ألفــا )0,661(، 
أمــا فيمــا يتعلــق بمعامــات الصــدق، فقــد ســجلت النتائــج معامــات صــدق مرتفعــةٍ 
وجــود  إلــى  تشيـــر  النتائــجُ  هــذه  فــإن  ثــم  ومــن  الدراســة،  محــل  المتغيـــرات  لجميــع 
فــي  بيـــن البنــود المســتخدمة   Internal Consistency ملاءمــة مــن الاتســاق الداخلــي
قيــاس متغيـــرات الدراســة، وبالتالــي صلاحيــة أداة الدراســة مــن الناحيتيـــن المنطقيــة 

الميدانيــة. الدراســة  بيانــات  لجمــع  والإحصائيــة 

:SEM نتائج اختبار فروض الدراسة باستخدام نموذج المعادلة الهيكلية

مــن الضــروري القيــام بإجــراء التحليــل العاملــي التوكيــدي لنمــوذج القيــاس 
 وأنــه 

ً
قبــل النمــوذج الهيكلــي؛ وذلــك للتأكــد مــن أن نمــوذج القيــاس مقبــول منطقيــا

.)Anderson & Gerbing, 1988( يظهــر مســتويات مقبولــة مــن الصــدق والثبــات

1 -:Measurement Model تحليل نموذج القياس الكلي لمتغيـرات الدراسة

تــم تحليــل نمــوذج القيــاس الكلــي لمتغيـــرات الدراســة، وتــم اســتخدامُ أبعــاد 
المتغيـرات المستقلة )أبعاد أخلاقيات العمل(، والمتغيـرات التابعة )أبعاد المواطنة 

جدول رقم )5(
معاملات الثبات والصدق لمتغيـرات الدراسة

معامل المتغيــــــــــــــــــــــــــراتم
الثبات

معامل 
الصدق

 1
المتغيـر المستقل )أبعاد 

أخلاقيات العمل(
0,8740,934مدخل النفع العام

0,8970,947المدخل الشخ�صي2
0,7500,866مدخل العدالة3
0,8870,941مدخل الحقوق 4
0,8100,900مدخل الالتـزام 5
0,8880,942مدخل السمات6

1
المتغيـر الوسيط )أبعاد 

القدرات المميـزة(
0,8980,948الإدارة العامة

0,8560,925التسويق2
0,8920,944الأفراد3
0,7950,891العلاقات العامة والحكومية4

 1
المتغيـر التابع )أبعاد 
المواطنة التسويقية(
0,7430,862البُعد الاقتصادي

0,6610,813البُعد القانوني2
0,6900,830البُعد الأخلاقي3
0,7690,876البُعد الإنساني4

المصدر: التحليل الإحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.
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التســويقية(، وتــم اســتخدام هــذه الأبعــاد كمتغيـــرات ملاحظــة؛ وذلــك لتعقــد نمــوذج القيــاس، وتــم اســتخدام أبعــاد القــدرات 
المميـــزة. ومــن الضــروري القيــام بإجــراء التحليــل العاملــي التوكيــدي لنمــوذج القيــاس قبــل النمــوذج الهيكلــي؛ وذلــك للتأكــد مــن 
 ،)Anderson & Gerbing, 1988( وأنــه يظهــر مســتويات مقبولــة مــن الصــدق والثبــات 

ً
أن نمــوذج القيــاس مقبــول منطقيــا

ويعــرض الجــدول رقــم )6( مؤشــرات جــودة التوافــق لنمــوذج القيــاس الكلــي بنــاءً علــى نتائــج التحليــل العاملــي التوكيــدي:

تظهــر النتائــج المعروضــة فــي الجــدول رقــم 
)6( أن مؤشرات جودة التوافق لنموذج القياس 
مــن  مجموعــة  إجــراء  بعــد  جيــدة  الأسا�ســي 
التعديــات التــي تــم اقتـــراحها بواســطة مؤشــرات 
التعديــل. وقــد نتــج عــن هــذه التعديــات نمــوذج 
أن  ويُلاحــظ  للدراســة،  الكلــي  المعــدل  القيــاس 
إجــراء  بعــد  النمــوذج  فــي   

ً
جيــدا  

ً
تحســنا هنــاك 

التوافــق  جــودة  مؤشــرات  وأن  التعديــات، 
يلــي: كمــا  وذلــك  المقبولــة  المعاييـــر  مــع  تتفــقُ  للدراســةِ  الكلــي  القيــاس  لنمــوذج 

-	 انخفاض ناتج قسمة )كا2/ درجات الحرية( والذي بلغ )2,769( وهي أقل من ),005( )المعيار المحدد(.

-	 ارتفــاع قيمــة المؤشــرات الأخــرى لجــودة التطابــق، حيــث بلغــت قيمــة مؤشــر التناســب المقــارن )CFI=0.953( وهــي 
أعلــى مــن )0,90( كذلــك انخفضــت قيمــة الجــذر التـــربيعي لمتوســط مربعــات الخطــأ )RMSEA=0.079( وهــي أقــل 

مــن )0,08(.

-	 ارتفاع قيمة )TLI= 0.913( عن الحد الأدنى لقبول النموذج، وهي أعلى من )0,90(.

-	 .)Hu & Bentler, 1999( )0,90( أعلى من )NFI=0.930( Normal Fit Index بلغ مؤشر التوافق المعدل

هذا ويوضح الشكل رقم )3( النموذج النهائي للقياس الكلي لمتغيـرات الدراسة:
 

شكل رقم )3( نموذج القياس الكلي لمتغيـرات الدراسة

 لنمــوذج القيــاس وبعــد إثبــات التوافــق الجيــد لنمــوذج القيــاس الكلــي 
ً
لحســاب الصــدق والثبــات لمتغيـــرات الدراســة وفقــا

لمتغيـــرات الدراســة، تــم حســاب الثبــات المركــب، والصــدق المشتـــرك للمتغيـــرات، كمــا تــم حســاب الصــدق التمييـــزي مــن خــال 

جدول رقم )6(
افق لنموذج القياس الكلي للدراسة  مؤشرات جودة التو

X²/dfPIFINFITLICFIRFIRMSEAالنموذج
2,9650,0000,9320,9000,9020,9310,8590,108الأسا�سي
2,7690,0000,9540,9300,9130,9530,8680,079المعدل

 
ً
المصدر: التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام AMOS ن = )168( عاملا
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وذلــك  التوكيــدي،  العاملــي  التحليــل  نتائــج 
كمــا يظهــر فــي الجدوليـــن رقمــي )7(، و)8(:

فــي  المعروضــة  للنتائــج   
ً
واســتنادا

الآتــي: يتضــح   )7( رقــم  الجــدول 

-	 ثبات معظم العبارات أو الأبعاد، 
مربعــات  قيــم  تؤيــده  مــا  وهــذا 
وهــي  للعبــارات  المتعــدد  الارتبــاط 
أكبـــر مــن )0,5(، حيــث تــم تحديــد 
 Item Reliability ثبات كل عبارة
بمقــدار  ويقــاس   ،Measure
العبــارة  إلــى  يُعــزى  الــذي  التبايـــن 
 بخطــأ القيــاس، وتــم ذلــك 

ً
مقارنــة

الارتبــاط  مربــع  قيــم  باســتخدام 
المتعــدد، وتعتبـــر العبــارة مقبولــة 
التحميــل  قيــم  كانــت  إذا  الثبــات 
المعياريــة لتلــك العبــارة أكبـــر مــن 
أحســن  وفــي  الأقــل  علــى   )0,5(
 Hair et( )0,7( الأحــوال أكبـــر مــن

.)al., 1998

-	 المتغيـــر  ثبــات  حســاب  تــم 
باستخدام الثبات المركب Construct Composite Reliability Measures، والذي يعبـرُ عن مدى قدرة العبارات 
 لمــا 

ً
علــى قيــاس المفهــوم الضمنــي للمتغيـــر، وتـــزيد جميــع معامــات الثبــات المركــب للمتغيـــرات عــن )0,90( اســتنادا

أشــار إليــه Fornell & Larker (1981)، وBagozzi & YI (1988) ممــا يشيـــر إلــى أن جميــع المتغيـــرات المســتخدمة فــي 
جيــد. مركــب  ثبــات  لهــا  يتوفــرُ  الدراســة 

-	 التبايـــن  إن متوســط  كمــا   )0,001( عنــد   
ً
المعياريــة معنويــة إحصائيــا التحميــات  أن جميــع   CR »قيــم »ت ظهــر 

ُ
ت

المســتخلص المحســوب AVE( Average Variance Extracted( لكافــة المتغيـــرات بلــغ )0,50( فأكثـــر، وهــذا يعنــي أن 
المتغيـــر الضمنــي قــادر علــى تفسيـــر 50% فأكثـــر مــن التبايـــن فــي المتغيـــرات الملاحظــة )الأبعــاد / العبــارات( وأن الباقــي 
 علــى أن جميــع )الأبعــاد / العبــارات( تقيــس 

ً
يـــرجع إلــى خطــأ فــي القيــاس )Fornell & Larker, 1981(، ممــا يعتبـــر دليــا

المتغيـــرات المرتبطــة بهــا وتؤكــد الصــدق المشتـــرك.

-	  تــم حســاب متوســط التبايـــن المســتخلص للمتغيـــر Average Variance Extracted (EVE(، وهــو عبــارة عــن 
ً
وأيضــا

مقــدار التبايـــن الــذي يفســره المتغيـــر الضمنــي )Latent( فــي جميــع المتغيـــرات الملاحظــة )العبــارات التــي يتــم قيــاس 
عــد قيــم متوســط التبايـــن المســتخلص ≥ 0,5 جيــدة، وهــذا منطقــي لأن 0,5 تعنــي أن المتغيـــرَ 

ُ
هــذا المتغيـــر بهــا(، وت

الضمنــي قــادرُ علــى تفسيـــرِ 50% مــن التبايـــن فــي المتغيـــرات الملاحظــة )العبــارات( وأن الباقــي )50%( يـــرجع إلــى الخطــأ 
.)Segar, 1997( فــي القيــاس

الصدق التمييـزي لمتغيـرات الدراسة:- 2

يشيـــر الصدق التمييـــزيDiscriminate Validity  إلى مدى تميـــز أو تبايـــن المتغيـــرات الضمنية، ويتم حسابه من خلال 
مقارنــة قيــم الارتبــاط بيـــن المتغيـــر مــع غيـــره مــن المتغيـــرات بمتوســط التبايـــن المســتخلص AVE لهــذا المتغيـــر، ويتوفــر الصــدق 
التمييـــزي عندما يكون متوسط التبايـــن المستخلص للمتغيـــر أكبـــر من أية قيمة من متوسط قيم الارتباط بيـــن هذا المتغيـــر 
وغيـــره مــن المتغيـــرات.)Anderson & Gerbing, 1988( وتــم حســاب الصــدق التمييـــزي بيـــن متغيـــرات الدراســة مــن خــال 

جدول رقم )7(
نتائج التحليل العاملي التوكيدي لنموذج القياس الكلي للدراسة

التحميل المتغيــــــــــــــــــــــر
المعياري

قيمة ت 
)CR(

مربع الارتباط
المتعدد

الثبات 
المركب

متوسط التبايـن 
AVE المستخلص

:)A( أبعاد أخلاقيات العمل
   )A1( 11,6550,552***0,743مدخل النفــع العام

0,9220,726

  )A2( 14,6420,727***0,853المدخل الشخ�صي
)A3( 9,3670,617***0,786مدخل العدالـــــــــة

 )A4( 14,1230,912***0,955مدخل الحقــــــوق
)A5( 10,8710,649***0,806مدخل الالتـزام

)A6( 0,896ثابت0,947مدخل السمــــــــات
:))B أبعاد القدرات المميـزة

)B1( 11,7320,777***0,882الإدارة العامة
0,9270,771

)B2( 13,8450,749***0,866التســـويق
)B3( 13,5830,710***0,843الأفــــراد

العلاقات العامة والحكومية 
)B4(

0,848ثابت0,921

)C(:أبعاد المواطنة التسويقية
)C1( 12,3250,842***0,918البُعد الاقتصادي

0,9130,663

   )C2( 9,8240,599***0,774البُعد القانوني
)C3( 10,0040,586***0,766البُعد الأخلاقي

)C4( 0,624ثابت0,790البُعد الإنساني
P< 0.001***       		    

ً
 المصدر: نتائج التحليل الإحصائي AMOS ن = )168( عاملا
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حســاب التبايـــن المشتـــرك بيـــن المتغيـــرات 
والتأكــد مــن أن هــذه التباينــات أقــل مــن 
متوســط التبايـــن المحســوب لــكل متغيـــر، 
مصفوفــة   )8( رقــم  الجــدول  ويعــرض 
المتغيـــرات  بيـــن  المشتـــرك  التبايـــن 
ومتوســط التبايـــن المحســوب لكل متغيـــر:

وفقًــا للنتائــج المعروضــة فــي الجــدول 
رقــم )8( يتضــحُ أن قيــم متوســط التبايـــن 
قيــم  مــن  أكبـــر  متغيـــر  لــكل  المحســوب 

التبايـــن المشتـــرك بيـــن هــذا المتغيـــر وغيـــره مــن المتغيـــرات الأخــرى؛ لأن قيــم التبايـــن المســتخلص ≥ 0,5، وهــذا يعنــي أن المتغيـــرَ 
الضمنــي قــادرُ علــى تفسيـــرِ 50% مــن التبايـــن فــي المتغيـــرات الملاحظــة )العبــارات( والباقــي يـــرجعُ إلــى الخطــأ فــي القيــاس.

اختبار النموذج الهيكلي للدراسة )فروض الدراسة(- 3

بنــاءً علــى مؤشــرات جــودة التوافــق المقبولــة لنمــوذج القيــاس، بالإضافــة إلــى تمــام التأكــد مــن صلاحيــة جميــع المتغيـــرات 
 Andderson &( والصــدق التمييـــزي ،)فــي نمــوذج القيــاس مــن حيــث الثبــات، والصــدق المشتـــرك )متوســط التبايـــن المشتـــرك
عتبـــر المرحلة الأساسية والثانية 

ُ
Gerbing, 1988; Hair et al., 1998; Kline, 2005( تأتي مرحلة اختبار النموذج الهيكلي وت

 ،Exogenous النموذج الهيكلي أو البنائي إلى اختبار فروض الدراسة، حيث يتكون من المتغيـرات الخارجة 
ُ

للتحليل. ويهدف
وهــي متغيـــرات أخلاقيــات العمــل، والمتغيـــر التابعــة Endogenous تتمثــلُ فــي متغيـــر المواطنــة التســويقية، والمتغيـــر الوســيط 
التداخلــي Mediator )أبعــاد القــدرات المميـــزة(. ولتقييــم النمــوذج الهيكلــي، تــم تقييــم جــودة التوافــق لهــذا النمــوذج وذلــك 
لتحديــد مــا إذا كان النمــوذجُ المفتـــرض يوافــق البيانــاتِ أم لا، وقــد تــم الحصــولُ علــى جــودةِ التوافــق للنمــوذج الهيكلــي لاختبــار 

فــروض الدراســة مــن نتائــج التحليــل الإحصائــي لبـــرنامج AMOS، وذلــك كمــا يعرضهــا الجــدول رقــم )9(:

رقــم  الجــدول  بيانــات  مــن  ويتضــح 
جــودة  بشــروط  يفــي  النمــوذج  أن   )9(
حيــث   )Hair et al., 1998( التطابــق 

يلــي: مــا  إلــى   )9( الجــدول  نتائــج  تشيـــر 

-	 )كا2/  قســمة  ناتــج  انخفــاض 
بلــغ  والــذي  الحريــة(  درجــات 

.)5( مــن  أقــل  وهــي   )1,211(

-	 ارتفــاع قيمــة المؤشــرات الأخــرى لجــودة التطابــق، حيــث بلغــت قيمــة مؤشــر التناســب المقــارن )CFI=0.995( وهــي 
أعلى من )0,90 كذلك انخفضت فيه قيمة الجذر التـــربيعي لمتوســط مربعات الخطأ )RMSEA=0.035( وهي أقل 

مــن )0,08(.

-	 ارتفاع قيمة )TLI= 0.985( عن الحد الأدنى لقبول النموذج وهي أعلى من )0,90( مما يؤكد جودة تطابق النموذج 
الهيكلي للدراسة.

-	 .)Hu & Bentler, 1999( )0,90( وهي أعلى من )Normal Fit Index (NFI=0.975 يبلغ مؤشر التوافق المعدل

ويعرض الشكل رقم )4( النموذج الهيكلي لمتغيـرات الدراسة الذي تم استخدامه في اختبار الفروض:

جدول رقم )8(
مصفوفة التبايـن المشتـرك بيـن متغيـرات الدراسة

أخلاقيات العملالمتغيــــــــر
)مستقل(

القدرات المميـزة
)وسيط تداخلي(

المواطنة التسويقية
)تابع(

 )0,726( أخلاقيات العمل )مستقل(
)0,771( 0,654***القدرات المميـزة )وسيط تداخلي(

)0,663(0,669***0,456***المواطنة التسويقية )تابع(
P< 0.001***                        .

ً
المصدر: التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام AMOS ن = )168( عاملا

الأرقام التي بيـن الأقواس تشيـر إلى AVE متوسط التبايـن المستخلص

جدول رقم )9(
افق للنموذج الهيكلي للدراسة مؤشرات جودة التو

مؤشرات جودة
التطابق

X²/dfPIFINFITLICFIRFIRMSEA

قيم مؤشرات
جودة التوافق

1,2110,0000,9960,9750,9850,9950,9420,035

P< 0.001***                                        
ً
المصدر: التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام AMOS ن = )168( عاملا



دور القدرات المميزة في العلاقة بين أخلاقيات العمل والمواطنة التسويقية...

168

 

شكل رقم )4( النموذج الهيكلي للدراسة

 نتائج اختبار الفروض:

تحتــوي الدراســة علــى أربعــة فــروض ينبثــق منهــا عــدة فــروض فرعيــة، ويُبيـــن الجــدول رقــم )10( قِيــم معامــات المســارات 
لهــذه الفــروض فــي النمــوذج الهيكلــي للدراســة:

جدول رقم )10(
قِيم معاملات المسارات في النموذج الهيكلي للدراسة

المعاملالمســـــــــــــــار
المعياري

الخطأ
المعياري

قيم )ت(
)CR(

مستوى
المعنوية

التأثيـرات المباشرة: الفرض الأول 
بفروضه الفرعية:

0,0030,0790,034NSمدخل النفع العام ← الإدارة العامة
0,0320,0990,326NSالمدخل الشخ�صي ← الإدارة العامة
0,0870,0940,921NSمدخل العدالة ← الإدارة العامة
**0,2960,1042,834مدخل الحقوق ← الإدارة العامة

0,0740,0910,811NSمدخل الالتـزام ← الإدارة العامة
***0,4120,0944,386مدخل السمات ← الإدارة العامة
0,0440,0880,503NSمدخل النفع العام   ← التسويق

0,0730,1100,666NSالمدخل الشخ�صي ←  التسويق
0,0290,1050,279NSمدخل العدالة   ←   التسويق

المعاملالمســـــــــــــــار
المعياري

الخطأ
المعياري

قيم )ت(
)CR(

مستوى
المعنوية

**0,3030,1172,592مدخل الحقوق      ←    التسويق
0,0120,1020,121NSمدخل الالتـزام    ←   التسويق
**0,2730,1052,604مدخل السمات   ←  التسويق

*0,2770,0842,814مدخل النفع العام   ←    الأفراد
0,1690,1231,373NSالمدخل الشخ�صي ←    الأفراد
0,0050,1180,041NSمدخل العدالة    ←     الأفراد

***0,4290,1313,280مدخل الحقوق ←     الأفراد
0,1330,1141,163NSمدخل الالتـزام ←      الأفراد
***0,6010,1185,112مدخل السمات ←     الأفراد

مدخل النفع العام   ←   
العلاقات العامة والحكومية 

0,2150,0842,560*
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المعاملالمســـــــــــــــار
المعياري

الخطأ
المعياري

قيم )ت(
)CR(

مستوى
المعنوية

المدخل الشخ�صي ←   العلاقات 
العامة والحكومية

0,1040,1050,990NS

مدخل العدالة    ←   العلاقات 
العامة والحكومية

0,0940,1010,933NS

مدخل الحقوق ←     العلاقات 
العامة والحكومية

0,3310,1122,969**

مدخل الالتـزام ←     العلاقات 
العامة والحكومية

0,1980,0972,036*

مدخل السمات ←     العلاقات 
العامة والحكومية

0,4480,1004,459***

التأثيـرات المباشرة: الفرض الثاني 
بفروضه الفرعية:

مدخل النفع العام ← البُعد الاقتصادي
0,0620,0581,065NS

0,0260,0700,026NSمدخل النفع العام ← البُعد الاقتصادي
0,0310,0670,469NSمدخل النفع العام ← البُعد الاقتصادي
0,0540,0810,663NSمدخل النفع العام ← البُعد الاقتصادي
0,0040,0660,059NSمدخل النفع العام ← البُعد الاقتصادي
0.0380,0790,484NSمدخل النفع العام ← البُعد الاقتصادي
0,0480,0750,645NSمدخل النفع العام ← البُعد القانوني
0,0350,0910,388NSمدخل النفع العام ← البُعد القانوني
0,1520,0861,765NSمدخل النفع العام ← البُعد القانوني
0,0170,1040,165NSمدخل النفع العام ← البُعد القانوني
0,1360,0851,612NSمدخل النفع العام ← البُعد القانوني
0,0580,1020,572NSمدخل النفع العام ← البُعد القانوني
0,0190,0710,271NSمدخل النفع العام ← البُعد الأخلاقي
0,0610,0860,0713NSمدخل النفع العام ← البُعد الأخلاقي
0,0710,0820,865NSمدخل النفع العام ← البُعد الأخلاقي
*0,2030,1031,964مدخل النفع العام ← البُعد الأخلاقي
0,0740,0800,918NSمدخل النفع العام ← البُعد الأخلاقي
0,0610,0970,625NSمدخل النفع العام ← البُعد الأخلاقي

0,1330,0741,801NSمدخل النفع العام ← البُعد الإنساني 
0,0330,0900,370NSمدخل النفع العام ← البُعد الإنساني 
*0,1840,0852,154مدخل النفع العام ← البُعد الإنساني 
0,1460,0991,472NSمدخل النفع العام ← البُعد الإنساني 
0,0150,0840,116NSمدخل النفع العام ← البُعد الإنساني 
0,0120,1010,188NSمدخل النفع العام ← البُعد الإنساني 

 التأثيـرات المباشرة: الفرض 
الثالث بفروضه الفرعية

0,0950,0551,732NSالإدارة العامة ← البُعد الاقتصادي
**0,1540,0493,142الإدارة العامة ← البُعد القانوني
0,0300,0440,684NSالإدارة العامة ← البُعد الأخلاقي

***0,4670,0519,117الإدارة العامة ← البُعد الإنساني
0,1000,0701,416NSالتسويق ← البُعد الاقتصادي

***0,2300,0633,642 التسويق     ←   البُعد القانوني

المعاملالمســـــــــــــــار
المعياري

الخطأ
المعياري

قيم )ت(
)CR(

مستوى
المعنوية

0,0500,0560,895NSالتسويق ←       البُعد الأخلاقي
***0,6170,0669,362التسويق ←        البُعد الإنساني
0,0060,0670,092NS الأفراد ←    البُعد الاقتصادي

***0,2540,0604,244  الأفراد ←    البُعد القانوني
0,0330,0530,619NSالأفراد ←    البُعد الأخلاقي

***0,3100,0634,995الأفراد ←    البُعد الإنساني
 العلاقات العامة والحكومية ←    

البُعد الاقتصادي
0,0920,0701,320NS

العلاقات العامة والحكومية   ←    
البُعد القانوني

0,0790,0621,263NS

 العلاقات العامة والحكومية ←     
البُعد الأخلاقي

0,2670,0654,777***

العلاقات العامة والحكومية ←    
البُعد الإنساني

0,3240,0654,956***

التأثيـرات غيـر المباشرة للفرض 
الرابع بفروضه الفرعية:

مدخل النفع العام   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الاقتصادي

0,0920.043NS

مدخل النفع العام   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد القانوني

0,1420,043NS

مدخل النفع العام   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الأخلاقي

0,0270.042NS

مدخل النفع العام   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الإنساني

0,4640.043NS

مدخل النفع العام   ←    
التسويق←    البُعد الاقتصادي

0,0560.472NS

مدخل النفع العام   ←    
التسويق←    البُعد القانوني

0,1860,495NS

مدخل النفع العام   ←    
التسويق←    البُعد الأخلاقي

0.0060,436NS

مدخل النفع العام   ←    
التسويق←    البُعد الإنساني

0,5730,500NS

مدخل النفع العام   ←    الأفراد 
←    البُعد الاقتصادي

0,2710,089NS

مدخل النفع العام   ←    الأفراد 
←    البُعد القانوني

0,0232,601**

مدخل النفع العام   ←    الأفراد 
←    البُعد الأخلاقي

0,2440,543NS

مدخل النفع العام   ←    الأفراد 
←    البُعد الإنساني

0,0332,739**

مدخل النفع العام ←العلاقات العامة 
والحكومية←البُعد الاقتصادي

0,1231,169NS

مدخل النفع العام ← العلاقات 
العامة والحكومية ← البُعد القانوني

0,1361,141NS

مدخل النفع العام ← العلاقات 
العامة والحكومية ← البُعد الأخلاقي

0,0522,172*

مدخل النفع العام   ←العلاقات 
العامة والحكومية ← البُعد الإنساني

0,1092,277*
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المعاملالمســـــــــــــــار
المعياري

الخطأ
المعياري

قيم )ت(
)CR(

مستوى
المعنوية

المدخل الشخ�صي   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الاقتصادي

0,0630,318NS

المدخل الشخ�صي   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد القانوني

0,1220,321NS

المدخل الشخ�صي   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الأخلاقي

0,0020,292NS

المدخل الشخ�صي   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الإنساني

0,4350,323NS

المدخل الشخ�صي   ←    
التسويق ←    البُعد الاقتصادي

0,0270,602NS

المدخل الشخ�صي   ←    
التسويق ←    البُعد القانوني

0,1570.623NS

المدخل الشخ�صي   ←    
التسويق ←    البُعد الأخلاقي

0,0230,533NS

المدخل الشخ�صي   ←   
التسويق ←    البُعد الإنساني

0,5440,662NS

المدخل الشخ�صي   ←    الأفراد 
←    البُعد الاقتصادي

0,1630,089NS

المدخل الشخ�صي   ←    الأفراد 
←    البُعد القانوني

0,1581,307NS

المدخل الشخ�صي   ←    الأفراد 
←    البُعد الأخلاقي

0,1360,553NS

المدخل الشخ�صي   ←   الأفراد 
←    البُعد الإنساني

0,1411,323NS

المدخل الشخ�صي  ← العلاقات العامة 
والحكومية ← البُعد الاقتصادي

0,0120,791NS

المدخل الشخ�صي← العلاقات 
العامة والحكومية ←البُعد القانوني

0,0250,782NS

المدخل الشخ�صي ←العلاقات 
العامة والحكومية ← البُعد الأخلاقي

0,1630,963NS

المدخل الشخ�صي ←العلاقات 
العامة والحكومية ← البُعد الإنساني

0,2200,971NS

مدخل العدالة   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الاقتصادي

0,0080,816NS

مدخل العدالة   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد القانوني

0,0670,888NS

مدخل العدالة   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الأخلاقي

0,0570,549NS

مدخل العدالة   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الإنساني

0,3800,921NS

مدخل العدالة   ← التسويق←    
البُعد الاقتصادي

0,0710,271NS

مدخل العدالة   ← التسويق←    
البُعد القانوني

0,2010,275NS

مدخل العدالة   ← التسويق←    
البُعد الأخلاقي

0,0210,264NS

مدخل العدالة   ← التسويق←    
البُعد الإنساني

0,5880,276NS

المعاملالمســـــــــــــــار
المعياري

الخطأ
المعياري

قيم )ت(
)CR(

مستوى
المعنوية

مدخل العدالة   ←  الأفراد ←    
البُعد الاقتصادي

0,0010,038NS

مدخل العدالة   ←    الأفراد ←    
البُعد القانوني

0,2490,042NS

مدخل العدالة   ←    الأفراد ←    
البُعد الأخلاقي

0,0280,042NS

مدخل العدالة   ←    الأفراد ←    
البُعد الإنساني

0,3050,042NS

مدخل العدالة   ← العلاقات العامة 
والحكومية ← البُعد الاقتصادي

0,0020,790NS

مدخل العدالة ← العلاقات العامة 
والحكومية ← البُعد القانوني

0,0150,751NS

مدخل العدالة ← العلاقات العامة 
والحكومية ← البُعد الأخلاقي

0,1730,908NS

مدخل العدالة ←العلاقات العامة 
والحكومية ←البُعد الإنساني

0,2300,915NS

مدخل الحقوق   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الاقتصادي

0,2011,477NS

مدخل الحقوق   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد القانوني

0,1422,100*

مدخل الحقوق   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الأخلاقي

0,2660,663NS

مدخل الحقوق   ←    الإدارة 
العامة ←    البُعد الإنساني

0,1712,718**

مدخل الحقوق   ←    
التسويق←    البُعد الاقتصادي

0,2031,250NS

مدخل الحقوق   ←    
التسويق←    البُعد القانوني

0,0732,110*

مدخل الحقوق   ←    
التسويق←    البُعد الأخلاقي

0,2530,844NS

مدخل الحقوق   ←    
التسويق←    البُعد الإنساني

0,3142,496*

مدخل الحقوق   ←    الأفراد 
←    البُعد الاقتصادي

0,4230,090NS

مدخل الحقوق   ←    الأفراد 
←    البُعد القانوني

0,1752,590**

مدخل الحقوق   ←    الأفراد 
←    البُعد الأخلاقي

0,3960,612NS

مدخل الحقوق   ←    الأفراد 
←    البُعد الإنساني

0,1192,726**

مدخل الحقوق  ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد الاقتصادي

0,2391,201NS

مدخل الحقوق ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد القانوني

0,2521,700NS

مدخل الحقوق ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد الأخلاقي

0,0642,399*

مدخل الحقوق ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد الإنساني

0,0072,542**
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P< 0.001***                  P< 0. 01**    
ً
المصدر: نتائج التحليل الإحصائي AMOS ن = )168( عاملا

يتضح من نتائج الجدول رقم )10( ما يلي:

ينــص الفــرض الأول علــى أنــه »توجــد علاقــة موجبــة معنويــة بيـــن أخلاقيــات العمــل )مدخــل النفــع العــام، والمدخــل 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــراتٍ مســتقلة مــن جانــب 
وأبعــاد القــدرات المميـــزة )الإدارة العامــة، والتســويق، والأفــراد، والعلاقــات العامــة والحكوميــة( كمتغيـــرات تابعــة مــن 

 كالتالــي:
ً
جانــبٍ آخــر«. وينبثــق مــن هــذا الفــرض أربعــة فــروض فرعيــة، وقــد تــم إثبــات صحــة هــذا الفــرض جزئيــا

-	 بالنســبة لمدخــل الحقــوق، ومدخــل  الفــرض جزئيًــا  إثبــات صحــة هــذا  تــم  للفــرض الفرعــي الأول: فقــد  بالنســبة 
الســمات، حيــث يشيـــر الجــدول رقــم )10( إلــى قيــم معامــل المســار ومســتوى معنويتــه بيـــن مدخــل الحقــوق والإدارة 
العامــة )B= 0,296، ت = 2,834(، كذلــك يشيـــر إلــى قيــم معامــل المســار ومســتوى معنويتــه بيـــن مدخــل الســمات 

0,412، ت =4,386(.  =B( والإدارة العامــة

-	  بالنســبة لمدخــل الحقــوق، ومدخــل 
ً
بالنســبة للفــرض الفرعــي الثانــي: فقــد تــم إثبــات صحــة هــذا الفــرض جزئيــا

السمات، حيث يشيـــر الجدول رقم )10( إلى قيم معامل المسار ومستوى معنويته بيـــن مدخل الحقوق والتسويق 
)B= 0,303، ت = 2,592(، كذلــك يشيـــرُ إلــى قيــم معامــل المســار ومســتوى معنويتــه بيـــن مدخــل الســمات والتســويق 

)B= 0,273، ت =2,604(.

المعاملالمســـــــــــــــار
المعياري

الخطأ
المعياري

قيم )ت(
)CR(

مستوى
المعنوية

مدخل الالتـزام   ←  الإدارة العامة ←    
البُعد الاقتصادي

0,0210,736NS

مدخل الالتـزام   ← الإدارة العامة ←    
البُعد القانوني

0,080,787NS

مدخل الالتـزام   ←  الإدارة العامة ←    
البُعد الأخلاقي

0,0440,522NS

مدخل الالتـزام   ←  الإدارة العامة ←    
البُعد الإنساني

0,3930,800NS

مدخل الالتـزام ←التسويق← البُعد 
الاقتصادي

0,0880,117NS

مدخل الالتـزام  ←  التسويق← البُعد 
القانوني

0,2180,117NS

مدخل الالتـزام   ←    التسويق←    
البُعد الأخلاقي

0,0380,116NS

مدخل الالتـزام   ←    التسويق←    
البُعد الإنساني

0,6050,117NS

مدخل الالتـزام   ←    الأفراد ←    
البُعد الاقتصادي

0,1270,089NS

مدخل الالتـزام   ←    الأفراد ←    
البُعد القانوني

0,1121,125NS

مدخل الالتـزام   ←    الأفراد ←   
البُعد الأخلاقي

0,1000,549NS

مدخل الالتـزام   ←    الأفراد ←    
البُعد الإنساني

0,1771,135NS

مدخل الالتـزام   ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد الاقتصادي

0,1061,105NS

مدخل الالتـزام   ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد القانوني

0,1191,080NS

مدخل الالتـزام   ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد الأخلاقي

0,0691,828NS

مدخل الالتـزام   ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد الإنساني

0,1261,888*

المعاملالمســـــــــــــــار
المعياري

الخطأ
المعياري

قيم )ت(
)CR(

مستوى
المعنوية

مدخل السمات   ←    الإدارة العامة 
←    البُعد الاقتصادي

0,3170,090NS

مدخل السمات   ←    الإدارة العامة 
←    البُعد القانوني

0,2582,675**

مدخل السمات   ←    الإدارة العامة 
←    البُعد الأخلاقي

0,3820,676NS

مدخل السمات   ←    الإدارة العامة 
←    البُعد الإنساني

0,0554,451***

مدخل السمات   ←    التسويق←    
البُعد الاقتصادي

0,1730,089NS

مدخل السمات   ←    التسويق←    
البُعد القانوني

0,0431,954*

مدخل السمات ← التسويق←    
البُعد الأخلاقي

0,2230,833NS

مدخل السمات   ←    التسويق←    
البُعد الإنساني

0,3442,233*

مدخل السمات   ←    الأفراد ←    
البُعد الاقتصادي

0,5950,089NS

مدخل السمات   ←    الأفراد ←    
البُعد القانوني

0,3473,186**

مدخل السمات   ←    الأفراد ←    
البُعد الأخلاقي

0,5680,618NS

مدخل السمات   ←    الأفراد ←    
البُعد الإنساني

0,2913,539***

مدخل السمات   ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد الاقتصادي

0,3561,261NS

مدخل السمات   ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد القانوني

0,3691,225NS

مدخل السمات   ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد الأخلاقي

0,1813,028**

مدخل السمات   ←    العلاقات العامة 
والحكومية ←    البُعد الإنساني

0,1243,332***
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-	  بالنســبة لمدخــل النفــع العــام، ومدخــل 
ً
بالنســبة للفــرض الفرعــي الثالــث: فقــد تــم إثبــات صحــة هــذا الفــرض جزئيــا

الحقــوق، ومدخــل الســمات، حيــث يشيـــر الجــدول رقــم )10( إلــى قيــم معامــل المســار ومســتوى معنويتــه بيـــن مدخــل 
النفع العام والأفراد )B= 0,277، ت = 2,814(، كذلك يُشيـر إلى قيمِ معامل المسار ومستوى معنويته بيـن مدخل 
 يُشيـــر إلــى قيــم معامــل المســار ومعنويتــه بيـــن مدخــل الســمات 

ً
الحقــوق والأفــراد )B= 0,429، ت =3,280(، وأخيـــرا

والأفــراد )B= 0,601، ت =5,112(.

-	  بالنســبة لمدخــل النفــع العــام، ومدخــل 
ً
بالنســبة للفــرض الفرعــي الرابــع: فقــد تــم إثبــات صحــة هــذا الفــرض جزئيــا

الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات، حيــث يشيـــر الجــدول رقــم )10( إلــى قيــم معامــل المســار ومســتوى 
معنويتــه بيـــن مدخــل  النفــع العــام والعلاقــات العامــة والحكوميــة )B= 0,215، ت = 2,560(، كذلــك يُشيـــر إلــى قيــمِ 
معامــل المســار ومســتوى معنويتــه بيـــن مدخــل الحقــوق والعلاقــات العامــة والحكوميــة )B= 0,331، ت =2,969(، 
بالإضافة إلى أنه يشيـر إلى قيم معامل المسار ومستوى معنويته بيـن مدخل الالتـزام والعلاقات العامة والحكومية 
 يُشيـــر إلــى قيــمِ معامــل المســار ومعنويتــه بيـــن مدخــل الســمات والعلاقــات العامــة 

ً
)B= 0,198، ت =2,036(، وأخيـــرا

والحكوميــة )B= 0,448، ت =4,459(. 

ينــص الفــرض الثانــي علــى أنــه »توجــد علاقــة موجبــة معنويــة بيـــن أخلاقيــات العمــل )مدخــل النفــع العــام، والمدخــل 
الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( كمتغيـــرات مســتقلة مــن جانــبٍ 
وأبعــاد المواطنــة التســويقية )البُعــد الاقتصــادي، والبُعــد القانونــي، والبُعــد الأخلاقــي، والبُعــد الإنســاني( كمتغيـــرات 
 للمتغيـــر التابــع، وقــد تــم إثبــات صحــة هــذا 

ً
تابعــة مــن جانــبٍ آخــر«. وينبثــقُ مــن هــذا الفــرض أربعــة فــروض فرعيــة تبعــا

 كالتالــي:
ً
الفــرض جزئيــا

-	 الفرض الفرعي الأول: لم يتم إثبات معنوية العلاقة الموجبة بيـن جميع أبعاد أخلاقيات العمل )مدخل النفع العام، 
والمدخل الشخ�صي، ومدخل العدالة، ومدخل الحقوق، ومدخل الالتـزام، ومدخل السمات( والبُعد الاقتصادي.

-	 الفــرض الفرعــي الثانــي: لــم يتــم إثبــات معنويــة العلاقــة الموجبــة بيـــن جميــع أبعــاد أخلاقيــات العمــل )مدخــل النفــع 
العــام، والمدخــل الشــخ�صي، ومدخــل العدالــة، ومدخــل الحقــوق، ومدخــل الالتـــزام، ومدخــل الســمات( والبُعــد 

القانونــي.

-	 الفــرض الفرعــي الثالــث: تــم إثبــات معنويــة العلاقــة الموجبــة بيـــن مدخــل الحقــوق والبُعــد الأخلاقــي، حيــث يشيـــر 
 ،0,203 =B( إلــى قيــمِ معامــل المســار ومســتوى معنويتــه بيـــن مدخــل الحقــوق والبُعــد الأخلاقــي )الجــدول رقــم )10

ت = 1,964(.

-	 الفــرض الفرعــي الرابــع: تــم إثبــات معنويــة العلاقــة الموجبــة بيـــن مدخــل العدالــة والبُعــد الإنســاني، حيــث يشيـــر 
 ،0,184 =B( إلــى قيــمِ معامــل المســار ومســتوى معنويتــه بيـــن مدخــل العدالــة والبُعــد الإنســاني )الجــدول رقــم )10

ت = 2,154(.

العامــة،  )الإدارة  المميـــزة  القــدرات  أبعــاد  بيـــن  معنويــة  موجبــة  علاقــة  »توجــد  أنــه  علــى  الثالــث  الفــرض  ينــص 
التســويقية  المواطنــة  وأبعــاد  جانــبٍ  مــن  مســتقلة  كمتغيـــرات  والحكوميــة(  العامــة  والعلاقــات  والأفــراد،  والتســويق، 
)البُعــد الاقتصــادي، والبُعــد القانونــي، والبُعــد الأخلاقــي، والبُعــد الإنســاني( كمتغيـــرات تابعــة مــن جانــبٍ آخــر«. وينبثــق 

 كالتالــي:
ً
مــن هــذا الفــرض أربعــة فــروض فرعيــة تبعًــا للمتغيـــر التابــع، وقــد تــم إثبــات صحــة هــذا الفــرض جزئيــا

-	 القــدرات المميـــزة والبُعــد  أبعــاد  بيـــن جميــع  تثبــت معنويــة العلاقــة الموجبــة  لــم  للفــرض الفرعــي الأول:  بالنســبة 
الاقتصــادي.

-	 بالنسبة للفرض الفرعي الثاني: تم إثبات معنوية العلاقة الموجبة بيـن كل من )الإدارة العامة، والتسويق، والأفراد( 
والبُعــد القانونــي حيــث يشيـــر الجــدول رقــم )10( إلــى قيــمِ معامــل المســار ومســتوى معنويتــه بيـــن الإدارة العامــة والبُعــد 
القانونــي )B= 0,154، ت = 3,142(، كذلــك تــم إثبــات معنويــة العلاقــة بيـــن التســويق والبُعــد القانونــي )B= 0,230، ت 

 تم إثبات معنوية العلاقة بيـن الأفراد والبُعد القانوني )B= 0,254، ت = 4,244(.
ً
= 3,632(، وأخيـرا

-	 بالنســبة للفــرض الفرعــي الثالــث: تــم إثبــات معنويــة العلاقــة الموجبــة بيـــن العلاقــات العامــة والحكوميــة والبُعــد 
العامــة  العلاقــات  بيـــن  معنويتــه  ومســتوى  المســار  معامــل  قيــم  إلــى   )10( رقــم  الجــدول  يُشيـــر  حيــث  الأخلاقــي، 

.)4,777  = ت   ،0,267  =B( الأخلاقــي  والبُعــد  والحكوميــة 
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-	 بالنســبة للفــرض الفرعــي الرابــع: تــم إثبــات معنويــة العلاقــة الموجبــة بيـــن كل مــن )الإدارة العامــة، والتســويق، 
والأفــراد، والعلاقــات العامــة والحكوميــة( والبُعــد الإنســاني حيــث يُشيـــر الجــدول رقــم )10( إلــى قيــمِ معامــل المســار 
ومستوى معنويته بيـن الإدارة العامة والبُعد الإنساني )B= 0,467، ت = 9,117(، بالإضافة إلى قيم معامل المسار 
ومســتوى معنويتــه بيـــن التســويق والبُعــد الإنســاني )B= 0,617، ت = 9,326(. كذلــك يشيـــر إلــى قيــم معامــل المســار 
ــر إلــى قيــم معامــل المســار   يُشيـ

ً
ــرا ومســتوى معنويتــه بيـــن الأفــراد والبُعــد الإنســاني )B= 0,310، ت = 4,995(، وأخيـ

ومســتوى معنويتــه بيـــن العلاقــات العامــة والحكوميــة والبُعــد الإنســاني )B= 0,324، ت = 4,956(.

ؤثـــر أبعــاد القــدرات المميـــزة )الإدارة العامــة، والتســويق، والأفــراد، والعلاقــات 
ُ
يَنــص الفــرض الرابــع علــى أنــه »ت

العامــة والحكوميــة( فــي العلاقــةِ المعنويــة بيـــن أخلاقيــات العمــل )مدخــل النفــع العــام، والمدخــل الشــخ�صي، ومدخــل 
المواطنــة  وأبعــاد  مــن جانــبٍ  الســمات( كمتغيـــرات مســتقلة  الالتـــزام، ومدخــل  الحقــوق، ومدخــل  العدالــة، ومدخــل 
التســويقية )البُعــد الاقتصــادي، والبُعــد القانونــي، والبُعــد الأخلاقــي، والبُعــد الإنســاني( كمتغيـــرات تابعــة مــن جانــبٍ 
، حيــث 

ً
 للمتغيـــر التابــع. وقــد تــم إثبــات صحــة هــذا الفــرض جزئيــا

ً
آخــر«. وينبثــقُ مــن هــذا الفــرض أربعــة فــروض فرعيــة تبعــا

يظهــر مــن الجــدول رقــم )10(:

-	 أن هنــاك تأثيـــر غيـــر مباشــر ومعنــوي لمدخــل النفــع العــام علــى بُعــدي المواطنــة التســويقية )البُعــد القانونــي، والبُعــد 
الإنســاني( عبـــر متغيـــر الوســيط التداخلــي )الأفــراد(، كذلــك هنــاك تأثيـــر غيـــر مباشــر ومعنــوي لمدخــل النفــع العــام 
علــى أبعــاد المواطنــة التســويقية )البُعــد الأخلاقــي، والبُعــد الإنســاني( عبـــر متغيـــر الوســيط التداخلــي )العلاقــات 

العامــة والحكوميــة(.

-	 أن هنــاك تأثيـــر غيـــر مباشــر ومعنــوي لمدخــل الحقــوق علــى بُعــدي المواطنــة التســويقية )البُعــد القانونــي، والبُعــد 
لمدخــل  ومعنــوي  مباشــر  غيـــر  تأثيـــر  هنــاك  كذلــك  العامــة(،  )الإدارة  التداخلــي  الوســيط  متغيـــر  عبـــر  الإنســاني( 
التداخلــي  الوســيط  متغيـــر  عبـــر  الإنســاني(  والبُعــد  القانونــي،  )البُعــد  التســويقية  المواطنــة  بُعــدي  علــى  الحقــوق 
)التســويق(، بالإضافةِ إلى وجودِ تأثيـــر غيـــر مباشــر ومعنوي لمدخل الحقوق على بُعدي المواطنة التســويقية )البُعد 
 وجــود تأثيـــر غيـــر مباشــر ومعنــوي 

ً
القانونــي، والبُعــد الإنســاني( عبـــر متغيـــر الوســيط التداخلــي )الأفــراد(، وأخيـــرا

لمدخل الحقوق على بُعدي المواطنة التســويقية )البُعد الأخلاقي، والبُعد الإنســاني( عبـــر متغيـــر الوســيط التداخلي 
)العلاقــات العامــة والحكوميــة(.

-	 أن هناك تأثيـر غيـر مباشر ومعنوي لمدخل الالتـزام على البعد الإنساني عبـر متغيـر الوسيط التداخلي )العلاقات 
العامة والحكومية(.

-	 أن هنــاك تأثيـــر غيـــر مباشــر ومعنــوي لمدخــل الســمات علــى أبعــاد المواطنــة التســويقية )البُعــد القانونــي، والبُعــد 
والعلاقــات  والأفــراد،  والتســويق،  العامــة،  )الإدارة  التداخلــي  الوســيط  متغيـــر  عبـــر  الأخلاقــي(  البُعــد  الإنســاني، 

والحكوميــة(. العامــة 

مناقشة وتفسيـر النتائج:
1 بيّنــت نتائــجُ الدراســة أن هنــاكَ مســتويات عاليــة لــدى البنــوك فــي منطقــةِ الجــوف فــي تبنــي وتطبيــق أخلاقيــات العمــل  -

إذ بلغ الوســط الحســابي لمدخل الســمات )3,939( ومدخل العدالة )3,877(، والمدخل الشــخ�صي )3,848(.

2  ونية لتعزيـــز المواطنة التسويقية في البنوك محل التطبيق، فعلى سبيل  -
ً
أشارت نتائج الدراسة إلى أن هناك توجها

المثال بلغ الوسط الحسابي للبُعد الإنساني )4,428(، والبُعد الأخلاقي )4,269(، والبُعد الاقتصادي )4,227(.

3 أسفرت نتائج الدراسة عن وجود ارتباط موجب ومعنوي بيـن أبعاد أخلاقيات العمل وأبعاد المواطنة التسويقية،  -
وتفسر هذه النتيجة الدور المهم لأخلاقيات العمل في دعم وتعزيـز المواطنة التسويقية.

4 أبعــاد أخلاقيــات  - القــدرات المميـــزة وكلٍ مــن  أبعــاد  بيـــن  نتائــج الدراســة وجــود ارتبــاط موجــب ومعنــوي  أوضحــت 
العمــل وأبعــاد المواطنــة التســويقية، وهــذا يوضــحُ الــدور المهــم لقــدرات البنــك )الإدارة العامــة، والتســويق، والأفــراد، 

والعلاقــات العامــة والحكوميــة( فــي تنميــة المواطنــة التســويقية.

5 هــدف الفــرض الأول إلــى اختبــار العلاقــة المباشــرة بيـــن أبعــاد أخلاقيــات العمــل وأبعــاد القــدرات المميـــزة. وقــد تبيـــن  -
صحــة هــذا الفــرض جزئيًــا:
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-	 مدخــل الحقــوق ومدخــل الســمات لهمــا علاقــة مباشــرة ومعنويــة بــــ )الإدارة العامــة، والتســويق(، فتأثـــرت الإدارة 
الأساســية  الأدوات  إحــدى  يعتبـــران  اللــذان  الســمات  ومدخــل  الحقــوق  مدخــل  مــن  بــكلٍ  والتســويق  العامــة 
لأخلاقيــات العمــل للتأكــدِ مــن قــدرة الإدارة العامــة وقــدرة التســويق بالالتـــزام باتبــاع التصرفــات العادلــة القائمــة 

علــى أســاس إعطــاء كل الحقــوق لأصحابهــا.

-	 مدخــل النفــع العــام ومدخــل الحقــوق ومدخــل الســمات لهــم علاقــة مباشــرة ومعنويــة بقــدرة المــوارد البشــرية 
الشــاملة  الرؤيــة  وإضافــة  حقوقهــم،  وإعطائهــم  وتحفيـــزهم  بالأفــراد  الكبيـــر  الاهتمــام  فنتيجــة  )الأفــراد(، 

بحدوثهــا. التنبــؤ  علــى  وقدرتهــم  أعمالهــم  أداء  فــي  تواجههــم  التــي  للمشــكلات  والصحيحــة 

-	 مدخــل النفــع العــام ومدخــل العدالــة ومدخــل الالتـــزام ومدخــل الســمات لهــم علاقــة معنويــة ومباشــرة بالعلاقــات 
للمنظمــات،  الذهنيــة  الصــورة  لبنــاءِ  مهــم  اتصالــي  نشــاط  والحكوميــة  العامــة  فالعلاقــات  والحكوميــة،  العامــة 

بالإضافــة إلــى أنــه يصحــح ويضــع المنظمــات فــي المكانــة التــي تســتحقها.

6 هــدف الفــرض الثانــي إلــى اختبــار العلاقــة المباشــرة بيـــن أبعــاد أخلاقيــات العمــل وأبعــاد المواطنــة التســويقية. وقــد  -
 وذلــك بالنســبة لمعنويــة العلاقــة الموجبــة بيـــن مدخــل الحقــوق والبُعــد الأخلاقــي، 

ً
ثبــت صحــة هــذا الفــرض جزئيــا

وكذلــك بيـــن مدخــل العدالــة والبُعــد الإنســاني. وهــذا يعنــي أن البُعــد الأخلاقــي قــد تأثـــر بمدخــل الحقــوق، والبُعــد 
 Brubaker  مــع نتائــج دراســات كل مــن 

ٌ
الإنســاني تأثـــر بمدخــل العدالــة، وجــاءت نتائــج الدراســة الحاليــة متفقــة

الحاليــة محاولــة تحديــد  الدراســة  إليهــا  التــي ســعت  (2007) وLaczniak &Murphy (2016)؛ وتمثلــت الإضافــة 
 بأبعاد المواطنة التســويقية، وفي هذا الصدد أســفرت نتائج اختبار هذا الفرض 

ً
أكثـــر أبعاد أخلاقيات العمل تأثـــرا

بنِــي المعاييـــر 
َ
عــن كــون متغيـــر مدخــل الحقــوق أكثـــر تفسيـــر للبُعــد الأخلاقــي ويمكــن تفسيـــرُ هــذه النتيجــة فــي أن ت

الأخلاقيــة فــي العمــل مــن شــأنه أن  يُحافــظ علــى حقــوق الأفــراد وكذلــك يــؤدي إلــى تنميــة الالتـــزام بالقيــم لديهــم.

7 هــدف الفــرض الثالــث إلــى اختبــار العلاقــة المباشــرة بيـــن أبعــاد القــدرات المميـــزة وأبعــاد المواطنــة التســويقية، وقــد  -
. وهذا يـــرجعُ إلى الدورِ المهم للقدراتِ المميـــزة في تعزيـــزِ المواطنة التسويقية، فتفاعل 

ً
بت صحة هذا الفرض جزئيا

َ
ث

 علــى أدائهــا بصفــةٍ عامــة، وأرباحهــا بصفــةٍ خاصــة.
ً
البنــوك مــع أنشــطة المجتمــع ينعكــسُ إيجابــا

8 هدف الفرض الرابع إلى اختبار دور أبعاد القدرات المميـزة في العلاقة بيـن أخلاقيات العمل والمواطنة التسويقية.  -
 فــي تدعيــم المواطنــة التســويقية؛ 

ً
 مهمــا

ً
، وهــذا يعنــي أن للقــدرات المميـــزة دورا

ً
 هــذا الفــرض جزئيــا

ُ
بيّــن صحــة

َ
وقــد ت

أكثـــر  والحكوميــة  العامــة  العلاقــات  وفــي  الإدارة،  فــي  البنــك  وقــدرة  البشــرية،  المــوارد  فــي  البنــك  قــدرة  عــد 
ُ
ت حيــث 

 غايــة 
ً
 والإدارة العامــة يلعبــان دورا

ُ
 البشــرية

ُ
 فــي التأثيـــر علــى المواطنــةِ التســويقية للبنــك، فالقــدرة

ً
الأســاليب فعاليــة

فــي الأهميــة فــي تنميــة الأنشــطة المجتمعيــة الخاصــة بالبنــك.

استنتاجات الدراسة
1  من أشــكال الاســتثمار، حيث يُنظر لأخلاقيات العمل على أنها مصدر لاكتســاب ميـــزة  -

ً
عد أخلاقياتُ العمل شــكلا

ُ
ت

تنافسية، وبالتالي فتعزيـز بـرامج المواطنة التسويقية يجبُ أن يكون أهم الأولويات التنظيمية.

2 فــي العلاقــةِ بيـــن أبعــاد أخلاقيــات العمــل والمواطنــة  - نســتنتج أن العلاقــات العامــة والحكوميــة أهــم متغيـــر مؤثـــر 
التســويقية؛ لأن الهــدف الأسا�ســي مــن العلاقــات العامــة والحكوميــة هــو تعزيـــزُ بـــرامج المواطنــة التســويقية داخــل 

المنظمــات والتــي تنــدرجُ تحــت نشــاط العلاقــات العامــة.

3 نســتنتج مــن العلاقــة الموجبــة والمعنويــة بيـــن مُعظــم أبعــاد القــدرات المميـــزة وأبعــاد المواطنــة التســويقية علــى ضــرورة اختيــار  -
قيــادات للبنــوك تتميـــزُ قراراتهــا بـــزيادة رفاهيــة المجتمــع والعنايــة بمصالحــه إضافــة للعنايــة بمصالــح البنــك الخاصــة.

توصيات الدراسة وتطبيقاتها الإدارية
1 العمــل  - أخلاقيــات  أبعــاد  معظــم  بيـــن  العلاقــةِ  فــي  تؤثـــر  والحكوميــة  العامــة  العلاقــات  أن  عــن  الدراســة  أســفرت 

ــر العلاقــات العامــة والحكوميــة  والمواطنــة التســويقية؛ لذلــك يجــبُ أن يتمتــع الشــخصُ الــذي يشــغل منصــب مديـ
داخــل البنــك بســلطةٍ بعيــدة عــن التســلطِ وتكــون أهــم مهامــه:
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-	 القضاءُ على الازدواجية في العملِ العام.

-	 تحسينُ العلاقة بيـن الإدارة والعامليـن.

-	 تشجيعُ الاتصال بيـن المستوياتِ الإدارية داخل البنك.

-	 تمكينُ موظفي العلاقات العامة من قياسِ وتقييمِ وشرح اتجاهات العملاء التي لها صلة بالبنك.

-	  الإدارة فــي تحديــدِ الأهــداف الموجهــة إلــى زيــادةِ التفاهــم بيـــن المنظمــة وعملائهــا، مــع العمــل علــى تحقيــق 
ُ
مســاعدة

التــوزان بيـــن مصالــح المنظمــة ومصالــح العمــاء.

-	 تـزويدُ المنظمة بكافة الأحداث والتطورات التي تحدث في الرأيِ العام.

2 إدمــاج سياســة العلاقــات العامــة مــع السياســة التســويقية؛ وذلــك مــن خــال العمــل نحــو الهــدف بشــكلٍ صحيــح،  -
بحيــث يتــم إدارة السياســة التســويقية بصــورةٍ أفضــل.

3 التدريــبُ مــن أجــل بنــاءِ منظومــةٍ أخلاقيــةٍ فــي البنــكِ، وإعــداد بـــرامج تخصصيــة فــي تدريــب العامليـــن علــى معرفــة  -
مختلــف الجوانــب الأخلاقيــة فــي القــرارِ الإداري، وكيفيــة الفصــل فــي المواقــف الأخلاقيــة عــن غيـــرها مــن المواقــف 
ســاعد العامليـــن علــى دمــج المعاييـــر الأخلاقيــة العاليــة فــي ســلوكهم وتصرفاتهــم 

ُ
غيـــر الأخلاقيــة؛ لأن هــذه البـــرامج ت

اليوميــة، وتتضمــن التوعيــة والإعــداد الجيــد فــي مجــال الســلوكيات الأخلاقيــة والمســئولية الاجتماعيــة.

4  عــن  -
ٌ
ســمى المدونــات الأخلاقيــة أو الدساتيـــر الأخلاقيــة Codes of Ethics والتــي هــي عبــارة

ُ
إصــدارُ لوائــحَ مكتوبــة ت

ســاعد فــي 
ُ
وَجــه ســلوك البنــك وأفعالــه. وت

ُ
مجموعــةٍ مــن القيــمِ والمعاييـــرِ والمبــادئِ الأخلاقيــة المكتوبــة فــي لائحــة والتــي ت

صبــح هــذه المدونــات بالتالــي 
ُ
ثــار فيهــا إشــكاليات أخلاقيــة، وت

ُ
ــرِ دليــل إرشــادي لمعالجــةِ مختلــف المواقــف التــي ت توفيـ

فعّــل 
ُ
 إليهــا فــي حالــة حصــول تجــاوزات غيـــر مشــروعة أو غيـــر أخلاقيــة، ومــن الضــروري أن ت

ُ
ــر يُمكــن العــودة دساتيـ

جســدها فــي الســلوك اليومــي للمديـريـــن والعامليـــن فيهــا.
ُ
حــاول أن ت

ُ
منظمــات الأعمــال هــذه المدونــات وت

5 عنــي قيــامُ بعــض الموظفيـــن أو العامليـــن بالإفصــاحِ عــن ممارســاتٍ أو  -
َ
الإفصــاحُ عــن الجوانــب اللاأخلاقيــة والتــي ت

تصرفــاتٍ غيـــر قانونيــة أو غيـــر شــرعية أو غيـــر أخلاقيــةٍ يقــوم بهــا بعــض المــدراء أو المسئوليـــن فــي البنــك أو قســمٍ 
معيـــن فــي البنــك إلــى جهــاتٍ خارجيــةٍ مثــل مراســلي الصُحــف أو المسئوليـــن الحكومييـــن أو بعــض الدوائــر الرســمية. 
 مــا يتعــرضُ مــن يقــوم بهــذا العمــل إلــى مضايقــاتٍ وضغــوطٍ رُبمــا تــؤدي إلــى طــرده أو إبعــاده عــن مــكان عملــه؛ 

ً
وعــادة

لذلــك يحجِــم الكثيـــرُ عــن الكشــف عــن الكثيـــرِ مــن الممارســاتِ الخاطئــة أو اللاأخلاقيــة فــي البنــوكِ. ولغــرض التقليــل 
تبــع البنــوك وســائل عديــدة للحــدِ منهــا وجعلهــا حالــة داخليــة، أي أن الإفصــاح يكــون 

َ
مــن حــالات الإفصــاح هــذه فقــد ت

 لإدارة المنظمــة.
ً
داخليــا

6 ، والتصــرف الأخلاقــي،  -
ً
تحلــي العامليـــن بالأخــاقِ الفرديــة عــن طريــق الســعي المتميـــز لتنميــة وتطويـــر الــذات أخلاقيــا

والعدالــة عنــد معاملــة الآخريـــن، وروح الإيحــاء بالثقــة، والنـــزاهة.

7 تشجيعُ القيادة الأخلاقية داخل البنك؛ لأن ذلك يُساعد على تنميةِ القيمِ الأخلاقيةِ في البنك. -

8 مكافأة العامليـن ذوي السلوك الأخلاقي، وتحجيم السلوكيات غيـر الأخلاقية داخل البنك. -

9 نصح الإدارة العليا داخل البنوك بعمل الآتي: -
ُ
ت

-	 نشر الثقافة الأخلاقية داخل البنك.

-	 التـزام أخلاقي بعيد المدى.

-	 تعييـن مديـر مسئول عن الجوانب الأخلاقية.

-	 اعتماد آليات رسمية للإفصاح عن التصرفات غيـر الأخلاقية داخل البنك.

فحص القرارات المتخذة داخل البنك من جانبها الأخلاقي من خلال شمول القرار الآتي:- 10

-	  لجميعِ أطراف القرار؟
ً
 مقبولة

ً
المنفعة: هل يحققُ منفعة

-	 الفردية: هل يحققُ مصلحة العامليـن الشخصية؟

-	 الحقوق: هل يحتـرمُ جميع حقوق العامليـن؟

-	 العدالة: هل يتما�شى مع معاييـر العدالة؟
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تدقيــق المواطنــة التســويقية Audit Marketing Citizenship مــن خــال تقييــم وفحــص المســاهمات الاجتماعيــة - 11
للبنــك فــي مختلــف المجــالات مــن خــال الاعتمــاد علــى المؤشــرات المعتمــدة لقيــاس الأداء الاجتماعــي مثــل:

-	 فئــة المالكيـــن: مــن أهــم المؤشــرات المســتخدمة لفحــص المســاهمات الاجتماعيــة لهــذه الفئــة )تعظيــم الأربــاح، 
وتعظيــم قيــم الســهم، ورســم صــورة محتـــرمة للبنــك فــي المجتمــع(.

-	 فئــة العامليـــن: مــن أهــم المؤشــرات المســتخدمة لفحــص المســاهمات الاجتماعيــة لهــذه الفئــة )أجــور ومرتبــات 
مجزيــة، وفــرص تـــرقية متاحــة وجيــدة، وعدالــة وظيفيــة، وتدريــب وتطويـــر مســتمر(.

-	 فئــة العمــاء: مــن أهــم المؤشــرات المســتخدمة لفحــص المســاهمات الاجتماعيــة لهــذه الفئــة )خدمــات بأســعار 
مناســبة، والالتـــزام بمعالجــة الأضــرار إذا مــا حدثــت، والتـــزام أخلاقــي بعــدم خــرق قواعــد العمــل أو الســوق(.

-	 فئة البيئة: من أهم المؤشــرات المســتخدمة لفحص المســاهمات الاجتماعية لهذه الفئة )ربط الأداء البيئي بـــرسالة 
البنك، وإشراك ممثلي البيئة في مجلس إدارة البنك، ومكافأة العامليـــن المشتـركيـــن في الأنشطة البيئية(.

-	 )دعــم  الفئــة  لهــذه  الاجتماعيــة  المســاهمات  لفحــص  المســتخدمة  المؤشــرات  أهــم  مــن  المحلــي:  المجتمــع  فئــة 
البنيــة التحتيــة، واحتـــرام العــادات والتقاليــد وعــدم خــرق القواعــد العامــة والســلوك، ومحاربــة الفســاد الإداري 
والرشــوة، ودعــم مؤسســات المجتمــع المدنــي، ودعــم الأنشــطة الاجتماعيــة، ودعــم المراكــز العلميــة ومؤسســات 

التعليــم(.

-	 فئة الحكومة: من أهم المؤشرات المستخدمة لفحص المساهمات الاجتماعية لهذه الفئة )الالتـزام بالتشريعات 
والقوانيـــن الصادرة من الحكومة، وتســديد الالتـــزامات الضريبية والرســوم، وتعزيـــز سُــمعة الدولة والحكومة في 

التعامل الخارجي، واحتـرام الحقوق المدنية للجميع دون تمييـز(.

-	 فئــة جماعــات الضغــط الأخــرى: مــن أهــم المؤشــرات المســتخدمة لفحــص المســاهمات الاجتماعيــة لهــذه الفئــة 
)التعامل الجيد مع جمعيات حماية المســتهلك، والتعامل الصادق مع الصحافةِ والإعلام، والصدق والشــفافية 

بنشــر المعلومــات المتعلقــة بالمنظمــة(.

متوازنــةٍ - 12 علاقــاتٍ  إيجــادِ  علــى  يســاعد  الــذي   Corporate Governance الشــركات  حوكمــة  نظــامِ  علــى  الاعتمــادُ 
لمصالــح كافــة الأطــراف والمستثمريـــن والإدارة والعمــاء. ويعتمــدُ علــى الرقابــة والفحــص علــى أعلــى المســتويات، ومــن 
خــرى، والالتـــزام 

ُ
مؤشــراته )الالتـــزام بالمبــادئ الأخلاقيــة فــي جميــع القــرارات، وعــدم الإضــرار بمصالــح الجهــات الأ

فــي  المســئولية الاجتماعيــة والأخلاقيــات  المعلومــات، ومراعــاة  عــرض  فــي  والشــفافية  الفســاد ومكافحتــه،  بتجنــب 
القــرارات(. جميــع 

بنــي البنــك نظــام المواطنــة الصالحــة Corporate Citizenship الــذي يُعبـــر عــن التـــزام عالــي تجــاه المجتمــع والدولــة، - 13
َ
ت

 بواجباتــه 
ً
 قائمــا

ً
 واعيــا

ً
وذلــك مــن خــال تطويـــر الرقابــة الذاتيــة والضميـــر الصالــح بحيــث يصبــح البنــكُ مواطنــا

بـــرقابة ذاتيــة.

توصيات عامة موجهة للبنوكِ في منطقة الجوف:- 14

-	 إعــداد البـــرامج التدريبيــة للعامليـــن فــي البنــك؛ وذلــك لتعريفهــم باستـــراتيجية المواطنــة التســويقية وأهميــة جعلهــا 
ســهم فــي تحقيــق الميـــزة التنافســية المســتدامة.

ُ
إحــدى الاستـــراتيجيات الأساســية التــي ت

-	 زيــادة اهتمــام البنــك فــي دعــم قطاعــات المجتمــع المحلــي ذات الدخــل المحــدود؛ وذلــك مــن خــالِ تقديــم الخدمــات 
البنكيــة بأســعارٍ مناســبة، وتقديــم الدعــم المــادي والتبـــرعات والهبــات.

-	 سهم في تعزيـز مسئولياتها الاجتماعية تجاه )البيئة والمجتمع(.
ُ
ضرورة تعاون جميع البنوك بوضع استـراتيجيةٍ واضحةٍ ت

-	 زيــادة اهتمــام البنــك بدراســة حاجــات العمــاء، وذلــك مــن خــال تقديــم خدمــاتٍ جديــدةٍ بجــودةٍ عاليــةٍ وبأســعارٍ 
مناســبة.

-	 زيــادة اهتمــام البنــك بخدمــة المجتمــع المحلــي الــذي يعمــل فيــه مــن خــال توفيـــر فــرص العمــل والإســهام فــي دعــم 
الأنشــطة والخدمــات الاجتماعيــة والثقافيــة والصحيــة والرياضيــة.

-	 عقــدُ وتنظيــمُ ورش العمــل والنــدوات واللقــاءات الداعمــة والمؤتمــرات، بشــرط انضمــام متخــذ القــرار لتحديــد 
معاييـــر أداء المســئولية الاجتماعيــة.
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-	 منح حوافز للتميـز في أداء المسئولية الاجتماعية.

-	 تحديــدُ أدوار البنــك وتنظيــم أنشــطته بمــا يســتوعبُ الاختلافــات الثقافيــة والبيئيــة والمجتمعيــة، وتعزيـــزُ الثقــة 
المجتمعيــة وتعميقهــا، وتبنــي أســلوب واضــح فــي تعامــلِ البنــوك مــع أطــراف المجتمــع المختلفــة.

آفاق البحث المستقبلية:
1 المواطنــة  - وأبعــاد  العمــل  أخلاقيــات  أبعــاد  بيـــن  العلاقــة  فــي  المميـــزة  للقــدرات  الوســيط  الــدور  الدراســة  تناولــت 

التســويقية، ويقتـــرحُ الباحثــان وجــود أهميــةٍ علميــةٍ وعمليــةٍ لدراســةِ الســلوك الأخلاقــي للقيــادة فــي هــذه العلاقــة، 
فــي هــذه العلاقــة.  

ً
 أم تفاعليــا

ً
 تداخليــا

ً
يــؤدي دورا للقيــادة  مــا إذا كان الســلوكُ الأخلاقــيُ  وتحديــد 

2 المواطنــة  - وأبعــاد  العمــل  أخلاقيــات  أبعــاد  بيـــن  العلاقــةِ  فــي  المميـــزة  للقــدرات  التداخلــي  الوســيط  الــدور  بإثبــات 
التســويقية، قــد يبــدو مــن الممكــن إدخــال متغيـــرات أخــرى معدلــة للعلاقــةِ بيـــن أبعــاد أخلاقيــات العمــل وأبعــاد 

التســويقية. المواطنــة 

3 إجــراءُ المزيــد مــن الدراســاتِ حــول العلاقــة بيـــن أخلاقيــات العمــل وأبعــاد المواطنــة التســويقية فــي قطاعــاتٍ أخــرى  -
 مثــل قطــاع الأدويــة.

ً
 ملموســا

ً
غيـــر قطــاع البنــوك الــذي يُقــدم خدمــة، والتوجــه إلــى قطــاعٍ يقــدم منتجــا
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الشكر والتقديـر

الشــكر الله ســبحانه وتعالــى الــذي وفقنــا لاكتمــال هــذا البحــث، والصــاة والســام علــى المبعــوث رحمــة للعالميـــن وعلــى 
آلــة وصحبــه أجمعيـــن.

 بعمــادة البحــث العلمــي والدراســات العليــا التــي 
ً
نتقــدم بجزيــل الشــكر وعظيــم التقديـــر لإدارة جامعــة الجــوف ممثلــة

قدمــت كل الدعــم المــادي والمعنــوي حيــث تــم دعــم هــذا المشــروع مــن قبــل الجامعــة تحــت مشــروع بحثــي رقــم )40/219(. كمــا 
نتقــدم بالشــكر والتقديـــر لإدارة النشــر فــي جامعــة الجــوف لتســهيل مهمتنــا فــي عمليــة جمــع البيانــات. وأخيـــرًا نتقــدم بالشــكر 

والتقديـــر لــكل مــن ســاهم ومــد يــد العــون بشــكل مباشــر أو غيـــر مباشــر فــي هــذا البحــث.
الباحثان

نسبة المشاركة الباحثيـن

 - نسبة مشاركة الباحث الرئيس: د. سناء مصطفي محمد أبو ليفة )%95(
ً
أولا

قــام الباحــث الرئيــس بإعــداد مشــروع الدراســة، ثــم قــام بإعــداد الآتــي فــي الدراســة النهائيــة )المقدمــة، وموضــوع الدراســة، 
وأهداف الدراســة، وأهمية الدراســة، والإطار النظري لمتغيـــرات الدراســة، والدراســات الســابقة، ومنهجية الدراســة، وإعداد 
قائمــة الاســتقصاء، والقيــام بعمــل التحليــل الإحصائــي وكتابــة نتائــج التحليــل الإحصائــي، ومناقشــة نتائــج الدراســة، ودلالات 
مراجــع  وكتابــة  المســتقبلية،  البحــث  وآفــاق  الإداريــة،  وتطبيقاتهــا  الدراســة  وتوصيــات  الدراســة،  واســتنتاجات  الدراســة، 

الدراســة(.

ثانيًا - نسبة مشاركة الباحث المساعد: د. عبد الرزاق محمد خالد العقول )%5(

البيانــات،  لجمــع  الاســتقصاء  لقائمــة  رابــط  وعمــل  العينــة  وحجــم  البحــث  مجتمــع  بتحديــد  المســاعد  الباحــث  قــام 
للبحــث. النهائيــة  المراجعــة  فــي  والاشتـــراك 

الباحثان
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ملحق الدراسة

قائمة استقصاء موجهة للعامليـن في قطاع البنوك في منطقة الجوف )المملكة العربية السعودية(

افقتك على محتواها، ثم ضع/ضعي دائرة  القسم الأول- يُرجى قراءة كل عبارة من العبارات التالية مع تحديد درجة مو
افقتك على محتواها. درجة اتفاقك أو عدم اتفاقك موزعة على  واحدة فقط أو علامة حول الرقم الذي يُبيـن مدى مو

الأرقام من 5-1 كما هو مُبينُ أدناه.

افقالعبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاراتم مُو
افقبشدة غيـر مُحايدمُو

افق مُو
افق  ًغيـر مُو

إطلاقا
54321يعتمد المديـرُ على معلوماتٍ كافيةٍ عند اتخاذ القرار.1-
54321يتحملُ المديـرُ مسئولية اتخاذ قراراته. 2-
54321يستمعُ المديـرُ إلى وجهات نظر مرؤوسيه.3-
 المديـرُ مع مواقفِ العملِ حسب مقتضيات الموقف.4-

ُ
54321يتصرف

54321يحرصُ المديـرُ على العلاقاتِ الإنسانية.5-
54321يحتـرمُ المديـرُ آراءَ العامليـن.6-
54321يدفعُ ويحفزُ المديـرُ مرؤوسيه.7-
54321يهتمُ المديـرُ بحلِ مشكلاتِ العمل.8-
54321يسعى المديـرُ إلى تحقيق التوازنِ في الحقوقِ بيـن منافعه الشخصية ومنافع البنك العامة.9-

 المديـرُ العاملينَ للمحافظة على الأجهزةِ المستخدمةِ في العملِ.10-
ُ

54321يحث
54321يؤمنُ المديـرُ بنـزاهةِ العامليـن.11-
54321يتعاملُ المديـرُ مع الجميعِ بإنسانية.12-
54321قرارات المديـر حيادية.13-
54321يعتمدُ المديـرُ في صنعِ القرارات على القرارِ الجماعي.14-
54321يتعاملُ المديـرُ مع مشكلات العملِ بحيادية. 15-
 من سلطاتهِ لمرؤوسيه.16-

ً
54321يفوضُ المديـرُ بعضا

54321يهتمُ المديـرُ بالمناسباتِ الشخصية لمرؤوسيه.17-
 الاجتماعية لمرؤوسيه.18-

َ
54321يـراعي المديـرُ الظروف

 من الصلاحياتِ لمرؤوسيه لتأدية أعماله.19-
ً
54321يمنحُ المديـرُ بعضا

54321لا يتـردد المديـرُ عن قولِ الصدق في مواقفِ العمل.20-
54321يتعاملُ المديـرُ مع الجميعِ بنـزاهةٍ وصراحة.21-
54321يمنعُ المديـرُ التضليلَ داخل العمل.22-
54321يبتعدُ المديـرُ عن المساومةِ في تأديةِ مهام العمل.23-
 البنك على استقطابِ والاحتفاظِ بالمدراء ذوي الكفاءات والتدريب العالي.24-

ُ
54321تعملُ إدارة

 على الأداءِ العام في البنكِ. 25-
ً
 البنك سيطرة

ُ
54321تحققُ إدارة

 على توفيـرِ فرص عمل جديدة.26-
َ
 البنكِ القدرة

ُ
54321تمتلكُ إدارة

 على تطويـرِ وتوصيلِ هوية ورسالة وأهداف البنك.27-
َ
 البنكِ القدرة

ُ
54321تمتلكُ إدارة

 على توحيدِ الأفكارِ المتعارضة وتحسيـن التعاون.28-
َ
 البنك القدرة

ُ
54321تمتلكُ إدارة

 على تطويـرِ نظام تخطيط استـراتيجي واسعٍ وفعالٍ للنموِ الشامل.29-
َ
 البنكِ القدرة

ُ
54321تمتلكُ إدارة

 البنكِ بعمليةِ التعليم المستمر والبـرامج التطويـرية للعملياتِ الداخليةِ والخارجيةِ.30-
ُ
54321تقومُ إدارة

 البنكِ أساليبَ إدارية حديثة للتواصلِ المجتمعي.31-
ُ
54321تستخدمُ إدارة

54321هناك تحسنٌ مستمرٌ في بحوثِ التسويقِ وأنظمة المعلومات داخل البنك.32-
54321هناك توسع في قاعدةِ عملاء البنك من خلالِ النمو والدخول إلى السوقِ بشكلٍ قوي.33-
54321يحصلُ البنكُ على عقودِ عملٍ كبيـرة من الحكومةِ وكبارِ العملاء.34-
54321هناك استخدام فعالٌ داخل البنك لاستـراتيجياتِ التسعيـر.35-
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افقالعبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــاراتم مُو
افقبشدة غيـر مُحايدمُو

افق مُو
افق  ًغيـر مُو

إطلاقا
54321يعملُ البنكُ على الحفاظِ على مستوى مبيعات مرتفع من خلالِ التدريب والتحفيـز لرجالِ المبيعات.36-
54321يتمتعُ البنكُ بعلاقاتٍ فعالةٍ مع الغرف التجاريةِ والصناعية.37-
54321يتبعُ البنكُ سياساتٍ فعالة في التعيينِ والتدريبِ والتـرقيةِ وتعويض العامليـن بها.38-
54321يحفزُ البنكُ باستمرارٍ العاملينَ به ويعملُ على رفعِ معنوياتهم ورضاهم الوظيفي.39-
54321يوجدُ لدى البنك نظام فعال لمكافآت العامليـن به.40-
54321يوجدُ لدى البنك نظام شكاوى وتظلمات فعّال.41-
54321يوجدُ لدى البنكِ خطة تحفيـزية للأفرادِ لدفعهم إلى عمليةِ التطويـر الذاتي في مجالِ عملهم. 42-
 البنكُ بعلاقاتٍ فعّالةٍ مع الحكومةِ والمؤسساتِ المصرفية.43-

ُ
54321يحتفظ

54321هناك علاقات جيدة للبنكِ مع منظمات حماية البيئة والمستهلكيـن والجمعيات الخيـرية الأخرى. 44-
 على الحفاظِ على علاقاتٍ مُرضيةٍ مع الحكومة. 45

َ
54321يمتلكُ البنكُ القدرة

 على تحسينِ صورته في ذهنِ العملاء. 46-
َ
54321يمتلكُ البنكُ القدرة

54321يحرصُ البنكُ على تقديمِ خدماتٍ بمستويات جودة عالية.47-
 البنك أهمية بالغة لشكاوى العملاء بغرض حلها.48-

ُ
ولي إدارة

ُ
54321ت

 البنك باستمرارٍ للابتعاد عن الإعلامِ المضلل عن خدماتها.49-
ُ
54321تسعى إدارة

54321يتميـزُ البنكُ بالعدالةِ وعدم التمييـز في معاملةِ عملائه.50-
 للمواطنة الصالحة في المجتمع.51-

ً
54321يقدمُ البنكُ نفسه مثالا

 البنكِ على تبسيط إجراءات الحصول على خدماته.52-
ُ
54321تعملُ إدارة

54321يلتـزمُ البنكُ بالمعاييـرِ الأخلاقيةِ والقانونيةِ في تعاملاتهِ مع العملاء.53-
 البنكِ على خلقِ انطباعٍ إيجابيٍ لدى العملاءِ حول خدماته.54-

ُ
54321تعملُ إدارة

 البنكِ على تقديمِ خدماتٍ إضافيةٍ لعملائه.55-
ُ
54321تعملُ إدارة

 البنكِ إلى أن يكون البنكُ هو الرائد في تقديمِ الخدمات.56-
ُ
54321تسعى إدارة

54321يشاركُ البنكُ المجتمعَ في مناسباتهِ المختلفة.57-
54321يسمحُ البنكُ للباحثيـن بإجراءِ الدراساتِ والبحوث به.58-
 البنكِ على بناءِ علاقاتٍ طيبةٍ مع هيئات ومؤسسات المجتمع.59-

ُ
54321تعملُ إدارة

القسم الثاني- الرجاء وضع دائرة أو علامة حول البيانات الشخصية التي تنطبق عليك:

الجنس:   ذكر           أنثى- 1

 من )30( إلى )34( سنة.- 2   أقل من )30( سنة.	 المرحلة العمرية، أو السن:  	

 من )40( إلى )44( سنة.     )45( سنة فأكثـر.  من )35( إلى )39( سنة.	 			 	  

 الدبلوم المهني	- 3 		  ثانوية عامة 		 المؤهل التعليمي:

 دراسات عليا 		  البكالوريوس 			 	  

 من )5( إلى )9( سنوات.- 4  أقل من )5( سنوات.	 		  العمل في البنك:
ُ
مدة

 من )10( إلى )14( سنة.   من )15( إلى )19( سنة.   )20( سنة فأكثـر. 						   

 محافظة دومة الجندل.- 5  محافظة سكاكا.	 		 موقع العمل:

 محافظة القريات.   محافظة طبـرجل.	 			 	  
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ABSTRACT

 The study aimed to identify the role of distinctive capabilities in the relationship between the dimen-
sions of work ethics and the dimensions of marketing citizenship. The study used the descriptive analytical 
method, and was applied on a sample consists of (170) employees working in banking sector in Al-Jouf 
region, K.S.A. Study’s hypotheses were developed, then tested by using statistical analyses via the Statistical 
Package for Social Sciences SPSS version (25), and AMOS version (26).

The study found that the degree of awareness of individuals about the dimensions of work ethics, di-
mensions of distinctive capabilities, and dimensions of marketing citizenship are above average. The study 
also found that there is an indirect and significant impact on some dimensions of work ethics (utilitarian 
approach, moral – rights approach, commitment approach, and traits approach) on the dimensions of mar-
keting citizenship (legal responsibility, ethical responsibility, and philanthropic responsibility) through the 
interventional intermediate variable –distinctive capabilities- (individuals, marketing and public and gov-
ernmental relations).

The study suggests that the banks should encourage ethical leadership within the bank, examine de-
cisions taken within the bank from its ethical aspect, prepare training programs for employees to educate 
them about the marketing citizenship strategy, and support the community that operate in it.

Key Words: Work ethics, Distinctive capabilities, marketing citizenship. 


