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  الإھداء

  أمي و أبي.. هم دوماالذین أحبإلى 

  أخواني  وأخواتي.. الذین هم في قلبي دوماً إلى 

  أهلي وأصدقائي اتيالذین یشاركوني في مسرّ جمیع إلى 

زملائي   أولئك الذین رافقوني في مسیرة العلم والمعرفةإلى 
  ) 9MSCالدفعة ( و زمیلاتي

  إلى من وسعه قلبي ولم تسعه كلمات قلمي
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 الشكر والعرفان
أتقدم في البدء بالشكر الله، والحمد له على نعمه العظیمة، 
وأحمده حمداً كثیراً على توفیقي لإنجاز هذا العمل، كما نحمده على 
نعمتي الإسلام والعقل الذي أنار بهما درب العلم والعمل أمامنا ، كما 
أتقدم بالشكر لأعضاء هیئة التدریس بجامعة السودان للعلوم 

وكذلك أتقدم بجزیل الشكر ة الدراسات التجاریة، كلی–والتكنولوجیا 
الذي تكرم  صدیق بلل إبراهیملدكتور ل وعظیم العرفان والامتنان 

 جعله االله ذخراً للعلم، ،بالاشراف على هذا البحث حتى رأى النور
، مین الذین قاموا بتحكیم الاستبانة وكذلك أقدم شكري للأساتذة المحكّ 

سامي . محمد حنفي و د. والشكر أیضاً لأعضاء لجنة المناقشة د
إلى أسرة مكتبة جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا  والشكر. مصطفى 

كل والشكر موصول لأسرة  خالي الوقور عبد اللطیف باوه والشكر 
  . الشكر إلى كل من ساندني ووقف معي

  
  

 ناهد أحمد محمد / الدارسة              
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  مستخلص الدراسة

تشهد منظمات الأعمال في هذه الآونة منافسة شدیدة في جذب العملاء وكسب 
ولاءهم ولتحقیق ذلك تعمل العدید من الشركات الرائدة على تبني فلسفة المسؤولیة 
الاجتماعیة حتى تحقق ذلك لأن ولاء العملاء یعتبر عاملاً مهماً لمواجهة التنافس نتیجة 

هدفت هذه الدراسة  .التي تركز على العملاء بدل التركیز على المنتج التوجهات الحدیثة 
المسؤولیة الأخلاقیة، (إلى التعرف على مدى تأثیر المسؤولیة الاجتماعیة بأبعاده 
على ولاء العملاء ) المسؤولیة القانونیة، المسؤولیة الخیریة، والمسؤولیة تجاه البیئة 

أیضاً إلى دراسة  وهدفت) .لسلوكي، والولاء المعرفيلاء االولاء الموقفي، الو ( بأبعاده 
، سودانیةاستهدفت هذه الدراسة عینة من عملاء شركات الأغذیة ال. العلاقة بینهما

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي، وكانت الاستبان الأداة الرئیسیة لجمع 
وتم اختبار الفروض .سةالبیانات وذلك لاختبار الفرضیات والإجابة على تساؤلات الدرا

وقد  %)95(بنسبة استجابة بلغت  SPSS.21 باستخدام برنامج التحلیل الاحصائي
لیة الاجتماعیة على ولاء توصلت الدراسة إلى أن هناك أثر إیجابي جزئي للمسؤو 

سؤولیة الاجتماعیة وولاء ، كما أظهرت الدراسة وجود علاقة إیجابیة بین المالعملاء
وقد أوصت الدراسة شركات الأعمال بضرورة تبني فلسفة المسؤولیة الاجتماعیة . العملاء

ضمن خططها التسویقیة ، مع التركیز على بعدي المسؤولیة الأخلاقیة والقانونیة ، 
تقییمها وقیاس بحیث تكون هذه البرامج برامج عمل علمیة حتى تتمكن الشركات من 

مجتمعیة ومؤسسیة لتعزیز المعرفة بناء ثقافة كما وتوصي بضرورة العمل على .مردودها 
  .بالمسؤولیة الاجتماعیة وزیادة وعي العملاء بأهمیتها

   المسؤولیة الاجتماعیة للشركات ، ولاء العملاء:  العبارات الدالة
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Abstract 
The business Organizations have witnessed a strong 

competition for attracting customers and gaining their loyalties recently. To 
realize this objective, most pioneer firms often Pursue the social 
responsibility philosophy. The customer loyalty is important factor for 
facings competition challenge,. In fact, the modern trends are focused on 
customer instead of products therefore. This study is aimed at identifying the 
impact of social responsibility dimension (ethical responsibility, legal 
responsibility, charitable responsibility and environmental responsibility) on 
the clients’ dimension loyalty (situational loyalty, behavioral loyalty and 
knowledge loyalty). It is also aimed to study the relationship between the 
social responsibility and customer’s loyalty .The study targeted a sample of 
customer’s from Sudanese Foodstuff companies. The analytical descriptive 
method was applied and a questionnaire was used as the primary tool for 
collecting data and testing the hypotheses and answering the questions of the 
study. The hypothesis are tested by SPSS.21 and the average 
response is( 95%)  The findings indicate that there is a partial positive 
effect of social responsibility on the customer’s loyalty. The study also 
showed that there is a positive relationship between the social responsibility 
and the customer’s loyalty .The study recommended that it is necessary for 
food stuff companies to adopt the philosophy of social responsibility within 
their marketing plans and the focus should be placed on the ethical and legal 
responsibilities. The companies’ programs should be based on scientific 
practical work for evaluating and measuring their outcome. It is also 
recommended that it very important to establish an institutional and 
community culture to boost the social responsibility knowledge and 
customer’s awareness for its importance. 

Key words: Social responsibility and customer’s loyalty. 
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 قائمة المحتویات

رقم   الموضوع  م
  الصفحة

  أ  الآیة   
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  ه  )إنجلیزي(مستخلص الدراسة   
  و  قائمة المحتویات  
  ي  قائمة الجداول  
  ك  قائمة الأشكال  

  الإطار العام للدراسة : الفصل الأول 
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  65  استعراض نتائج الدراسة  5-1
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  68  تأثیرات الدراسة  5-3
  69  التوصیات  5-5
  69  محددات الدراسة  5-6
  69  مقترحات لبحوث مستقبلیة  5-7
  70  الخاتمة  5-8
  71  والمصادرالمراجع   5-9

  الملاحق
  76  الدراسات السابقة  )1(ملحق 
  77  استمارة الاستبیان  )2(ملحق 
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  رقم الصفحة  البیان
  13  الأساسیة لمحتوى المسؤولیة الاجتماعیةالأبعاد ) 1-2(جدول رقم 
  23  مجالات البیئیة) 2-2(جدول رقم 
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