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 : ة ملخص الدراس
إلى   الدراسة  هذه  الوجبات    أثر  قياستهدف  مطاعم  صورتها    على  الأخلاقية  بالمسئولية  السريعةالتزام 

البيانات الاولية على قائمة الاستقصاء ، وبلغ حجم العينة    جمعفي    اعتمد الباحث و   لدي العملاء،  الذهنية
 .العربيةفي جمهوريه مصر  السريعةه من عملاء مطاعم الوجبات مفرد  384

 أثر وجود    للدراسةاوضحت نتائج التحليل الاحصائي  و   الإحصائيةاستخدم الباحث مجموعه من الاساليب  
الوجبات   مطاعم  لالتزام  معنويه  دلاله  لدي   الذهنيةصورتها    على  الأخلاقيةبمسئوليتها    السريعةذو 

 . العملاء

 
Abstract: 

The main aim of this study was to measure the impact of fast-food restaurants commitment to 

ethical responsibility on its image by the customers. The researcher depended on survey list 

to collect the primary data and the sample size was 384   individuals of fast-food restaurants 

customers in Egypt. 

The researcher used statistical methods and the statistical results showed that there is 

significant impact of fast-food restaurants commitment to ethical responsibility on its image 

by the customers. 
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 . المقدمة: 1
من قبل المجتمع الذي   ةالسلوكيات المقبولو   ةللشركات في اتباع القيم الاخلاقي  ةالاخلاقي  ةتتمثل المسئولي

بالأ القيام  يتضمن  ما  وهو  خلاله  من  الامثل  على مور  تعمل  العادات و   النحو  تجنب و   التقاليد و   احترام 
 الاضرار بمصالح اصحاب المصالح  

(Al Mubarak et. Al,2019)   اهميه  و المجتمعات    الأخلاقية  المسئوليةترجع  نظرة  الي  للشركات 
كافيه  و   للقوانين  تكون غير  قد  من اهميتها(  الرغم  علي   ( التي  يخص    لإشباع التشريعات  فيما  تطلعاتهم 

مقصدة حتي ان  و   من المنظمات تطبيق روح القانون   المجتمعات ممارسات منظمات الاعمال حيث ترغب  
  المسئولية هنا تظهر اهميه  و   من الافلات من النص القانونيالتي تمكنهم    القانونيةتوافرت بعض الثغرات  

عن  و   اكبر  كمظلة  الأخلاقية ثم  و   (Kolour and Eskandari,2019)  القانونية   المسئوليةاشمل  من 
صورتها   علي  لها  الاخلاقي  السلوك  يحدثه  الذي  الاثر  الشركات  العملاء   الذهنية ادركت  باقي و   لدي 

 .علي قراراتهم  تأثيرهمدي و  مصالحاصحاب ال
الانطباعات   للمنظمة  الذهنيةالصورة    وتتمثل من  مجموعه   المرتبطة التوقعات  و   المشاعرو   المعانيو   في 

  الشخصية المجتمع بصفه عامه من خلال تجاربهم  و   التي تتكون في اذهان اصحاب المصالحو   بالمنظمة
من   او  الاخرين  تجارب  او  معها  التعامل  الاشارات في  ترسلها  المو   خلال  التي    للأطراف   المنظمةعاني 

بمسئولياتها  و   .الأخرى  الشركات  التزام  بين  ربطت  التي  الدراسات  من  العديد  صورتها  و   الأخلاقيةهناك 
 ( 2020مسلم,و  العملاء بشكل خاص. )معتوق و  لدي اصحاب المصالح بشكل عام الذهنية

الدراسات   من  العديد  الالتزام    العلاقةتناولت    الذهنية صورتها  و   للشركات   الأخلاقية  بالمسئوليةبين 
  الأخلاقية   المسئولية طرديه بين المتغيرين حيث ان    علاقةاوضحت نتائج العديد من هذه الدراسات وجود  و 

لها دور كبير في خلق    الاعتماديةو   العدالةو   الشفافيةو   النزاهةو   الأمانةفي العديد من المبادئ مثل    متمثلة
النقيض قد يؤدي خطأ اخلاقي واحد الي تدمير سمعه   علىو   للمنظمةسمعه ممتازة  و   صورة ذهنيه جيدة

 ( Fan,2005لدي اصحاب المصالح. ) سيئةمن ثم تكوين صوره ذهنيه و  المنظمة

 : الدراسة. مشكله 2
ادارة    الأخلاقية   بالمسئوليةالالتزام   من  الجهد   المنظمة يتطلب  من  الكثير  التكاليف و   الوقت و   بذل  ايضا 
هو تعظيم  و   بين الهدف الرئيسي لأي منظمه و   ايضا الي احتماليه حدوث تعارض بينه  بالإضافة   الباهظة 
 وتركزالمنظمة  لصالح    وراءهمدي الاستفادة من  و   بالتالي يبرز التساؤل عن مردود هذا الالتزامو   الارباح

  من خلاله  الشركةالمزايا التي قد تحققها  إحدى علىقياس الاثر الذي يحققه هذا الالتزام   على الدراسةهذه 
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  الإجابة   في  الدراسةما سبق تتمثل مشكله    على  . بناءا    الشركةلدي عملاء    الذهنية هي تحسين الصورة  و 
 :  الآتيعلى التساؤل 

 لدي العملاء. الذهنيةصورتها  على الأخلاقية بالمسئولية السريعةتأثير إلتزام مطاعم الوجبات  ىما مد

 :   الدراسة. اهداف 3
 تتمثل أهداف الدراسة في الآتي : 

 لدي العملاء.  الذهنيةصورتها  على  الأخلاقية بالمسئولية  السريعةإلتزام مطاعم الوجبات  أثرتحديد   -1

 . الأخلاقية بالمسئوليةالشركات فيما يخص الإلتزام   لإدارات تقديم توصيات   -2

 الرئيسي: الدراسة . فرض 4
  الذهنيةصورتها  على  الأخلاقية بالمسئولية السريعةلإلتزام مطاعم الوجبات  إحصائيةتأثير ذو دلاله  يوجد 

 لدي العملاء. 

 : الدراسة . اهميه 5
القضايا    الدراسةتستمد   اهميه  من  خطأ    على  أثرهاو   الأخلاقية اهميتها  يؤدي  قد  حيث  الشركات  مستقبل 

التقدم التكنولوجي  خاصه فيو   بالكامل  المنظمةاخلاقي واحد الي تهديد سمعه     وسائل التواصل و   عصر 
 المعلومات .نقل و 

 :  السابقة. الدراسات 6
الشركات    علىالتعرف    إلى   Al Mubarak et al. (2019)  دراسةهدفت   إلتزام   بالمسئولية تأثير 

اربعه ابعاد    على  الدراسةللعملاء بقطاع البنوك بدوله البحرين, وركزت    الذهنيةالصورة    على  الاجتماعية
والبعد    الاجتماعية  للمسئوليةرئيسيه    ، الاخلاقي  والبعد   ، القانوني  والبعد   ، الاقتصادي  البعد   : وهم   ،
 الخيري.

دلاله    الدراسةت  لوتوص ذو  ايجابي  اثر  وجود  بمسئوليتها    إحصائيةالي  البنوك  علي    الأخلاقيةلالتزام 
هذا الاثر بأن العملاء يتولد لديهم قناعه بأن البنوك التي    الدراسةفسرت  و   لدي العملاء  الذهنيةصورتها  

عملائها  الأخلاقية   بالمسئوليةتلتزم   حقوق  مدخراتهمو   تضمن  علي  افضلاستثماراو   تحافظ  بشكل    تهم 
للعميل   الدراسةارجعت  و  كمرشد  هام  دورا  يلعب  البنك  ان  الي  المتغير  هذا  الاستشارات  و   اهميه  له  يقدم 
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ثروته  بأفضل  الخاصة علي  للحفاظ  لدي و   نموهاو   الطرق  الاخلاقي  بالبعد  العملاء  اهتمام  يزداد  بالتالي 
 البنك لضمان جودة هذا الدور الارشادي. 

تمحورت   الازمه    Ding et al (2019)  دراسة بينما  لها    الأخلاقية حول  تعرضت  شركات    إحدىالتي 
  على   أثرحيث تم اكتشاف اضافه مواد مسرطنه الي منتجاتها مما  2014في )تايوان( عام   الأغذيةقطاع 
قياس    الدراسةهدفت  و   بالكامل  الأغذيةقطاع   تاريخ    الأخلاقية   بالمسئوليةالالتزام    أثر الي  من  عام  لمده 

 لدي العملاء. للشركة الذهنيةالازمه علي تحسين الصورة  
علي تحسين الصورة    الأخلاقية  بالمسئوليةذو دلاله معنويه للالتزام    أثرالي عدم وجود    الدراسةوتوصلت  

حدث    النتيجةهذه    الدراسةفسرت  و   الذهنية الذي  العكسي  الاثر  الالتزام    نتيجةبأن    بالمسئولية لعدم 
من الاثر الذي احدثه الالتزام    أكبركان    لدي العملاء  الذهنيةالصورة    علىوقت حدوث الازمه    الأخلاقية

 بها لمده عام. 

  الأخلاقية  المسئوليةبين    العلاقة  علىالتعرف    ىلإ  Kolour and Eskandari (2019) ةوهدفت دراس
(    الاجتماعية  المسئوليةابعاد    كأحد )  للشركات   في   الذهنية  والصورةللشركات  البنوك  بقطاع  للشركات 

 . إيران

وجود    الدراسةوتوصلت   دلاله    أثرالي  ذو  بمسئوليتها    إحصائيةايجابي  البنوك    على  الأخلاقيةلالتزام 
الاخيرة من حيث    المرتبةاظهرت ان البعد الاخلاقي اتي في    ان النتائج, الا  لدي العملاء  الذهنيةصورتها  

الرغم    علىهذه النتائج الي ان    الدراسة  وارجعت (  والقانوني  والخيري الاثر بين باقي الابعاد )الاقتصادي  
ان   الا  الاخلاقي  البعد  اهميه  بصورة    طبيعةمن  تتأثر  خاص  بوجه  البنوك  البعد   أكبرعمل  من  بكل 

 . الاجتماعية للمسئوليةالقانوني  والبعد الاقتصادي 

  بالمسئوليةالالتزام   يحققعلي قياس الاثر الايجابي الذي   Milenkovska et. Al (2019) دراسةركزت 
ذلك و  لها في محيط الاقتصاد المحلي التي تعمل من خلاله الذهنيةللشركات علي الصورة  الأخلاقية

لمجموعه من اعلي الشركات تصنيفا من حيث جوده  مدير و  موظف 140باستخدام عينه مكونه من 
 الادارة.

في   للمنظمة الذهنيةفي تحسين الصورة  الأخلاقية بالمسئوليةايجابي للالتزام  أثرلوجود  الدراسةوتوصلت 
 التي تعمل من خلالها.  الاقتصادية البيئةمحيط 

للشركات كأحد عناصر   الأخلاقية بالمسئوليةالالتزام   أثر Zhang et al (2020) دراسةفي حين تناولت 
 لدي عملاء شركات الاتصالات في ماليزيا.  الذهنيةالصورة  علىللشركات  الاجتماعية المسئولية
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 :يما يل  الدراسةواظهرت نتائج 

 لها.  الذهنيةالصورة  علىللشركات تؤثر ايجابيا   الأخلاقية بالمسئوليةالالتزام  -1

 للشركات.  الذهنيةالصورة و  الاجتماعية للمسئوليةايجابيه بين البعد الاخلاقي  علاقةوجود  -2

ايضا   التعرف    Kebede (2020)  دراسةهدفت    على للشركات    الاجتماعية  المسئولية  أثر  علىالي 
خلال    الذهنيةالصورة   من  المشروبات    دراسةللشركات  مصانع  لاحد  قام    الغازيةحاله  حيث  اثيوبيا  في 
الي افراد   بالإضافةمن العملاء    ومجموعه مجموعه من العاملين بالمصنع    علىالاستقصاء   بإجراءالباحث  

 من المجتمع.

 : التاليةالي النتائج   الدراسةتوصلت 

 البعد الاخلاقي و  ) البعد الخيري  الاجتماعية للمسئوليةابعاد  لأربعةايجابي ذو دلاله معنويه  أثروجود  -1
 .للشركة الذهنيةالصورة  علىالبعد الاقتصادي( و  البعد القانونيو 

يليه البعد الخيري ثم    الذهنيةالصورة    علىالاولي من حيث قوة الاثر    بةاحتل البعد الاخلاقي المرت  -2
 الاخيرة البعد الاقتصادي. المرتبةالبعد القانوني بينما احتل 

قياس  2022مسلم )و   معتوق   دراسةهدفت   الي    الذهنية صورتها    علىالاعمال    بأخلاقيات الالتزام    أثر( 
 مصرف الصحاري في ليبيا.  علىبالتطبيق  

 : التاليةالي النتائج  الدراسة وتوصلت 

 .للمنظمة الذهنيةالصورة  علىالاعمال  لأخلاقيات  إحصائيةمعنوي ذو دلاله  أثروجود  -1
 . للمنظمة الذهنية الصورةو  الاعمال بأخلاقيات طرديه بين الالتزام  علاقةوجود  -2

 : للدراسةالنظري  الإطار. 7
 للشركات : الأخلاقية للمسئوليةالنظري  الإطار 1.7

 للشركات:  الأخلاقية المسئوليةمفهوم 1.1.7

 المتبادلة   الثقةو   اصحاب المصالح يرتكز علي التعاون و   المنظمةانها عقد بين    على(  2005عرفها نجم) 
القيم  و  من  منظومه  من   المؤسسيةو   الفردية  الأخلاقيةو   الاجتماعيةيتضمن  يتحدد  المواقف  مختلف  في 

 دة.الغير جيو  الافعال الجيدةو  خلالها السلوكيات 
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انها مجموعه من المبادئ   على (Tempels et al.,2020) كما ذكر في    (Sexty, 2011)كما عرفها  
  بأعمال   المتعلقة  الإداريةتكون دليل ارشادي للسلوك الاخلاقي في اتخاذ القرارات    والتي  والقواعد   والمعايير
 بالمجتمع. وعلاقاتها المنظمة

لنموذج) بهرم  و   -  الشهير  Carroll (1991وفقا  يعرف  ما    الأخلاقية   المسئوليةتعتبر     -  carrollهو 
تتضمن جزءا اخلاقيا من خلال    القانونية  المسئوليةالقانوني للشركات حيث ان    للمسئوليةللشركات مكمله  

العدالة قيم  علي  ان  و   الحفاظ  الا  عن    الأخلاقية  المسئوليةالنزاهة  منع    القانونية  المسئوليةتختلف  في 
المجتمع  المحظورةتصرفات  الو   الممارسات  تتكون  و   من  حيث  قانونيا,  ممنوعه  تكن  لم  لو  حتي  افراده 

المعايير  الأخلاقية  المسئولية مجموعه  من و   بالمجتمع  الخاصةالتوقعات  و   التقاليد و   من  كانوا  افراده سواء 
منبثقه من القواعد    القانونيةعادة ما تكون القواعد  و   عملاء الشركة او موظفيها او جميع المتعاملين معها ,

القوانين الا ان غالبا  و   هي المحفز الاساسي لصياغة التشريعات   الأخلاقيةحيث تعتبر القواعد     الأخلاقية
تعدد  و   الجدالو   ايضا اكثر عرضه لاختلافو   القانونيةاسمي من القواعد  و   اعلي  الأخلاقيةما تكون القيم  
النظر فو   وجهات  صعوبة  اكثر  تكون  ما  عادة  تحقيقهابالتالي  بالقواعد  و   ي  مقارنه  بها  ,  القانونيةالالتزام 

 : الأخلاقية المسئوليةبتحقيق   الخاصة التاليةيتضمن النموذج العبارات 

 اخلاقيات المجتمع.و  متسق مع تقاليد  لأسلوب ضرورة العمل وفقا   -أ

 ضرورة احترام ما يجد من اخلاقيات او تقاليد للمجتمع. -ب 

 في سبيل تحقيق اهداف المنظمة. خلاقيةالأ عدم تجاوز المعايير   -ج

 حدود القواعد القانونية.  المنظمةاهميه ان تتعدي اخلاقيات  -د 

 للشركات:  الأخلاقية المسئوليةاهميه  2.1.7

الحصول    -1 الشركات في  موقف  ايزو    علىيعزز  مثل  التميز  التي  و   14000ايزو  و   9000شهادات 
 . العالميةفي الاسواق  للمنافسةاصبحت ضرورة 

 . المنظمةالاجتماعي لقرارات و  تحقيق التوازن بين الهدف الاقتصادي  -2

 ( 2020مسلم,و  الجهات سواء محليا او عالميا. )معتوق و  لدي جميع الاطراف المنظمةتحسين سمعه   -3

)    الأخلاقية   بالمسئولية الالتزام    -4 الشراء.  قرار  اتخاذ  عند  العملاء  لدي  اساسي  حافز  يعتبر 
Mare,2017 ) 



 مجلة البحوث الإدارية 

3202 يوليو  ، الثالثالعدد  ، الحادي والأربعونالمجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

الاستشارات والبحوث والتطويرمركز   

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

8 

تشجيعهم  و   خلق  -5 خلال  من  العملاء  ولاء  مع    علىزيادة  التعامل  للتعامل   نتيجة  المنظمةتكرار 
 الاخلاقي.

 معهم بشكل اخلاقي. المنظمةلتعامل  كنتيجةذات الكفاءة  البشريةالاحتفاظ بالموارد و  استقطاب  -6

المشكلات    -7 الالتزام    القانونيةتجنب  ان  التزاما    بطبيعةيتضمن    الأخلاقية  بالمسئوليةحيث  الحال 
 (Adda et. Al,2016. )القانونية بالمسئولية

 :  الأخلاقية بالمسئوليةالتحديات التي تواجه الشركات للالتزام  3.1.7

الالتزام    الباهظةالتكاليف    -1 بغرض  الشركات  تتحملها  العائد و   الأخلاقية  بالمسئوليةالتي  ان  خاصه 
 المدي الطويل. علىالناتج عنها يتحقق 

 . الأخلاقية المسئوليةارتفاع سقف تطلعات اصحاب المصالح فيما يخص  -2

للمنصات    -3 الهائل  رسميو   الرسمية )  الإعلاميةالانتشار  التواصل  ةالغير  تطبيقات  خلال  من   )
صحاب أو   المجتمع  ىلإ  المرغوبة  الأخلاقيةالشركات في نقل الصورة    علىالاجتماعي مما يصعب الامور  

 المصالح.

 ايضا بمرور الزمن.و  ى لأخر من دوله و  لآخرالتقاليد من مجتمع و   العادات و  الأخلاقية اختلاف القيم  -4

 . هدف تعظيم الارباحو  الأخلاقية المسئوليةالتعارض الذي قد يحدث احيانا بين  -5

  الإدارية في المستويات    وخاصهبين جميع العاملين )  الأخلاقية  المسئوليةنشر ثقافه    علىعدم القدرة    -6
 ( Mare,2017)  ممثلون عنها امام المجتمع.و  للشركةالذين يعتبروا سفراء و  (الأدنى

 للشركات. الأخلاقية المسئوليةعدم وجود تعريف موحد واضح لمفهوم و  اختلاط المفاهيم -7

اخلاقيات   -8 بين  الكبير  الشركات  و   التفاوت  الادارة  و   جهةمن    المعلنةمعايير    على  الفعليةسلوكيات 
 صحاب المصالح. أمام أ ةالمصداقياخري مما يفقد الشركات  جهةارض الواقع من 

في    الشخصيةللاختلافات    نتيجةالي حدوث صراعات داخليه    الأخلاقية  بالمسئوليةقد يؤدي الالتزام    -9
 ( 2005)نجم, .المنظمةداخل  لآخربين فرد  الأخلاقيةايضا لاختلاف اولويه المعايير و  المعايير

 للشركات: الأخلاقية المسئوليةمستويات   4.1.7

 مستويات كما يلي:  ثلاثةللشركات الي  الأخلاقية المسئوليةيمكن تقسيم 



 مجلة البحوث الإدارية 

3202 يوليو  ، الثالثالعدد  ، الحادي والأربعونالمجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

الاستشارات والبحوث والتطويرمركز   

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

9 

 : المستوي الجزئي  -1

  بالقيادة   المرتبطة  الأخلاقيةالذي يتضمن القضايا  و   ذاتها   المنظمةالسلوك داخل    على يركز هذا المستوي  
المصالحو   الاتصالو  يخكل  و   العدالةو   الواجبات و   الحقوق و   تضارب  العاملين   المنظمةتعامل    ص ما    مع 
 تعامل العاملين مع بعضهم البعض.و 

 المستوي المتوسط:  -2

المستوي   التي    الأنشطةو   يتضمن السياسات و   بشكل عام   للمنظمة  الأخلاقية  الاستراتيجية  علىيركز هذا 
التي تنقله ادارة   الأخلاقية  للمسئوليةالعام    الإطاربمعني اخر هي    الأخلاقيةللممارسات    المنظمةتضعها  
 للعاملين بها.  المنظمة

 المستوي الاجتماعي:  -3

سلوك   القضايا    المنظمةوهو  في  للمجتمع  الانسان   الاجتماعيةو   الأخلاقيةالظاهر  حقوق    التنمية و   مثل 
 (  Vevere and Svirina,2019. ) البيئةقضايا و  المستدامة

 مداخل اخلاقيات الادارة:   5.1.7

اشمل  الأخلاقية  المسئوليةتنبثق   مفهوم  من  مهمه  و   للشركات  تقع  واقعيا  ان  حيث  الادارة  اخلاقيات  هو 
ادارة    علىالالتزام الاخلاقي   يتولوا  الذين  الطبيعيين  الشخص الاعتباري    علىليس  و   المنظمةالاشخاص 

معينه بشكل نظري فأن تطبيق    أخلاقيةمعايير  و   ككيان اسس   المنظمةوضعت    إذاذاتها( فحتي    المنظمة)
يقع   واقعي  بشكل  المعايير  الادارة  علىهذه  اخلاقيات و   عاتق  مداخل  من  مجموعه  يلي  فيما  نستعرض 

 الادارة:

 :الأخلاقيةمدخل السمات   -1

المدخل   هذا  اخلاقيات    الفطرية  الأخلاقيةالسمات    علىيركز  يطبقون  الذين  المديرين  ان  اي  للمديرين 
بالتالي يمكن القول ان الخطوة الاولي في و   بشكل ذاتي  الأخلاقيةالادارة يجب ان تتوافر فيهم السمات  

الالتزام   السمات    الأخلاقية  بالمسئوليةاستراتيجيه  ذوي  المديرين  اختيار  هي  المنهج  لهذا    الأخلاقية وفقا 
 يه. عناو  بدقه الذاتية
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 :الأخلاقيةمدخل المعايير   -2

بلورة  و   التي يتفق عليها الجميع  المشتركة  الأخلاقيةتحديد مجموعه من المبادئ    علىيركز هذا المدخل  
العام    الإطاران تكون هذه المعايير منبثقه من    على بيئتها  و   بكل منظمه وفقا لثقافتها  الخاصةالمعايير  
 . المشتركة الأخلاقيةللمبادئ 

 مدخل الالتزام بالمبدأ الرسمي:   -3

بمعني التوصل الي نقطه    العامة   المصلحةو   المنظمةيسعي هذا المدخل الي تحقيق التوازن بين مصلحه  
بين   الحد    الأخلاقية  المسئوليةو   للمنظمة  الاقتصاديةالاهداف  التقاء  تحقيق  بشرط    للمسئولية   الأدنىلها 

 ( 2005. )نجم,القانونية بالمسئوليةوهو الالتزام التام   الأخلاقية

 : الأغذيةلشركات قطاع  الأخلاقية المسئولية 6.1.7

حيث انه يرتبط ارتباط مباشر    الأخلاقية  المسئوليةمن اهم القطاعات التي تبرز به اهميه    الأغذيةقطاع  
العملاء ارتباطه  و   سلامتهمو   بصحه  ايضا  نري  قد  اشمل  الحياةو   للمجتمع  العامة  بالصحةبنظرة    جودة 

 في الاعتبار : الأغذيةفيما يلي مجموعه من النقاط التي يجب ان تضعها شركات و 

النهائي  -1 المنتج  صلاحيه  تواريخ  يخص  فيما  الشديد  الخام  و   الحرص  المواد  في    المستخدمةايضا 
او من    الشركةسواء من داخل    الصلاحيةمحاوله للتلاعب بتواريخ    التعامل بحزم شديد مع ايو   تصنيعه

 .المختلفة خلال قنوات التوزيع 

 .المستخدمةالمواد الخام و  الشركةوضع نظام صارم فيما يخص تحليل العينات لمنتجات  -2

 تصنيعها. جودة المنتجات او عمليات و  تامه في حاله حدوث خطأ ما يخص سلامه  بشفافيةالتعامل  -3

 قابله للتدوير. و  للبيئةتغليف صديقه و  استخدام مواد تعبئه علىالحرص  -4

 . الغذائيةبالمنتجات  الخاصة الصحيةالمعايير و  الشروط مراعاة علىالحرص  -5

المنتجات   -6 مكونات  بدقهو   توضيح  استخدامها  ضارة  و   نسب  تكون  قد  مكونات  وجود  الي  الاشارة 
 )ان وجدت(. بالصحة

للحميه    علىالعمل    -7 مناسبه  منتجات  الانسان و   ةالغذائي انتاج  لصحه  الو   مفيدة  المنتجات  تي  تجنب 
 ( Tempels et al.,2020) قدر الامكان. صحيةتسبب اضرار 
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 :  الذهنيةالنظري للصورة  الإطار 2.7

 للشركات : الذهنيةمفهوم الصورة 1.2.7
( )  Bernstein (1984عرفها  في  ذكر  تفاعل    على(  Russell,1989كما  ناتج   خبرات   كافةانها 

 .الشركةانطباعات الافراد عن و  معرفهو  مشاعرو  معتقدات و 
من خلالها يتم و   انها مجموعه من المعاني التي تعرف بها شركه ما  على(  Dowling ,1986وعرفها )

هذه   بهاو   وصفهاو   الشركةتذكر  افكار  أنهاو   الارتباط  بين  التفاعل  معتقدات و   انطباعات و   مشاعرو   ناتج 
 .الشركةالاشخاص حول هذا 

( عرفها  بأنها  Grunig, 1993وايضا  بين    المظلة(  الاتصال  انشطه  جميع  تحتها  يندرج   الشركةالتي 
 .بينهما العلاقة على  الأنشطةهذه  أثرو  العالم الخارجيو 

ذات   )  الإطارفي  )  Kotler (1997عرفها  في  ذكر  من    على(    Koskela,2010كما  مجموعه  انها 
حول  و   الانطباعات و   الاعتقادات  يؤثر    ا شيئالافكار  مما  الاشخاص   على ما  هذا   تجاهتصرفاتهم  و   سلوك 

 .الشيء
انها الصورة التي تحضر في ذهن الافراد عند سماعهم    على  Balmer and Gray (1998كما عرفها )

 .بالشركةاو رؤيتهم لأي شيء متعلق  
التي تتكون من  و   في الذاكرة  المخزنةشبكه من المعاني   انها  على  Cornelissen (2000بينما عرفها )

 .للشركةخلال التقييم الكلي او الجزئي 

ناتج عمليه بث اشارات معينه من الشركات للمستقبلين   انها  على Stern et al. (2001)عرفها  وايضا
 . الشركةمعين في ذهنهم عن  إدراكالي  وتحولها

( عرفها  الانطباعات   Topalian (2003كما  مجموع  تخلقها  و   بأنها  التي  اذهان    المنظمةالتوقعات  في 
 .افراد المجتمعو  اصحاب المصالح

التي   المنظمةحول    الآراءمجموعه   انها  على  Hatch and Schultz (2003نفس السياق عرفها )  وفي
 المجتمع. و  وسائل الاعلامو  انطباعات العالم الخارجيو  تشكلت من خلال اصحاب المصالح

 الرمزية تتضمن كل المعاني  و   الشركةانها تصور العملاء لما تقدمه    على  Bibby (2011عرفها )  وايضا
 .الشركةالعميل في هذه  ثقةتعكس و  بمنتج او خدمه معينه المرتبطة
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( عرفها  التوقعات    على  Alwi & Silva (2008كما  الاطراف    الفعليةانها  يحملها    الخارجية التي 
 . الشركةاصحاب المصالح بخصوص و 

 : الذهنيةاهميه الصورة  2.2.7
تحقيق ميزة تنافسيه مستدامه حيث  و  تمييز نفسها عن المنافسين الشركةتستطيع   الذهنيةمن خلال الصورة 

قدرة كبيرة علي جذب عملاء   الإيجابية  الذهنيةكما ان للصورة    الشركةتفرد منتجات  و   قيمهو   تعكس جودة
  السوقية زيادة استعدادهم لدفع ثمن اكبر للمنتج وبالتالي زيادة الحصه  و   زيادة ولاء العملاء الحاليينو   جدد 

خلق صورة ذهنيه ترضي جميع    للشركة( الا انه جدير بالذكر انه لا يمكن  Cek, 2016)  الشركةارباح  و 
مناسبه لهم سواء   ةالعملاء المستهدفين لخلق صورة ذهني  طبيعةمراعاة    الشركةلذلك يجب علي  و   العملاء

خدمات  و   بجودة المنتجات او انخفاض اسعارها او التميز في سياسه الضمان  مرتبطةكانت هذه الصورة  
 (. Christie, 2002علي سبيل المثال )  البيئةحمايه و  الاجتماعية المسئوليةما بعد البيع او التوجه نحو  

بالصورة    ونتيجة الاهتمام  في  الهائل  التصنيفات   الذهنيةللتطور  من  عدد  ظهرت  التقييمات  و   للشركات 
للشركات   Fortuneمثل قائمه    الذهنيةصورتها  و   التي تهدف الي ترتيب الشركات وفقا لسمعتها  الدولية

  The financial timesمستوي العالم الصادرة عن    علىقائمه الشركات الاكثر احتراما  و   الاكثر اعجابا
غيرها من العديد من التقييمات  و   the Reputation Instituteترتيب الشركات الافضل الصادر عن  و 

 كأليه لتقييم الشركات. الذهنيةمستوي العالم مما يوضح اهميه الصورة  على
  بسيطة باتت الفروقات بين المنتجات    الدولية  المنافسةظهور  و   تطور وسائل الاتصالات و   العولمةفي ظل  

  السهولة   غايةتقليد الابتكارات امر في    أصبحايضا  و   المنافسةلشدة    نتيجةتقاربت فروق الاسعار  و   جدا
يأتي دور الصورة  و   عمله نادرة  التنافسيةاصبحت الميزة    ولذلكالسرعة  و  في تمييز الشركات   الذهنية هنا 

المنافسين قدرتها  و   عن  التركيز    علىزيادة  خلال  من  المستهدفين  العملاء  هذا   علىجذب  تصدير 
 من حقيقته. أكبركان بصورة  إذا حتى لأذهانهمالاختلاف  

علي سلوك العملاء يظهر جليا تأثيرها علي الموظفين حيث من شأن    الذهنيةالي اثر الصورة    بالإضافة
بل  للشركةالجيدة    الذهنيةالصورة   الكفاءة  اصحاب  الموظفين  جذب  فقط  الموظفين  و   ليس  تحفيز  ايضا 

الجيدة    الذهنية لكي تتناسب قدراتهم مع الصورة  و   الشركةللحفاظ علي وجودهم في    كفاءتهم الحاليين لرفع  
الصورة و   السمعةللمستثمرين حيث تعمل    بالنسبةايضا لن يختلف الوضع كثيرا  و   العملاء   لدي  الشركةعن  

خاصه صغار  و   الاطمئنان لاستثمار اموالهم بمشروعاتهاو   بالثقةعلي زيادة شعورهم    للشركةالجيدة    الذهنية
الخبرة لديهم  يتوافر  لا  الذين  المالي    اللازمةالامكانيات  و   المستثمرين  الوضع  بدقه     لشركةللتقييم 
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(Christie, 2002  )الثقة الي ارتفاع مستوي    للشركة  الذهنيةالي ما سبق تؤدي ايضا الصورة    بالإضافة  
 (. Cek,2016) مورديهاو  الشركةبين 
جيدة    وفد  ذهنيه  صورة  لخلق  الاساسي  الهدف  علافه    للشركةيكون  توطيد  مؤسسات    الشركةهو  مع 

ذلك و   معهم  الثقةمد جسور  و   منظمات المجتمع المدنيو   النقابات و   الحكومةالمجتمع الذي تعمل به مثل  
وضع مصلحتها في الاعتبار عند و   الخدمات منهم بسهوله في وقت الاحتياج اليها  علىبهدف الحصول  

 التي قد تمسها.   الهامةقرارات الاتخاذ 
 للشركةالجيدة    الذهنيةدورا هاما في مواجهه الازمات حيث قد تخفف الصورة    الذهنيةكما تلعب الصورة  

في الاعلان    النزاهة و   الشفافية المصالح بشرط توافر    لأصحاب رد الفعل السلبي  و   للازمه  ءالسيمن الاثر  
تكرارهاو   لحلها  المتخذة  بالإجراءات عن الازمه مصحوبا   المسئولون عنها مما قد  و   ضمان عدم  محاسبه 

صورتها الجيدة للتكتم عن    الشركةالا تستغل  و   لدي اصحاب المصالح    الإيجابيةيؤدي الي توطيد الصورة  
الجيدة الصورة  هذه  انهيار  الي  هذا  يؤدي  قد  حيث  شأنها  من  التقليل  او  انكارها  او  استبدالها  و   الازمه 

 ( Christie, 2002بصورة سلبيه في اذهان اصحاب المصالح.  )

 للشركات: الذهنيةابعاد الصورة  3.2.7

 :الذاتية  الذهنيةالصورة  1.3.2.7
دائما ما  و   موظفينو   من ادارة  للشركة  الداخليةفي اذهان الاطراف    المنطبعة  للشركة  الذهنيةوهي الصورة  

  الذهنية الموظفين مع الصورة  لدي    للشركة  الذاتية  الذهنيةترغب الادارة في تحقيق التطابق بين الصورة  
حيث ان اذا حدث اختلاف بينهما يكون من الصعب    الخارجية   للأطرافالتي ترغب الادارة في تصديرها  

ذلك يتطلب الكثير و   لعدم اقتناعهم بوجودها علي ارض الواقع   نتيجةنقلها للعملاء    الشركةعلي موظفي  
  في اتخاذ القرارات   المشاركةالتركيز علي  و   لشركةلمن الجهد في مجال الاتصالات بين الهيكل التنظيمي  

  المختلفةلدي مجموعات العمل    الذهنيةايضا العمل علي توحيد الصورة  و   حل المشكلات بشكل جماعيو 
ادراك جميع العاملين  و   حيث يجب علي الادارة العليا التأكد من معرفه  Christie, 2002))  الشركةداخل  

حدثت بعض الفروقات في فهم   كوين صورة ذهنيه موحده لديهم حتي لومما يؤدي الي ت  الشركةلسياسات  
العمل   الصورة    المختلفةمجموعات  ان  الا  السياسات  موحده  الذهنيةلهذه  فعدم  و   ستظل  صحيح  العكس 

في  و   فيما بينهم,  الذاتية  الذهنيةكامله سيؤدي الي اختلاف الصورة    الشركةالمام جميع الموظفين لسياسات  
الاتصال   قنوات  من  كلا  استخدام  العليا  الادارة  علي  يجب  ذلك  تحقيق    الرسمية غير  و   الرسميةسبيل 

(Kennedy, 1977 .) 
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 (:المرغوبة) المخططة  الذهنيةالصورة  2.3.2.7
الصورة   ترغب    الذهنيةوهي  المصالح  الشركةالتي  اصحاب  اذهان  في  تحقيقها  ادارة  و   في  تقوم  لذلك 

  الذهنية لا تترك عمليه تشكيل الصورة  و   لتحقيق هذا الهدف   اللازمةالخطط  و   بوضع الاستراتيجيات   الشركة
تحدد   ان  يجب  كما  معين  لتخطيط  وفقا  بل  عشوائي  بشكل  الصورة    المستهدفةالفئات    الشركةتتم  بهذه 

لها  ويجب  الموجهةالي خلق اكثر من صورة ذهنيه وفقا لاختلاف الاطراف  الشركةحيث قد تلجأ  الذهنية
الصورة   هذه  تكون  تحمل  و   واضحةان  ولا  ,قويه  تشوش  الصورة  و   اي  تحقيق  ركائز  اهم    الذهنية يعتبر 

حيث ان    المصداقيةو   الالتزام بالعهود و   الثقةاصحاب المصالح الاخرون هي  و   الشركةلدي عملاء    الجيدة
لدي العملاء الي اخري    الإيجابية   الذهنية يؤدي الي تبدل الصورة    الشركةمصداقيه  و   شفافية اي خلل في  

فقد ترغب ادارة    الشركةمع واقع    المرغوبة  الذهنية ( ولا يشترط تطابق الصورة  Christie, 2002)  سلبيه 
 (. Van Bruggen, 2014اخفاء جوانب اخري )و  اظهار جوانب معينه للعالم الخارجي الشركة

 : المدركة  الذهنيةالصورة  3.3.2.7
التي تحضر الي اذهانهم فورا في حاله  و   فعليا في اذهان اصحاب المصالح  المتحققة  الذهنيةالصورة    وهي

قد تتطابق مع البعدين السابقين و   (2016مجاهدي,  و   )زديوي   بالشركةمرتبط    شيءمشاهدة او سماع اي  
  عكسية تغذيه   علىالحصول  و   المدركة  الذهنيةمتابعه الصورة    الشركةادارة    علىلذلك يجب  و   او قد تختلف

العملاء لضمان ان الصورة   المصالح  المخططة  الذهنيةمن  بنجاح من قبل اصحاب  ادراكها  اتخاذ  و   تم 
 .(Christie,2002في حاله حدوث عكس ذلك ) اللازمة التصحيحيةالاجراءات 

 : الذهنيةللصورة  الثلاثةبين الابعاد  العلاقة 4.3.2.7
لدي ادارة   الشركةعن  الذاتية  الذهنيةتكامليه حيث ان الصورة بعلاقه  الذهنيةللصورة  الثلاثةترتبط الابعاد 

المصالح من خلال التعامل    لأصحاب او الموظفين سواء كانت ايجابيه او سلبيه هي التي تصل    الشركة
للصورة   تتحول  انها  اي  بأخر حتي   المدركةمعهم  او  الموظفين و   بشكل  حاول  صورة  و   لو  الادارة اظهار 

في التخطيط   الشركةفشلت  و   ايجابيه  الذاتيةما ان في حاله ما اذا كانت الصورة  , ك  الشركةمغايرة عن  
 الثلاثة بالتالي فأن كل بعد من الابعاد  و   سلبيه او مشوشه    المدركةللعملاء فقد تصل الصورة    لإيصالها

 (1)رقم كما هو موضح في الشكل  الأخرى  بالأبعاد يرتبط  
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 ( Christie,2002( المصدر: ) 1شكل )

منطقه • الصورة    الغير self-image توضح  من  جزء  تخطط    الذاتية  الذهنيةمتداخله  لم  التي 
 لم يتم ادراكها من قبلهم. وايضاالمصالح  لأصحاب  لإظهارها الشركة

التي لا  و   المخططة  الذهنيةالغير متداخله جزء من الصورة    projected imageتوضح منطقه   •
 ترسيخها في اذهان اصحاب المصالح. الشركةلم تستطع ادارة و  الذاتية الذهنيةتعكس الصورة 

في اذهان    المدركة  الذهنيةالغير متداخله جزء من الصورة    perceived imageتوضح منطقه   •
لم يكن مخططا او مرغوبا ترسيخها  و   الذاتية  الذهنية صحاب المصالح ولكنها لا تعكس الصورة  أ

 .الشركةفي اذهانهم من قبل ادارة 
الصورة  A)  المنطقة توضح   • من  جزء  الصورة    الذهنية(  من  و   للشركة  الذاتية  الذهنيةيعكس  كان 

 المصالح الا ان فشلت الادارة في تحقيق ذلك. لأصحاب طط ايصاله  المخ
الذي تم ادراكه من قبل اصحاب المصالح  و   الذاتية   الذهنية( جزء من الصورة  Bتوضح منطقه ) •

 لذلك.  الشركةالرغم من عدم تخطيط ادارة  على
• ( منطقه  الصورة  Cتوضح  من  جزء  ادارة    الذهنية(  خططت  اذهان   الشركةالتي  في  لترسيخه 

 .الذاتية الذهنيةالرغم من انه لا يعكس الصورة  علىنجحت في ذلك و  اصحاب المصالح
  الموظفين و   لدي الادارة  الذاتية الذي يعكس الصورة    الذهنية( جزء من الصورة  Dتوضح منطقه ) •

 قد نجحت في تحقيق ذلك.و  المصالح لأصحاب  لإيصاله الشركةايضا خططت ادارة و 
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 خصائص وسمات الصورة الذهنية:  4.2.7
 :الدقةعدم 1.4.2.7

الصورة   تكون  قد  الافراد  ان  المعلومات   الشركةعن    الذهنيةحيث  من  جزء  خلال  المعلومات و   من  ليس 
فمثلا قد تتكون من خلال تجربه واحدة او من خلال اراء الاخرين التي قد تكون موجهه لغرض    الشاملة
 معين. 

 : المرونة عدمو   الثبات 2.4.2.7

ترسخ في  و   مدي طويل  علىمقاومه التغيير حيث انها تتكون  و   عموما تميل الي الثبات   الذهنيةفالصورة  
 الكثير من المجهود لتغييرها. و  بالتالي تحتاج الي وقت طويلو  الاذهان

 : الفرديةتجاهل الفروق و  التعميم 3.4.2.7
الصورة   تعميم  الي  الافراد  يميل  عناصر    الذهنيةحيث  تعميم  و   ككل  المنظمة  على  المنظمةلاحد  ايضا 

 بصفه عامه.  المنظمةاداء  على الفردية التجربة

 المكان:و  تتخطي حدود الزمان  4.4.2.7
الصورة   تتمدد  قد  لها  الدولةلتشمل    للشركة  الذهنيةحيث  تنتمي  صحيح و   التي  تؤثر  و   العكس  قد  ايضا 

الماضي    الذهنية الصورة   قامت  و   حتى  للشركة  المستقبليةو   الحالية  الذهنية الصورة    علىعن    الشركة ان 
 (2016بتعديلات او تغييرات )مراد,

 : الشركةسمعة و  للشركة الذهنيةاوجه الاختلاف بين الصورة   5.2.7
بينهما   خلط  حدوث  الي  يؤدي  قد  المصطلحين  من  كلا  بين  الشديد  اختلافهما   علىالتقارب  من    الرغم 

  الذهنية الصورة    علىتؤثر    السمعةبينهما حيث يري البعض ان    العلاقةفيما يخص    الآراءايضا تعددت  و 
الصورة   ان  الاخر  البعض  يري  يلي  و   السمعةمكونات    إحدىتعتبر    الذهنيةبينما  نقاط  فيما  اهم  نوضح 

 الاختلاف بين المصطلحين: 
العوامل    الذهنيةاستقرارا من صورتها    أكثر عادة ما تكون    المنظمة سمعه   • ببعض  تتأثر  التي قد 

الادارة بين  الاتصال  جودة  )و   العاملين و   مثل  المصالح.   ,Almeida and Coelhoاصحاب 
2019 ) 

بالتجارب    الشركةترتبط سمعه   • وجود سابقه    الذهنيةيشترط تكوين الصورة  بينما لا    السابقةعادة 
 . الشركةتعامل مع 
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 ( Sorensen, 2011 من تغيير سمعتها.) أسهلعادة ما يكون  للشركة الذهنيةتغيير الصورة  •
من اصحاب    المختلفةلدي المجموعات    الشركةعن    مختلفةمن الممكن ان تتكون صور ذهنيه   •

 لجميع. تكون واحدة لدي ا الشركةالمصالح الا ان سمعه 
  بالعاطفة   الذهنية  ترتبط الصورةالمصالح بينما    لأصحاب الحسي    بالإدراك  المنظمةترتبط سمعه   •

 . (Dowling, 1986) أكبربشكل 
 

 . الإطار المنهجي للدراسة: 8
 منهجية الدراسة: 1.8

استنتاجات الدراسة أكثر  تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي مع البيانات الكمية لأنه يساعد على جعل  
مساعدة  هو  الدراسة  هذه  في  الوصفي  التحليلي  النهج  استخدام  في  يكمن  والسبب   ، وموضوعية  دقة 
الباحث على فهم أعمق، وهذا يتوقف على الأدوات الإحصائية المستخدمة، بالإضافة إلى أنه يوفر نتائج  

ا المنهج  الدراسة على  دقة وغير متوقعة، ولذلك اعتمدت  نتائج  أكثر  التحقق من  التحليلي، ويتم  لوصفي 
المنهج   أن  إلى  بالإضافة  دقة،  أكثر  بشكل  الدراسة  من  الانتهاء   إلى  تؤدي  عالية  بموثوقية  الدراسة 
الوصفي التحليلي يدعم استنتاجات الدراسة، وهو المنهج الأنسب لهذه الدراسة لأنه يؤدي إلى تحديد تأثير  

 لمسئولية الاجتماعية على الصورة الذهنية لدى عملائها.التزام مطاعم الوجبات السريعة با

 الدراسة: هفرضي  2.8
على صورتها الذهنية   الأخلاقية  بالمسئوليةيوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لالتزام مطاعم الوجبات السريعة  

 لدى العملاء. 

 مجتمع الدراسة وعينته: 3.8
الظاهرة التي يدرسها الباحث، وبذلك فإن مجتمع الدراسة هو  مجتمع الدراسة يعرف بأنه: جميع مفردات  

   (2006)عبيدات،  جميع الأفراد أو الأشياء الذين يكونون موضوع مشكلة الدراسة

جميع من  الدراسة  مجتمع  مصر يتألف  في  السريعة  الوجبات  مطاعم  اهتمامات  ،  عملاء  منطلق  من 
العينة   أسلوب  على  الباحث  اعتمد  فلقد  تعميمها،  إمكانية  وضمان  النتائج  أفضل  تحقيق  في  الباحث 

دراسة   على  الدراسة  واعتمدت  الدراسة،  عينة  تحديد  في  حجم  (Cochran, 1997العشوائية  لتحديد   )
 وفقا للمعادلة التالية:  غير المعلوم  مجتمع البحث  العينة الأمثل باستخدام أسلوب العينة العشوائية في حالة 

𝑛 =
𝑧2 𝑥 �̂�(1 − �̂�)

𝜀2
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 n= حجم العينة المطلوب 

 z =  ،القيمة المعيارية التي تقابل مستوى ثقة معين والتي تستخرج من جداول التوزيع الطبيعي المعياري

(.%95( عند مستوي ثقة )1.96والتي وتساوي )  

 �̂� =  (.0.5والذي يأخذ القيمة )نسبة الظاهرة في المجتمع  

 𝜀= ( 0.05نسبة الخطأ المسموح به والذي يأخذ القيمة .)  

 وبالتعويض في المعادلة السابقة نجد أن: 

𝑛 =
(1.96)2𝑥 0.5(1−0.5)

(0.05)2
 ≅ 384   

يجب    عملاء مطاعم الوجبات السريعةمن خلال المعادلة السابقة نجد أن حجم أفراد عينة الدراسة من   
 .( مفردة384ألا يقل عن ) 

 (: تحديد عينة الدراسة وعدد الاستمارات الموزعة والصالحة للتحليل 1جدول )

 العدد  مجتمع الدراسة 

عدد  

الاستمارات  

 الموزعة

عدد  

الاستمارات  

 المستلمة 

عدد  

الاستمارات  

 الصالحة

نسبة عدد 

الاستمارات  

 الصالحة للتحليل 

عملاء مطاعم الوجبات  

 السريعة

مجتمع دراسة غير 

 معلوم 
600 411 384 64 % 

 المصدر: من إعداد الباحث 
 

 طريقة جمع البيانات:  4.8
 التي تتمثل الثانوية البيانات  ومصادر للبحث  النظري  الإطار معالجة تم حيث الثانوية:   المصادر  1.4.8

والتقارير، والدوريات  العلاقة، ذات  والأجنبية العربية والمراجع الكتب  في  الأبحاث  وكذلك  والمقالات 
 المختلفة ذات العلاقة.  الإنترنت  مواقع والبحث وزيارة الدراسة، موضوع تناولت  التي السابقة والدراسات 
 تحقيق الأهداف في كافية  تكن لم الباحث  عليها  حصل  التي السابقة البيانات  إنالبيانات الأولية: 2.4.8

 اعتمد  التي الدراسة الميدانية أسلوب  استخدام إلى اللجوء الأمر تطلب  مما الدراسة، هذه التي وضعتها
تقديم الباحث  عليها  حيث  الموضوعة، الأهدافتحقيق   إلى الوصول بغرض  وافية علمية مادة في 

 أسلوب الاستبانة لجمع البيانات: الدراسة استخدمت 
الأسلوب ولمعالجة الجوانب التحليلية لموضوع الباحث لجأ الباحث إلى جمع البيانات الأولية   هذا وتحت  

تم حيث  الغرض،  لهذا  خصيصا  صممت  للدراسة،  رئيسية  كأداة  الاستبيان  خلال  أراء   استطلاع من 
مط) السريعة(عملاء  الوجبات  تأثير اعم  بالمسئولية   حول  السريعة  الوجبات  مطاعم  على    البيئيةالتزام 

عملائها لدى  الذهنية  )الصورة  برنامج  استخدام  وتم   ،SPSS) ،الاستبيانات تحليل  في   الإحصائي 
 موضوع تدعم ومؤشرات  قيمة ذات  دلالات  إلى الوصول  بهدف الملائمة  الإحصائية  واستخدام الاختبارات 

  الدراسة.
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 أداة وإجراءات الدراسة:   5.8
المحققة   العلمي  البحث  أدوات  أكثر  باعتبارها  المعلومات  لجمع  مهمة  كأداة  الاستبيان  الدراسة  اعتمدت 

 .Gürlek et)ات كلا مندراسلأهداف الدراسة الميدانية وللحصول على المعلومات وقد تم الاعتماد على  
Al,2017)  و (Lee et. Al,2019  في بالمسئولية  (  السريعة  الوجبات  مطاعم  التزام  متغير  مقياس 

بناء   في  اعتمد  فقد  عملائها  لدى  السريعة  الوجبات  لمطاعم  الذهنية  الصورة  متغير  أما  الاجتماعية، 
  ( دراسة  على  و)Abdul rahman and Nik,2015المقياس   )Gürlek et. Al,2017)  و  (Al 

Mubarak et. Al,2019)  و (cha and jo,2019)  و(Hanaysha,2020)  و(Palacios-
Florencio et. Al,2018) 

 اختبار صدق وموثوقية أداة الدراسة:  6.8
من أجل ضمان وضوح الأسئلة، تم إجراء اختبار تجريبي من خلال تطبيق استبيان على عينة من  

استخراج الصورة النهائية للاستبيان،  خمسين عميلا  لمطاعم الوجبات السريعة لضمان وضوح السؤال، تم 
 ,Bolarinwa( حيث يشير )Cronbach's alphaولقياس ثبات الاستبانة استخدمت الباحث اختبار )

( Taherdoost, 2016( إلى أنها من أكثر الطرق شيوعا واستخداما لقياس ثبات الاختبار وأفاد )2016
( فما فوق، فضلا  إلى استخدام الباحث  0.70عن ) أن جودة الأداة تتحقق إذا زاد معامل كرونباخ ألفا

اختبار الارتباط بين فقرات الاستبيان والمجال الذي تنتمي إليه هذه الفقرة، بغية التحقق من الاتساق  
الداخلي بين فقراتها، والذي يشير إلى درجة ارتباط كل فقرات من فقرات الاستبيان مع المجال أو البعد 

ه والذي يعرف بالارتباط الخطي سيبرمان للبيانات الرتبية بين كل فقرة من فقرات الواحد الذي ينتمي إلي
 الاستبيان والدرجة الكلية للمجال الذي تنتمي إليه هذه الفقرة. 

 :  الأخلاقية بالمسئوليةاختبار صدق وموثوقية المقياس لمتغير الالتزام  1.6.8 
 الكلية والدرجة الأخلاقية بالمسئوليةمتغير الالتزام   لفقرات  الثبات والاتساق الداخلي معامل( : 2دول )ج

 للمجال
 الأخلاقية بالمسئوليةمتغير الالتزام 

كود 

 الفقرة
 العبارات

معامل  

 الثبات 

قيمة 

 الارتباط 

القيمة 

 الاحتمالية

Q1  يراعي مطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه القواعد الأخلاقية

 بالمجتمع. الخاصة 
.873 .764** .000 

Q2 
أخلاقية   قواعد  معه  أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  يتبع 

 مشددة في التعامل سواء مع العملاء أو العاملين.
.885 .727** .000 

Q3 
لا يقوم مطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه باستخدام إعلانات 

 مضلله. غير حقيقيه أو مبالغ فيها أو 
.875 .829** .000 
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 الأخلاقية بالمسئوليةمتغير الالتزام 

كود 

 الفقرة
 العبارات

معامل  

 الثبات 

قيمة 

 الارتباط 

القيمة 

 الاحتمالية

Q4 
السريعة   الوجبات  مطعم  يتعامل  الشخصية  ملاحظاتي  خلال  من 

 الذي أتعامل معه مع العاملين بعدالة وإنسانية.
.869 .795** .000 

Q5 
المنافسين  مع  معه  أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  يتنافس 

 بشرف ونزاهة.
.877 .718** .000 

Q6 
الوجبات السريعة الذي أتعامل معه بالأخطاء بمنتهى يعترف مطعم  

 الأمانة والشفافية حال وقوعها.
.878 .735** .000 

Q7 
يراعي مطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه توفير المعلومات  

 الكاملة عن المنتجات ومكوناتها وأضرارها )إن وجد( للعملاء.
.869 .829** .000 

 000. **869. 891. الأخلاقية بالمسئوليةمتغير الالتزام درجة موثوقية وارتباط 

=∝* الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة ) 𝟎. =∝(          ** الارتباط دال إحصائياً عند مستوي دلالة )𝟎𝟓
𝟎. 𝟎𝟏 

( والمرتبطة بدرجات الارتباط والاتساق الداخلي بين فقرات متغير  2دلت النتائج كما هي بالجدول رقم )
للفقرة رقم  (  0.718مع مجالها الكلي حيث تراوحت معدلات الارتباط من )  الأخلاقية   بالمسئوليةالالتزام  

(Q5(و  )0.829( رقم  للفقرة   )Q3  المحك قيمة  البعد  فقرات  من  فقرة  لكل  الثبات  معامل  تجاوز  كما   )
(0.70( ثبات  قيمة  أقل  كانت  حيث   )0.869( رقم  للفقرة   )Q7 الكلي الثبات  مجموع  إلى  وبالنظر   ،)

الالتزام   ث  الأخلاقية   بالمسئولية لمتغير  ذات  كانت  أنها  ظهر  السبعة  القيمة  وفقراته  وتجاوزت  عال  بات 
 المحددة. 

 اختبار صدق وموثوقية مقياس الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى عملائها: 2.6.8
يعتبر محور الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى عملائها المتغير التابع في نموذج الدراسة،  

( فقرة، ولقد تم الاعتماد في قياس المتغير التابع  19حيث تم قياسه بعدد من الفقرات )المؤشرات( بلغت )
 Abdulات مثل دراسة )  )الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى عملائها( على بعض الدراس

rahman and Nik,2015 (و )Gürlek et. Al,2017)  و  (Al Mubarak et. Al,2018)  و(cha 
and jo,2019)  و(Hanaysha,2020)  و(Palacios-Florencio et. Al,2018  )  وعليه تم اختبار

التأ بهدف  عملائها،  لدى  السريعة  الوجبات  لمطاعم  الذهنية  الصورة  محور  وموثوقية  درجة  ثبات  من  كد 
 صدق الثبات واتساق الفقرات في المحور.

 

 للمحور الكلية محور الصورة الذهنية لدى العملاء والدرجة لفقرات الثبات والاتساق الداخلي (: معامل3جدول )

 المتغير التابع: الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى عملائها

كود 

 الفقرة
 العبارات

معامل  

 الثبات 

قيمة 

 الارتباط 

القيمة 

 الاحتمالية

Q8  عادة ما يكون لدي انطباع جيد عن مطعم الوجبات السريعة

 الذي التعامل معه. 
.904 .642** .000 
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 المتغير التابع: الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى عملائها

كود 

 الفقرة
 العبارات

معامل  

 الثبات 

قيمة 

 الارتباط 

القيمة 

 الاحتمالية

Q9   أتعامل الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  تجاه  بالاحترام  أشعر 

 معه.
.901 .783** .000 

Q10   الوجبات مطعم  يعتبر  الشخصية  نظري  وجهة  السريعة من 

 الذي أتعامل معه مصدر للثقه. 
.903 .658** .000 

Q11   أتعامل الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  إدارة  أسلوب  أحترم 

 معه وأثق في الإدارة الخاصة به. 
.900 .793** .000 

Q12   أعتقد أن مطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه لديه خطه

 طموحه للنمو والتوسع مستقبلًا. 
.906 .604** .000 

Q13   الذي السريعة  الوجبات  مطعم  فروع  تمييز  بسهوله  أستطيع 

 أتعامل معه. 
.902 .755** .013 

Q14  بمطعم الخاص  والشعار  التجارية  العلامة  تذكر  أستطيع 

 الوجبات السريعة الذي أتعامل معه بسهوله.
.908 .561** .000 

Q15    بمطعم الخاصة  والديكورات  الداخلي  التصميم  أن  أرى 

 الوجبات السريعة الذي أتعامل معه جذابه ومتناسقة.
.904 .693** .000 

Q16   الخاصة والإعلان  الدعاية  حملات  تجاه  بالإعجاب  أشعر 

 بمطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه.
.902 .732** .000 

Q17   الذهنية الصورة  السريعة تتوافق  الوجبات  بمطعم  الخاصة 

 الذي أتعامل معه مع شخصيتي. 
.902 .732** .000 

Q18   معه أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  لمطعم  عميل  كوني 

 يشعرني بالتميز. 
.900 .801** .000 

Q19  مطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه لديه موقع تنافسي

 جيد.
.905 .610** .000 

Q20   الوجبات السريعة الذي أتعامل معه يحظى بسمعة جيدة  مطعم

 وسط عائلتي وأصدقائي.
.912 .491** .000 

Q21   جيد كمكان  معه  أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  يبدو 

 للعمل فيه.
.917 .382** .006 

Q22   أتعامل معه الذي  السريعة  الوجبات  أن منتجات مطعم  أعتقد 

 تحظي بشعبيه مرتفعة. 
.910 .409** .003 

Q23   أعتقد أن مطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه يعتبر قائد

 للسوق الذي يعمل من خلاله. 
.912 .391** .005 

Q24   منتجات تعتبر  الأخرى  السريعة  الوجبات  بمطاعم  بالمقارنة 

 مطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه ذات جودة أعلى. 
.907 .621** .000 

Q25   يتميز معه  أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  أن  أعتقد 

 بالابتكار في منتجاته. 
.906 .605** .000 

Q26  من وجهه نظري أن العاملين بمطعم الوجبات السريعة الذي

 أتعامل معه يتمتعون بدرجه عالية من الكفاءة. 
.911 .496** .000 

الصورة الذهنية  درجة موثوقية وارتباط المحور الكلي لمقياس 

 لمطاعم الوجبات السريعة لدى عملائها بالاستبيان 
.911 .770** .000 

عند مستوي دلالة ) =∝* الارتباط دال إحصائياً  𝟎. عند مستوي دلالة )𝟎𝟓 =∝(          ** الارتباط دال إحصائياً 
𝟎. 𝟎𝟏) 

( والمرتبطة بدرجات الارتباط والاتساق الداخلي بين المحور الثاني  3بالجدول رقم )دلت النتائج كما هي  
( للفقرة رقم  0.801( و)Q21( للفقرة رقم )0.382مع مجالها الكلي حيث تراوحت معدلات الارتباط من ) 
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(Q18 ( كما تجاوز معامل الثبات لكل فقرة من فقرات المحور قيمة المحك )حيث كانت أقل قيم0.70 )  ة
للفقرة رقم )0.900ثبات )   )Q18الكلي لم الثبات  إلى مجموع  الذهنية لمطاعم    تغير(، وبالنظر  الصورة 

وفقراته   عملائها  لدى  السريعة  عشرالوجبات  ث  التسعة  ذات  كانت  أنها  القيمة  ظهر  وتجاوزت  عال  بات 
 المحددة. 

 عينة الدراسة: تطبيق الاستبيان على  7.8
وموثوقية أداة الدراسة من خلال ما قام به الباحث في دراسته الاستطلاعية التي  بعد التحقق من صدق  

( عدد  الثبات  50استهدفت  صدق  على  النتائج  كافة  دلت  وقد  السريعة،  الوجبات  مطاعم  عملاء  من   )
والاتساق الداخلي لكافة فقرات المقياسين وهذا يعني إمكانية الاعتماد على أداة الدراسة في جمع وتحليل 
المستهدفة   العينة  ثم تطبيقها على  الدراسة ومن  أداة  الحالية، وعليه تم اعتماد  الدراسة  البيانات لأغراض 

 لإجراء الدراسة الميدانية والتي شملت ما يلي: 
( استبانة إلكترونية، وبعد  600) عملاء مطاعم الوجبات السريعةعدد الاستبانات التي تم توزيعها على  

يوم ا من التاريخ المحدد للتوزيع، جمعت الاستبانات من قبل الباحث، وبلغت عدد النماذج   15فترة 
( من الاستمارات غير صالحة  27( ومن خلال عمليات الفحص والتحقق تبين أن الرقم )411المستلمة )

 ٪(. 64( مفردة، بنسبة وقدرها )384لحة للتحليل )للتحليل، وفقا للمعطيات بلغ عدد الاستبيانات الصا

 Normal Distributionاختبار خاصية التوزيع الطبيعي  8.8

الفرضيات، نوعين الإحصائيون  يستخدم  لاختبار  الإحصائية  الاختبارات  الاختبارات   :الأول النوع من 
)  (Parametric Tests)  المعلمية اللامعلمية  الاختبارات  الثاني  ، (Non Parametric Testsوالنوع 

ويشترط لاستخدام الاختبارات المعلمية، شرط التوزيع الطبيعي للبيانات لإجراء الاختبارات المعلمية، بينما  
ال الاختبارات  الطبيعي  لاتستخدم  التوزيع  شرط  تحقق  عدم  حال  في  المعلمية  للاختبارات  كبديل  معلمية 

( مفردة، بينما العينات التي يزيد حجمها  30عن )  للبيانات، وهو أن تكون العينات صغيرة ويقل حجمها
( مفردة يمكن التخلي عن شرط التوزيع الطبيعي وذلك وفقا  لما تقره نظرية النهاية المركزية وهو  30عن ) 

)أيمن،   من  كل  أكده  )Barany & Vu, 2007و)  (2007ما  نورمان   توصل  وكما   ،)Norman, 
)بخيت،  2010 إليه  أشار  ما  وهو  بيانات    (2018(  مع  المعلمية  الاختبارات  استخدام  يمكن  أنه  إلى 

حجم العينة كبيرا أو صغيرا وبغض النظر عن البيانات كونها   عن النظر مقياس ليكرت الخماسي  بغض 
تتبع التوزيع الطبيعي أم لا فسيتم استخدام الاختبارات المعلمية وفقا  للسببين السابقين دون اللجوء للتحقق  

 لتوزيع الطبيعي للبيانات. من شرط ا
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 الدراسة:  في المستخدمة الإحصائية الأساليب 9.8
تمت  الحاسوب  باستخدام البيانات  وإدخال ترميزها جرى  العينة أفراد  إجابات  تفريغ بعد   معالجة ثم 

 Statistical Package)الاجتماعية   للعلوم الإحصائية الحزمة برنامج باستخدام إحصائيا البيانات 
for Social Sciences)  (SPSS وتحقيقا لأهداف الدراسة وتحليل البيانات التي تم جمعها فقد ،)

 تم الاستعانة بالأساليب والاختبارات الإحصائية المناسبة وهي كالتالي: 
 ( لوصف خصائص أفراد العينة. Percent( والنسب المئوية )Frequenciesالتكرارات ) •
" وذلك لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض استجابات أفراد الدراسة حول  Mean" المتوسط الحسابي •

 فقرات محاور الاستبانة. 
للتعرف على مدى انحراف استجابات  "Standard Deviation" تم استخدام الانحراف المعياري  •

المعياري يوضح    الانحراف، ويلاحظ أن  الاستبانةأفراد عينة الدراسة لكل فقرة من فقرات محاور  
التشتت في استجابات أفراد عينة الدراسة حول كل فقرة، فكلما اقتربت قيمته من الصفر تركزت 

 الاستجابات وأنخفض تشتتها بين المقياس. 
 معامل ارتباط "سبيرمان" لقياس صدق الاتساق الداخلي للاستبانة.  •
 معامل "ألفا كرونباخ" لقياس صدق ثبات الاستبانة.  •
لقياس أثر المتغير المستقل على المتغير    Multi and Simple Liner Regressionاختبار   •

 التابع واختبار الفروض. 
 ( لمتغيرات الدراسة:(SPSSالتحليل الإحصائي الوصفي باستخدام حزمة  10.8

 :الأخلاقيةالتزام مطاعم الوجبات السريعة بالمسئولية لمتغير التحليل الإحصائي الوصفي  1.10.8
 ( من  الاجتماعية  للمسئولية  الأخلاقي  البعد  )7يتكون  رقم  الجدول  ويوضح  فقرات،  اختبار  3(  نتائج   )

في مطاعم الوجبات    الأخلاقية التحليل الوصفي لفقرات متغير التزام مطاعم الوجبات السريعة بالمسئولية  
 السريعة محل الدراسة.

 الأخلاقية لوجبات السريعة بالمسئولية (: التحليل الوصفي لمتغير التزام مطاعم ا 4جدول رقم )

 الأخلاقية التزام مطاعم الوجبات السريعة بالمسئولية متغير 

كود 

 الفقرة
 العبارات

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن  

 النسبي

درجة  

 الموافقة 
 الترتيب 

Q1  معه أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  يراعي 

 الخاصة بالمجتمع.القواعد الأخلاقية  
 1 موافق 81.4 929. 4.07

Q2 

معه    أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  يتبع 

العملاء   مع  سواء  التعامل  في  مشددة  أخلاقية  قواعد 

 أو العاملين.

 3 موافق 74.6 1.083 3.73
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 الأخلاقية التزام مطاعم الوجبات السريعة بالمسئولية متغير 

كود 

 الفقرة
 العبارات

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن  

 النسبي

درجة  

 الموافقة 
 الترتيب 

Q3 

معه  أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  يقوم  لا 

أو   فيها  مبالغ  أو  حقيقيه  غير  إعلانات  باستخدام 

 مضلله. 

 5 موافق 71.4 1.268 3.57

Q4 

مطعم    يتعامل  الشخصية  ملاحظاتي  خلال  من 

العاملين  مع  معه  أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات 

 بعدالة وإنسانية.

 4 موافق 72.8 1.036 3.64

Q5 
يتنافس مطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه مع  

 المنافسين بشرف ونزاهة.
 2 موافق 75.6 903. 3.78

Q6 
الوجبات   مطعم  معه يعترف  أتعامل  الذي  السريعة 

 بالأخطاء بمنتهى الأمانة والشفافية حال وقوعها. 
 6 موافق 69.8 1.096 3.49

Q7 

معه   أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  يراعي 

ومكوناتها   المنتجات  عن  الكاملة  المعلومات  توفير 

 وأضرارها )إن وجد( للعملاء.

3.11 1.255 62.2 
موافق إلى 

 حد ما
7 

التزام مطاعم الوجبات السريعة  لمتغير التقديرات العامة 

 الأخلاقية بالمسئولية 
 موافق  72.6 838. 3.63

فقرات   على  الدراسة  عينة  أفراد  أراء  تحليل  نتائج  بالمسئولية  دلت  السريعة  الوجبات  مطاعم  التزام  متغير 
بين درجتي موافقة )موافق    أنها تراوحت ، كما هو مبين في الجدول السابق، والتي تكشف لنا    الأخلاقية

( 4.07( و) Q7( للفقرة رقم )3.11إلى حد ما، موافق( حيث تراوح المتوسط الحسابي لفقرات البعد بين ) 
   .(٪81.4( و) ٪62.2(، والوزن النسبي بين )Q1للفقرة رقم )
 ء:التحليل الإحصائي الوصفي لمحور الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى العملا 2.10.8

 (: التحليل الوصفي لفقرات محور الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى العملاء5جدول رقم )

 المتغير التابع: الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى العملاء 

كود 

 الفقرة
 العبارات

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن  

 النسبي

درجة  

 الموافقة 
 الترتيب 

Q8   الوجبات عن مطعم  انطباع جيد  لدي  يكون  ما  عادة 

 السريعة الذي التعامل معه.
 12 موافق  75.6 870. 3.78

Q9  الذي السريعة  الوجبات  مطعم  تجاه  بالاحترام  أشعر 

 أتعامل معه. 
 6 موافق  79.0 873. 3.95

Q10   الوجبات مطعم  يعتبر  الشخصية  نظري  وجهة  من 

 مصدر للثقه.السريعة الذي أتعامل معه 
 15 موافق 74.6 989. 3.73

Q11  الذي السريعة  الوجبات  مطعم  إدارة  أسلوب  أحترم 

 أتعامل معه وأثق في الإدارة الخاصة به. 
 13 موافق  75.2 919. 3.76

Q12  معه أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  أن  أعتقد 

 لديه خطه طموحه للنمو والتوسع مستقبلًا. 
 8 موافق  77.2 877. 3.86

Q13  أستطيع بسهوله تمييز فروع مطعم الوجبات السريعة

 الذي أتعامل معه.
 5 موافق  80.6 960. 4.03

Q14   الخاص والشعار  التجارية  العلامة  تذكر  أستطيع 

 بمطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه بسهوله. 
 1 موافق جداً  84.6 889. 4.23
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 المتغير التابع: الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى العملاء 

كود 

 الفقرة
 العبارات

المتوسط  

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الوزن  

 النسبي

درجة  

 الموافقة 
 الترتيب 

Q15    الخاصة والديكورات  الداخلي  التصميم  أن  أرى 

جذابه  معه  أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  بمطعم 

 ومتناسقة.

 11 موافق  76.8 907. 3.84

Q16   والإعلان الدعاية  حملات  تجاه  بالإعجاب  أشعر 

 الخاصة بمطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه.
 9 موافق  77.2 894. 3.86

Q17   الوجبات  تتوافق بمطعم  الخاصة  الذهنية  الصورة 

 السريعة الذي أتعامل معه مع شخصيتي.
3.29 1.102 65.8 

موافق إلى 

 حد ما
18 

Q18  أتعامل الذي  السريعة  الوجبات  لمطعم  عميل  كوني 

 معه يشعرني بالتميز. 
3.23 1.198 64.6 

موافق إلى 

 حد ما
19 

Q19   لديه موقع  مطعم الوجبات السريعة الذي أتعامل معه

 تنافسي جيد. 
 4 موافق  80.6 776. 4.03

Q20   يحظى معه  أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم 

 بسمعة جيدة وسط عائلتي وأصدقائي.
 10 موافق  77.0 911. 3.85

Q21  معه أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  يبدو 

 كمكان جيد للعمل فيه.
3.30 1.119 66.0 

موافق إلى 

 حد ما
17 

Q22   الذي السريعة  الوجبات  مطعم  منتجات  أن  أعتقد 

 أتعامل معه تحظي بشعبيه مرتفعة.
 2 موافق جداً  84.4 720. 4.22

Q23  معه أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  أن  أعتقد 

 يعتبر قائد للسوق الذي يعمل من خلاله. 
 3 موافق  81.4 839. 4.07

Q24   الوجبات بمطاعم  تعتبر  بالمقارنة  الأخرى  السريعة 

معه  أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  منتجات 

 ذات جودة أعلى. 

 7 موافق  78.2 882. 3.91

Q25  معه أتعامل  الذي  السريعة  الوجبات  مطعم  أن  أعتقد 

 يتميز بالابتكار في منتجاته.
 14 موافق  74.8 871. 3.74

Q26   بمطعم العاملين  أن  نظري  وجهه  الوجبات من 

السريعة الذي أتعامل معه يتمتعون بدرجه عالية من  

 الكفاءة. 

 16 موافق  74.4 988. 3.72

التقديرات العامة لمقياس الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات  

 السريعة لدى العملاء 
 موافق  76.2 617. 3.81

دلت نتائج تحليل أراء أفراد عينة الدراسة على فقرات محور الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى  
بين درجة موافقة )موافق إلى    أنها تراوحت عملائها، كما هو مبين في الجدول السابق، والتي تكشف لنا  

(  4.23( و) Q18( للفقرة رقم )3.23حد ما، موافق جدا ( حيث تراوح المتوسط الحسابي لفقرات البعد بين )
 .(٪84.6( و)٪64.6زن النسبي بين ) (، والو Q14للفقرة رقم )

 المتعلقة باختبار فرضيات البحث:  النتائج 11.8
يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لالتزام مطاعم الوجبات السريعة بالتزام مطاعم الوجبات السريعة  "

 ."الذهنية لدى العملاءعلى صورتها  الأخلاقية بالمسئولية
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( البسيط  الانحدار  اختبار  الباحث  استخدم  الفرضية  هذه  (،  Simple Liner Regressionلاختبار 
 (:6ويتضح من خلال الجدول رقم )

  بالمسئوليةالتزام مطاعم الوجبات السريعة نتائج اختبار الانحدار البسيط لتحديد تأثير (: 6جدول )
 لدى العملاء  على صورتها الذهنية  الأخلاقية

المعامل  معادلة الانحدار المتغيرات 

المعياري 

(Beta ) 

معامل   ( tاختبار ) ( ANOVAاختبار )

التحديد 

(R2) 
المعاملات  

(B) 

الخطأ 

 المعياري

Fقيمة ) )  

 المحسوبة

مستوى  

 الدلالة 

( tقيمة )

 المحسوبة

مستوى  

 الدلالة 

  118. 2.358 الثابت 

160.914 0.00 

20.056 .000 

التزام مطاعم الوجبات السريعة   296.

الأخلاقية  بالمسئولية  
.401 .032 .544 12.685 .000 

 (SPSSالمصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج )

( تبين أن نموذج الانحدار معنوي إحصائيا  وبشكل قوي حيث بلغت قيمة 6من نتائج الجدول السابق رقم )
(F( المحسوبة  قدره )160.914(  دلالة  بمستوي  إحصائيا   معنوي  وهي  القوة 0.000(  على  يؤكد  ما   ،)

التفسيرية العالية لنموذج الانحدار الخطي البسيط من الناحية الإحصائية، ونستنج من ذلك أنه يوجد تأثير  
تغير التابع الصورة الذهنية  على الم  الأخلاقية  بالمسئوليةللمتغير المستقل التزام مطاعم الوجبات السريعة  

 لمطاعم الوجبات السريعة لدى العملاء. 

( قيمة  بلغت  المستقل  tكما  للمتغير  المحسوبة  السريعة  (  الوجبات  مطاعم    الأخلاقية   بالمسئولية التزام 
دالة  12.685) وهي   )( قدره  دلالة  المستقل  0.000بمستوى  المتغير  أن  يؤكد  مما  مطاعم  (،  التزام 

=∝معنوي إحصائيا  عند مستوى دلالة  )   الأخلاقية  بالمسئولية عة  الوجبات السري (، وهو ما تشير  0.05
( والتي تدل على وجود علاقة طردية بين المتغير المستقل  Bإليه قيمة معامل الانحدار للمتغير المستقل )

المستقل   المتغير  وأن  التابع،  الوجبات  والمتغير  مطاعم  على  له    الأخلاقية   بالمسئوليةالتزام  تنبؤيه  قدرة 
( إلى أن أي  Betaالصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى العملاء، كما يشير المعامل المعياري )

وحدة  (0.544بوحدة معيارية واحدة يقابله زيادة أو تغير بمقدار ) أو تغير في قيمة المتغير المستقلزيادة 
   معيارية في المتغير التابع.

معام  قيمة  تشير  )كما  التحديد  )2Rل  بـ  المقدر  المستقل  0.296(  المتغير  أن  إلى  مطاعم  (،  التزام 
السريعة   نسبته )  الأخلاقية   بالمسئولية الوجبات  ما  على  ٪29.6يفسر  التي تطرأ  والتغيرات  التباين  من   )

( فإنها تعزى  ٪70.4)الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى العملاء، أما النسبة المتبقية والبالغة  
(  tإلى متغيرات أو عوامل أخرى لم تدخل في نموذج الانحدار الخطي البسيط، وهو ما يؤكده دلالة قيمة )
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( قدره  دلالة  بمستوى  الأخرى  العوامل  أيضا   0.00لباقي  تؤثر  أخرى  عوامل  وجود  على  يدل  ما  وهو   ،)
 على الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى العملاء.

 " على  تنص  والتي  الفرضية  قبول  سبق  مما  مطاعم   ونستنتج  لالتزام  إحصائية  دلالة  ذو  تأثير  يوجد 
 ."على صورتها الذهنية لدى العملاء  الأخلاقية  بالمسئوليةالوجبات السريعة 

* التزام 0.401+ )  2.358الصورة الذهنية لمطاعم الوجبات السريعة لدى العملاء= 
(الأخلاقية بالمسئوليةمطاعم الوجبات السريعة    

 التوصيات: و  النتائج -9
التحليل الاحصائي   نتائج  الوجبات    أثروجود    للدراسةاوضحت    السريعة ذو دلاله معنويه لالتزام مطاعم 

  مدي اهتمام العملاء  على لدي العملاء وهو ما يعطي دلاله    الذهنيةصورتها    على  الأخلاقيةبمسئوليتها  
لتقديم ارقي مستوي ممكن من التعامل  من جانب المطاعم    المبذولةالتكاليف  و   تقديرهم لكل المجهودات و 

بذل المزيد من الجهد    على  السريعةوهو ما يشجع مطاعم الوجبات    لمصالحاصحاب ا  كافةالاخلاقي مع  
 العملاء له.  إدراك التأكد من و  عنه  بالإعلانالاهتمام  و  في هذا الصدد 

التوصيات    وفيما بعض  المطاعم  الموجهةيلي  من  يخص    الدولةاجهزة  و   العملاءو   لكلا    المسئوليةفيما 
 : البيئية

 :الدولة لأجهزة الموجهةاولا التوصيات 

مؤشر   ضرورة -1 من    لأخلاقيات وجود  مجموعه  خلال  من  اخلاقيا  الشركات  تصنيف  يتم  الشركات 
  .المعايير

 . الأخلاقية بالمسئوليةتقديم مزايا تشجيعيه للشركات الاكثر التزاما    -2

اليات    -3 يخص    على  الرقابةتشديد  فيما  العملاء  أخلاقية الغير  ممارسات  ال الشركات    العاملين و   تجاه 
 .المجتمعو 

 : السريعةلمطاعم الوجبات  الموجهةثانيا التوصيات 

 . محاسبه المسئولين عنهو  في حاله وجود اي خلل اخلاقي بشفافيةالتعامل  -1

الاشمل في   الأخلاقية  بالمظلةالالتزام  و   القوانينو   عدم استغلال الثغرات التي قد تتواجد في التشريعات   -2
 . اعمالهاو  ممارساتها
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 .الترقيةو  الجانب الاخلاقي فيما يخص التعيينات  علىالتركيز  -3

 .اهميتهو  الأخلاقية المسئوليةبمفهوم  بالشركةوضع برنامج شامل لتوعيه العاملين   -4

 للعملاء:  الموجهةثالثا التوصيات 

الوجبات  -1 لمطاعم  الاخلاقي  السلوك  الاجتماعي  من    السريعةمتابعه  التواصل  صفحات  خلال 
 . المختصة

 .المطاعم أحد ملاحظه اي تصرف غير اخلاقي من التصرف بشكل ايجابي في حاله  -2

 .ملتزمةمع المطاعم الغير  لالتعامتجنب و  الأخلاقية بالمسئولية الملتزمةتشجيع المطاعم   -3

 المطاعم. أحد خطأ اخلاقي من  حاله اكتشاففي  المقاطعةفي حملات  المشاركة -4

 المراجع

 :العربية باللغةاولا المراجع 

 : العلميةالدوريات  -1

• ( فاتح  مجاهدي،  الرحيم,  عبد  المدركة 2016زديوي،  الذهنية  الصورة  بين  العلاقة  دراسة   .)
التجارية   لها.  و   Condorللعلامة  الجزائري  المستهلك  الباحث ولاء  المجلد  مجلة  العدد 2016,   ،

 . 119-109ص  ،  16
الكفاءة  2016مراد, جهاد ) • ابعاد الصورة    التكنولوجية ( .دور    المجلة .  للمنظمة  الذهنيةفي دعم 

 . 355  - 329العدد الثالث, ص   قالسابع, ملح, المجلد البيئيةو  التجاريةللدراسات  العلمية
طارق  • سمي ,  معتوق,  للمنظمة:   (.2020)  همسلم,  الذهنية  الصورة  على  العمل  أخلاقيات  أثر 

,  11طرابلس. مجلة افاق الاقتصاديه,عدد  –دراسة ميدانية على الإدارة العامة لمصرف الصحاري 
 .119-86ص 
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