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أثر ممارسات المسؤولية المجتمعية على ولاء العملاء 
في قطاع التجارة الإلكترونية 

دراسة ميدانية على منصات التجارة الإلكترونية في دول مجلس التعاون الخليجي

الملخص
هدفــت هــذه الدراســة إلى تحليــل أثــر ممارســات المســؤولية المجتمعية للشــركات )CSR( علــى ولاء العملاء 
في قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة في دول مجلــس التعــاون الخليــي، مــع الكشــف عــن الأدوار الوســيطة لــكل 
مــن ثقــة العميــل، ورضــا العميــل، والســمعة المؤسســية في هــذه العلاقــة. وتــأتي الدراســة في ســياق النمــو 
ــام 2025،  ــار دولار في ع ــه )584.8( ملي ــغ حجم ــذي بل ــي ال ــ�ة الخلي ــارة الإلكتروني ــاع التج ــارع لقط المتس
ــا  ــب )%15.15(، مم ــنوي مرك ــو س ــدل نم ــول 2034 بمع ــار دولار بحل ــل إلى )2,081( ملي ــع أن يص ويُتوق

يجعــل فهــم محــددات ولاء العمــاء أولويــة اســراتيجية للمنصــات العاملــة في هــذا القطــاع التن�افــي.
اعتمــدت الدراســة علــى المنهــج الوصفــي التحليلــي بمدخــل كــي، حيــث تــم جمــع البي�انــات عــر اســتب�انة 
إلكترونيــ�ة وُزّعــت علــى عينــ�ة قوامهــا )1,248( عميــاً مــن مســتخدمي أبــرز منصــات التجــارة الإلكترونيــ�ة 
قيــاس  تــم  وقــد  عُمــان(.  البحريــن،  الكويــت،  قطــر،  الإمــارات،  )الســعودية،  خليجيــة  دول  ســت  في 
المســؤولية المجتمعيــة عــر أربعــة أبعــاد رئيســية هــي: البعد الاقتصــادي، والبعــد القانــوني، والبعــد الأخلاقي، 
والبعــد الخيري/الإنســاني، اســتن�ادًا إلى نمــوذج كارول )Carroll(. وتــم تحليــل البي�انــات باســتخدام نمذجة 

. SPSS 28 ــج ــة إلى برنام ــج SmartPLS 4 ، إضاف ــر برنام ــ�ة )PLS-SEM( ع ــادلات البن�ائي المع
أظهــرت النتــ�ائج وجــود أثــر إيجــابي ذي دلالــة إحصائيــ�ة لممارســات المســؤولية المجتمعيــة علــى ولاء العمــاء 
ــة  ــن ثق ــكل م ــة ل ــ�ة معنوي ــيطة جزئي ــرات وس ــود تأث ــن وج ــفت ع ــا كش )β = 0.347، p < 0.001(، كم
العميــل )β = 0.218(، ورضــا العميــل )β = 0.196(، والســمعة المؤسســية )β = 0.173(. وعلى مســتوى 
 β =( يليــه البعــد الخيري/الإنســاني ،)β = 0.284( الأبعــاد، كان البعــد الأخــاقي الأكــر تأثــرًا علــى الــولاء
ــ�ائج  ــت النت ــوني )β = 0.142(. وأوضح ــد القان ــرًا البع ــادي )β = 0.198(، وأخ ــد الاقتص 0.241(، فالبع
ــرية  ــوة تفس ــي ق ــاء )R² = 0.624(، وه ــن في ولاء العم ــن التب�اي ــر )%62.4( م ــي يفسّ ــوذج الكل أن النم

مرتفعــة.
كمــا كشــفت الدراســة عــن وجــود فــروق ذات دلالــة إحصائيــ�ة في إدراك ممارســات المســؤولية المجتمعيــة 
ــث أبــدى العمــاء الأصغــر  ــل(، حي ــر، المســتوى التعليــي، الدخ تُعــزى للمتغــرات الديموغرافيــة )العم
ســنًا )34-18 ســنة( والأعلــى تعليمًــا حساســية أكــر تجــاه ممارســات المســؤولية المجتمعيــة. ولــم تُظهــر 
ــا جوهريــة تُعــزى للنــوع الاجتماعــي. كمــا أظهــرت المقارنــة بــن الــدول أن العمــاء الإماراتيــن 

ً
النتــ�ائج فروق

ــرًا بممارســات المســؤولية المجتمعيــة في قراراتهــم الشــرائي�ة. ــوا الأكــر تأث والســعوديين كان
ــ�ة  خلصــت الدراســة إلى مجموعــة مــن التوصيــات، أبرزهــا: ضــرورة أن تتبــى منصــات التجــارة الإلكتروني
الخليجيــة اســراتيجيات متكاملــة وأصيلــة للمســؤولية المجتمعيــة تتجــاوز الأنشــطة التجميليــة، وأن 
ــمعة  ــة والس ــ�اء الثق ــتثمر في بن ــرًا، وأن تس ــر تأث ــا الأك ــاني باعتب�ارهم ــاقي والإنس ــن الأخ ــى البعدي ــز عل ترك
ــر  ــت بتطوي ــا أوص ــة إلى ولاء. كم ــؤولية المجتمعي ــل المس ــة لتحوي ــوات الرئيس ــا القن ــية باعتب�ارهم المؤسس
ــ�ه  ــي وهويت ــع الخلي ــم المجتم ــا بقي ــة، وربطه ــؤولية المجتمعي ــات المس ــن ممارس ــفافة ع ــاح ش ــات إفص آلي

ــ�ة. ــة والديني الثقافي

ــل؛  ــة العمي ــ�ة؛ ثق ــارة الإلكتروني ــاء؛ التج ــركات؛ ولاء العم ــة للش ــؤولية المجتمعي ــة: المس ــات المفتاحي الكلم
ــ�ة. ــادلات البن�ائي ــة المع ــي؛ نمذج ــاون الخلي ــس التع ــية؛ دول مجل ــمعة المؤسس ــل؛ الس ــا العمي رض
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Abstract 
This study aimed to analyze the impact of Corporate Social Responsibility 
(CSR) practices on customer loyalty in the e-commerce sector across the Gulf 
Cooperation Council (GCC) countries, while uncovering the mediating roles 
of customer trust, customer satisfaction, and corporate reputation in this 
relationship. The study comes in the context of the rapid growth of the GCC 
e-commerce sector, which reached USD 584.8 billion in 2025 and is expected to 
reach USD 2,081 billion by 2034 at a compound annual growth rate of 15.15%, 
making understanding the determinants of customer loyalty a strategic priority 
for platforms operating in this competitive sector.
The study employed a descriptive-analytical approach with a quantitative 
method, collecting data through an electronic questionnaire distributed to 
a sample of 1,248 customers using major e-commerce platforms in six Gulf 
countries (Saudi Arabia, UAE, Qatar, Kuwait, Bahrain, Oman). CSR was measured 
through four main dimensions: the economic dimension, the legal dimension, 
the ethical dimension, and the philanthropic/humanitarian dimension, based 
on Carroll’s model. Data were analyzed using Partial Least Squares Structural 
Equation Modeling (PLS-SEM) via SmartPLS 4, in addition to SPSS 28.
Results showed a statistically significant positive impact of CSR practices 
on customer loyalty (β = 0.347, p < 0.001), and revealed significant partial 
mediating effects of customer trust (β = 0.218), customer satisfaction (β = 
0.196), and corporate reputation (β = 0.173). At the dimensional level, the 
ethical dimension was most influential on loyalty (β = 0.284), followed by the 
philanthropic/humanitarian dimension (β = 0.241), the economic dimension 
(β = 0.198), and finally the legal dimension (β = 0.142). The results showed 
that the overall model explains 62.4% of the variance in customer loyalty (R² = 
0.624), a high explanatory power.
The study also revealed statistically significant differences in the perception 
of CSR practices attributable to demographic variables (age, educational 
level, income), where younger customers (18-34 years) and more educated 
customers showed greater sensitivity towards CSR practices. The results did 
not show substantial differences attributable to gender. The comparison 
between countries showed that Emirati and Saudi customers were the most 
affected by CSR practices in their purchasing decisions.
The study concluded with a set of recommendations, most notably: the 
need for GCC e-commerce platforms to adopt integrated and authentic CSR 
strategies that go beyond cosmetic activities, to focus on the ethical and 
humanitarian dimensions as the most influential, and to invest in building trust 
and corporate reputation as the main channels for converting CSR into loyalty. 
It also recommended developing transparent disclosure mechanisms for CSR 
practices and linking them to the values and cultural and religious identity of 
Gulf society.
Keywords: Corporate Social Responsibility; Customer Loyalty; E-Commerce; 
Customer Trust; Customer Satisfaction; Corporate Reputation; Gulf Cooperation 
Council; Structural Equation Modeling.
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المبحث الأول: الإطار العام للدراسة
1.1 المقدمة

يشــهد العالــم تحــولً جذريًــا في أنمــاط الاســتهلاك والتجــارة، مدفوعًــا بالثــورة الرقميــة وانتشــار الإنترنــت والهواتــف الذكيــة. وقــد أصبحــت التجــارة 
ــع  ــتهلكون م ــا المس ــل به ــي يتفاع ــة ال ــري الطريق ــكل جوه ــرّت بش ــول، إذ غ ــذا التح ــات ه ــرز تجلي ــن أب ــدة م ــ�ة )E-Commerce( واح الإلكتروني
العلامــات التجاريــة، ويتخــذون قراراتهــم الشــرائي�ة، ويبنــون علاقاتهــم مــع المنصــات التجاريــة. وفي خضــم هــذا التحــول، بــرزت إشــكالية محوريــة 
تتعلــق بكيفيــة بنــ�اء ولاء العمــاء والحفــاظ عليــه في بيئــ�ة رقميــة تتســم بشــدة المنافســة، وانخفــاض تكاليــف التحــول بــن المنصــات، وتزايــد وعــي 

المســتهلكين.
 ،)IMARC Group 2025( وتُعدّ منطقة دول مجلس التعاون الخليجي من أسرع أسواق التجارة الإلكتروني�ة نموًا على مستوى العالم. فوفقًا لتقرير
بلغ حجم سوق التجارة الإلكتروني�ة في دول مجلس التعاون الخليجي )584.8( مليار دولار في عام 2025، ويُتوقع أن يصل إلى )2,081.1( مليار 
دولار بحلول عام 2034، بمعدل نمو سنوي مركب )CAGR( قدره )%15.15( خلال الفترة )2034-2026(. وتقود المملكة العربي�ة السعودية 
الناتج المحلي  التجارة الإلكتروني�ة في  العربي�ة المتحدة. وقد بلغت مساهمة قطاع  تليها الإمارات  النمو بحصة سوقية تبلغ )%35( في 2025،  هذا 

الإجمالي السعودي )%4.8( في عام 2024، وفقًا لوزارة التجارة السعودية.
ــج،  ــم دول الخلي ــن )%100( في معظ ــرب م ــي تق ــت ال ــار الإنترن ــدلات انتش ــاع مع ــا: ارتف ــددة، أبرزه ــل متع ــارع بعوام ــو المتس ــذا النم ــط ه ويرتب
والانتشــار الواســع للهواتــف الذكيــة )أكــر مــن 49 مليــون اتصــال خلــوي في الســعودية وحدهــا في 2024(، والتركيب�ة الســكاني�ة الشــابة )%70 من 
الســكان دون ســن 35 عامًــا في الســعودية(، والدعــم الحكــومي القــوي عــر رؤى التنميــة الوطنيــ�ة )رؤيــة الســعودية 2030، اســراتيجية الإمــارات 
 )m-commerce( كمــا يتســم المســتهلك الخليــي بارتفــاع القــوة الشــرائي�ة، والميــل المتزايــد نحو التســوق عــر الهاتــف المحمــول .)للابتــكار الرقــي

    )Social Commerce( والتجــارة الاجتماعيــة
وفي ظــل هــذا النمــو، تتن�افــس منصــات عديــدة على كســب ولاء العملاء، مــن أبرزهــا: نــون )noon(، وأمــازون الســعودية )amazon.sa(، ونمشي 
 )AliExpress( إضافــة إلى منصــات عالميــة مثــل علــي إكســريس ،)Carrefour( وكارفــور ،)eXtra( وإكســرا ،)Jarir( وجريــر ،)Namshi(
ــا  ــة وحده ــل كافي ــرعة التوصي ــج وس ــودة المنت ــعر وج ــة كالس ــل التقليدي ــد العوام ــم تع ــاد، ل ــي الح ــياق التن�اف ــذا الس وشي إن )SHEIN(. وفي ه
لبنــ�اء ولاء مســتدام، بــل بــرزت عوامــل جديــدة تتعلــق بالقيــم والمســؤولية الاجتماعيــة للمنصــة، وانســجامها مــع توقعــات المســتهلك الأخلاقيــة 

والاجتماعيــة.
مفهوم  تطوّر  فقد  الناشئة.  العوامل  هذه  أبرز  أحد    )Corporate Social Responsibility-CSR( للشركات  المجتمعية  المسؤولية  وتُمثّل 
المسؤولية المجتمعية من كونه نشاطًا خيريًا هامشيًا إلى استراتيجية أعمال جوهرية تؤثر في القرارات الشرائي�ة وفي بن�اء العلاقات طويلة الأمد مع 
العملاء. ويستن�د هذا التطور إلى إدراك متزايد بأن المستهلكين - خاصة الأجيال الشابة - باتوا يتوقعون من العلامات التجارية أن تتجاوز السعي 
 (Mehnaz, 2024؛ Islam et al., 2021؛ Rahmawati & للربح إلى المساهمة الإيجابي�ة في المجتمع والبيئ�ة. وقد أكدت دراسات عديدة 

 (Kustiawan, 2024أن ممارسات المسؤولية المجتمعية تُؤثّر إيجابيً�ا على ولاء العملاء، عبر قنوات وسيطة كالثقة والرضا والسمعة المؤسسية.
ــدًا لا تــزال غــر مدروســة بصــورة كافيــة.  ــ�ة الخليجيــة تحدي غــر أن العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة وولاء العمــاء في ســياق التجــارة الإلكتروني
ــوة  ــرك فج ــا ي ــ�ة، مم ــر عربي ــياقات غ ــى س ــران( أو عل ــالات، الط ــوك، الاتص ــة )البن ــات تقليدي ــى قطاع ــزت عل ــابقة ركّ ــات الس ــم الدراس فمعظ
معرفيــة مهمــة في فهــم كيفيــة عمــل هــذه العلاقــة في البيئــ�ة الرقميــة الخليجيــة ذات الخصائــص الثقافيــة والاجتماعيــة والدينيــ�ة الممــزة. ومــن 
ــاء في  ــى ولاء العم ــة عل ــؤولية المجتمعي ــات المس ــر ممارس ــق لأث ــداني معم ــل مي ــم تحلي ــر تقدي ــوة، ع ــذه الفج ــدّ ه ــة إلى س ــذه الدراس ــعى ه ــا، تس هن

قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليــي، مــع الكشــف عــن الآليــات الوســيطة الــي تعمــل مــن خلالهــا هــذه العلاقــة.
1.2 مشكلة الدراسة

تنبــع مشــكلة الدراســة مــن وجــود فجــوة بحثيــ�ة حقيقيــة بــن الاهتمــام المتنــ�امي بممارســات المســؤولية المجتمعيــة في قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة 
الخليــي مــن جهــة، ونــدرة الدراســات الــي تتنــ�اول أثــر هــذه الممارســات علــى ولاء العمــاء في هــذا الســياق المحــدد مــن جهــة أخــرى. فعلــى الرغــم 
ــرة،  ــاريع الصغ ــم المش ــة )كدع ــؤولية المجتمعي ــادرات المس ــد في مب ــكل متزاي ــتثمر بش ــدأت تس ــة ب ــ�ة الخليجي ــارة الإلكتروني ــات التج ــن أن منص م
والتبرعــات الخيريــة، والمبــادرات البيئيــ�ة، ودعــم رؤى التنميــة الوطنيــ�ة(، فــإن الأثــر الفعلــي لهــذه الممارســات علــى ســلوك العمــاء وولائهــم لا يــزال 

غــر مفهــوم بصــورة كافيــة.
  (Switching Costs)وتتفاقــم هــذه الإشــكالية في ضــوء عــدة اعتبــ�ارات: أولهــا، أن قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة يتمــز بانخفــاض حواجــز التحــول
ــز  ــي يتم ــتهلك الخلي ــا، أن المس ــراتيجيًا. ثانيه ــا اس ــولاء تحديً ــ�اء ال ــل بن ــا يجع ــدة، مم ــرة واح ــات بنق ــن المنص ــال ب ــل الانتق ــتطيع العمي ــث يس حي
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ــا، أن  ــة. ثالثه ــ�ة المدروس ــياقات الغربي ــن الس ــا ع ــة مختلفً ــؤولية المجتمعي ــات المس ــع ممارس ــه م ــل تفاعل ــزة تجع ــ�ة مم ــة وديني ــص ثقافي بخصائ
ــة والــولاء ليســت علاقــة مباشــرة بســيطة، بــل تعمــل عــر آليــات وســيطة معقــدة )الثقــة، الرضــا، الســمعة(  العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعي
تحتــاج إلى تفكيــك وتحليــل. رابعهــا، أن الأبعــاد المختلفــة للمســؤولية المجتمعيــة )الاقتصــادي، القانــوني، الأخــاقي، الخــري( قــد تتفــاوت في تأثيرهــا، 

ــا. ممــا يســتدعي تحليــاً تفصيليً
وبن�اءً على ما سبق، يمكن صياغة المشكلة الرئيسة للدراسة في التساؤل الآتي:

“مــا أثــر ممارســات المســؤولية المجتمعيــة علــى ولاء العمــاء في قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة في دول مجلــس التعــاون الخليــي، ومــا الأدوار الوســيطة 
لــكل مــن ثقــة العميــل، ورضــا العميــل، والســمعة المؤسســية في هــذه العلاقــة؟«

ويتفرع عن هذا السؤال الرئيس مجموعة من الأسئلة الفرعية:
• ما مستوى إدراك العملاء لممارسات المسؤولية المجتمعية لمنصات التجارة الإلكتروني�ة الخليجية؟	
• ما مستوى ولاء العملاء لمنصات التجارة الإلكتروني�ة الخليجية؟	
• ما أثر الأبعاد الأربعة للمسؤولية المجتمعية )الاقتصادي، القانوني، الأخلاقي، الخيري( على ولاء العملاء؟	
• ما الدور الوسيط لثقة العميل في العلاقة بين المسؤولية المجتمعية وولاء العملاء؟	
• ما الدور الوسيط لرضا العميل في العلاقة بين المسؤولية المجتمعية وولاء العملاء؟	
• ما الدور الوسيط للسمعة المؤسسية في العلاقة بين المسؤولية المجتمعية وولاء العملاء؟	
• ــل، 	 ــم، الدخ ــر، التعلي ــوع، العم ــة )الن ــرات الديموغرافي ــزى للمتغ ــة تُع ــؤولية المجتمعي ــ�ة في إدراك المس ــة إحصائي ــروق ذات دلال ــد ف ــل توج ه

ــة(؟ الدول
1.3 أهداف الدراسة

تسعى الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف، أبرزها:
• التعرف على مستوى إدراك العملاء لممارسات المسؤولية المجتمعية لمنصات التجارة الإلكتروني�ة الخليجية.	
• قياس مستوى ولاء العملاء لمنصات التجارة الإلكتروني�ة الخليجية.	
• تحليل أثر ممارسات المسؤولية المجتمعية بأبعادها الأربعة على ولاء العملاء.	
• الكشف عن الدور الوسيط لثقة العميل في العلاقة بين المسؤولية المجتمعية والولاء.	
• الكشف عن الدور الوسيط لرضا العميل في العلاقة بين المسؤولية المجتمعية والولاء.	
• الكشف عن الدور الوسيط للسمعة المؤسسية في العلاقة بين المسؤولية المجتمعية والولاء.	
• تحديد الفروق في إدراك المسؤولية المجتمعية تبعًا للمتغيرات الديموغرافية.	
• تقديم توصيات عملية لمنصات التجارة الإلكتروني�ة الخليجية لتعزيز ولاء العملاء عبر المسؤولية المجتمعية.	

1.4 أهمية الدراسة
1.4.1 الأهمية النظرية

ــياق  ــاء في س ــة وولاء العم ــؤولية المجتمعي ــال المس ــ�ة في مج ــ�ات العربي ــراء الأدبي ــا، إث ــب. أوله ــدة جوان ــن ع ــة م ــا النظري ــة أهميته ــب الدراس تكتس
التجــارة الإلكترونيــ�ة، وهــو حقــل لا يــزال ناشــئًا في المنطقــة العربيــ�ة. ثانيهــا، تقديــم إطــار نظــري متكامــل يربــط بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء 
ــاذج  ــق النم ــة تطبي ــ�ار قابلي ــا، اختب ــة. ثالثه ــري للعلاق ــم النظ ــهم في تطويــر الفه ــا يُس ــمعة(، مم ــا، الس ــة، الرض ــيطة )الثق ــات وس ــاث آلي ــر ث ع
النظريــة الغربيــ�ة )نمــوذج كارول، نظريــة التبــ�ادل الاجتماعــي، نظريــة أصحــاب المصالــح( في الســياق الخليــي ذي الخصائــص الثقافيــة الممــزة. 

رابعهــا، المســاهمة في النقــاش الأكاديــي حــول تفــاوت تأثــر أبعــاد المســؤولية المجتمعيــة المختلفــة.
1.4.2 الأهمية التطبيقية

أمــا مــن الناحيــة التطبيقيــة، فالدراســة تقــدم قيمــة عمليــة لعــدة أطــراف. لإدارات منصــات التجــارة الإلكترونيــ�ة: تقــدم رؤى عمليــة حــول كيفيــة 
تصميــم اســراتيجيات المســؤولية المجتمعيــة بمــا يعــزز ولاء العمــاء، وتحديــد الأبعــاد الأكــر تأثــرًا للتركــز عليهــا. لمســؤولي التســويق وإدارة العلامــة 
التجاريــة: تقــدم فهمًــا للآليــات الــي تتحــول مــن خلالهــا المســؤولية المجتمعيــة إلى ولاء، ممــا يدعــم تصميــم الحمــات. لصُنّــاع السياســات 
والجهــات التنظيميــة: تقــدم أدلــة تدعــم تطويــر أطــر تنظيميــة تشــجع الممارســات المســؤولة في القطــاع الرقــي. وللمســتثمرين: تقــدم رؤى حــول 

العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والأداء طويــل الأمــد للمنصــات.
1.4.3 الأهمية الاجتماعية
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تتجلــى الأهميــة الاجتماعيــة للدراســة في كونهــا تُســهم في تعزيــز ثقافــة المســؤولية المجتمعيــة في القطــاع الرقــي الخليــي. فعندمــا تُــدرك المنصــات 
أن الاســتثمار في المســؤولية المجتمعيــة يعــود عليهــا بــولاء العمــاء، فــإن ذلــك يخلــق حافــزًا اقتصاديًــا لتبــي ممارســات مســؤولة، ممــا ينعكــس إيجابًــا 
علــى المجتمــع والبيئــ�ة. كمــا تُســهم الدراســة في رفــع وعــي المســتهلك الخليــي بأهميــة دوره في تشــجيع الممارســات المســؤولة عــر خياراته الشــرائي�ة، 

ممــا يدعــم التنميــة المســتدامة في المنطقــة.
1.5 فرضيات الدراسة

استن�ادًا إلى الإطار النظري والدراسات السابقة، تطرح الدراسة مجموعة من الفرضيات القابلة للاختب�ار الإحصائي:
1.5.1 الفرضيات الرئيسة للأثر المباشر

:)H1( الفرضية الأولى
توجد علاقة أثر إيجابي�ة ذات دلالة إحصائي�ة لممارسات المسؤولية المجتمعية على ولاء العملاء في قطاع التجارة الإلكتروني�ة الخليجي.

:)H2( الفرضية الثاني�ة
توجد علاقة أثر إيجابي�ة ذات دلالة إحصائي�ة لممارسات المسؤولية المجتمعية على ثقة العميل.

:)H3( الفرضية الثالثة
توجد علاقة أثر إيجابي�ة ذات دلالة إحصائي�ة لممارسات المسؤولية المجتمعية على رضا العميل.

:)H4( الفرضية الرابعة
توجد علاقة أثر إيجابي�ة ذات دلالة إحصائي�ة لممارسات المسؤولية المجتمعية على السمعة المؤسسية.

1.5.2 فرضيات أثر الوسائط على الولاء
:)H5( الفرضية الخامسة

توجد علاقة أثر إيجابي�ة ذات دلالة إحصائي�ة لثقة العميل على ولاء العملاء.
:)H6( الفرضية السادسة

توجد علاقة أثر إيجابي�ة ذات دلالة إحصائي�ة لرضا العميل على ولاء العملاء.
:)H7( الفرضية السابعة

توجد علاقة أثر إيجابي�ة ذات دلالة إحصائي�ة للسمعة المؤسسية على ولاء العملاء.
1.5.3 فرضيات الوساطة

:)H8( الفرضية الثامنة
تتوسط ثقة العميل العلاقة بين ممارسات المسؤولية المجتمعية وولاء العملاء.

:)H9( الفرضية التاسعة
يتوسط رضا العميل العلاقة بين ممارسات المسؤولية المجتمعية وولاء العملاء.

:)H10( الفرضية العاشرة
تتوسط السمعة المؤسسية العلاقة بين ممارسات المسؤولية المجتمعية وولاء العملاء.

1.5.4 فرضيات الفروق الديموغرافية
:)H11( الفرضية الحادية عشرة

توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــ�ة في إدراك ممارســات المســؤولية المجتمعيــة تُعــزى للمتغــرات الديموغرافيــة )النــوع، العمــر، التعليــم، الدخــل، 
الدولــة(.

1.6 حدود الدراسة
تنحصر الدراسة في الحدود الآتي�ة:

• الحــدود الموضوعيــة: تتنــ�اول الدراســة أثــر ممارســات المســؤولية المجتمعيــة )بأبعادهــا الأربعــة وفــق نمــوذج كارول( علــى ولاء العمــاء، عــر 	
الوســائط الثلاثــة )الثقــة، الرضــا، الســمعة(، في قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة.

• ــت، 	 ــر، الكوي ــارات، قط ــعودية، الإم ــة: الس ــت دول خليجي ــ�ة في س ــارة الإلكتروني ــات التج ــاء منص ــة عم ــملت الدراس ــ�ة: ش ــدود المكاني الح
البحريــن، عُمــان.

• الحدود الزمني�ة: جُمعت البي�انات الميداني�ة خلال الفترة من سبتمبر 2025 إلى ديسمبر 2025.	
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• الحــدود البشــرية: اقتصــرت العينــ�ة علــى العمــاء البالغــن )18 ســنة فأكــر( الذيــن اســتخدموا منصــات التجــارة الإلكترونيــ�ة خــال الأشــهر 	
الســتة الســابقة للدراســة.

1.7 مصطلحات الدراسة
:)Corporate Social Responsibility - CSR( المسؤولية المجتمعية للشركات

تُعــرّف إجرائيًــ�ا بأنهــا الــزام منصــة التجــارة الإلكترونيــ�ة الطوعــي بالمســاهمة في التنميــة الاقتصاديــة والاجتماعيــة والبيئيــ�ة المســتدامة، بمــا يتجــاوز 
ــتهلك(،  ــة المس ــن وحماي ــزام بالقوان ــوني )الال ــة(، وقان ــعار عادل ــودة وأس ــة وج ــم قيم ــادي )تقدي ــاد: اقتص ــة أبع ــر أربع ــ�ة، ع ــات القانوني المتطلب
وأخــاقي )النزاهــة والشــفافية والممارســات العادلــة(، وخيري/إنســاني )المبــادرات المجتمعيــة والخيريــة والبيئيــ�ة(. وتُقــاس بدرجــة اســتجابة 

المبحــوث علــى فقــرات المقيــاس.
:)Customer Loyalty( ولاء العملاء

يُعــرّف إجرائيًــ�ا بأنــه الــزام العميــل العميــق تجــاه منصــة التجــارة الإلكترونيــ�ة، الــذي يتجلــى في النيــ�ة للشــراء المتكــرر، ومقاومــة التحــول للمنافســن، 
ــى  ــوث عل ــتجابة المبح ــة اس ــاس بدرج ــى. ويُق ــعر أعل ــع س ــتعداد لدف ــة - WOM(، والاس ــ�ة المنطوق ــة الإيجابي ــة )الكلم ــابي للمنص ــج الإيج والتروي

فقــرات المقيــاس الــي تشــمل البعديــن الســلوكي والموقفــي للــولاء.
:)Customer Trust( ثقة العميل

تُعــرّف إجرائيًــ�ا بأنهــا اعتقــاد العميــل بموثوقيــة منصــة التجــارة الإلكترونيــ�ة ونزاهتهــا وقدرتهــا علــى الوفــاء بوعودهــا، بمــا يقلــل مــن المخاطــر المدركــة 
في التعامــل معهــا. وتُقــاس بدرجــة اســتجابة المبحــوث علــى فقــرات المقيــاس.

:)Customer Satisfaction( رضا العميل
يُعــرّف إجرائيًــ�ا بأنــه التقييــم الإيجــابي الكلــي للعميــل لتجربتــ�ه مــع منصــة التجــارة الإلكترونيــ�ة، النــاتج عــن مقارنــة توقعاتــه بــالأداء الفعلــي للمنصــة. 

ويُقــاس بدرجــة اســتجابة المبحــوث علــى فقــرات المقيــاس.
:)Corporate Reputation( السمعة المؤسسية

تُعــرّف إجرائيًــ�ا بأنهــا التصــور الكلــي والتقييــم الجمعــي لمنصــة التجــارة الإلكترونيــ�ة لــدى العمــاء، المبــي علــى تاريخهــا وممارســاتها وقيمهــا المعلنــة. 
وتُقــاس بدرجــة اســتجابة المبحــوث علــى فقــرات المقيــاس.

:)E-Commerce( التجارة الإلكتروني�ة
تُعــرّف إجرائيًــ�ا بأنهــا عمليــات بيــع وشــراء الســلع والخدمــات عــر الإنترنــت مــن خــال المنصــات الرقميــة، بمــا يشــمل مواقــع الويــب والتطبيقــات 

الذكيــة، في ســياق دول مجلــس التعــاون الخليــي.

المبحث الثاني: الإطار النظري
يتنــ�اول هــذا المبحــث الإطــار النظــري للدراســة، بــدءًا مــن التأصيل المفاهيــي للمتغــرات الرئيســة )المســؤولية المجتمعيــة، ولاء العمــاء، والمتغيرات 
الوســيطة(، ثــم عــرض النظريــات المفسّــرة للعلاقــات بــن هــذه المتغــرات، وصــولً إلى بنــ�اء النمــوذج المفاهيــي للدراســة. ويهــدف هــذا التأصيــل 

ــر في ضوئــه نت�ائجهــا. إلى وضــع أســاس نظــري متــن تُبــى عليــه فرضيــات الدراســة وتُفسَّ
2.1 المسؤولية المجتمعية للشركات: التأصيل المفاهيمي

2.1.1 نشأة المفهوم وتطوره
)Corporate Social Responsibility - CSR(مـن المفاهيـم التي شـهدت تطـورًا كبرًيا عبر  يُعـدّ مفهـوم المسـؤولية المجتمعيـة للشـركات 
 )Howard Bowen( العقـود. وتعـود الجـذور الحديثـ�ة للمفهـوم إلى خمسـيني�ات القرن العشـرين، حين نشـر الاقتصـادي الأمريكي هـوارد بويـن
كتابـه الرائـد »المسـؤوليات الاجتماعية لرجـل الأعمـال« )Social Responsibilities of the Businessman( عام 1953، الذي يُعتبر نقطة 
البدايـة للأدبيـ�ات الأكاديميـة الحديثـ�ة في هـذا المجـال، وقـد لُقّـب بويـن لاحقًـا بــ«أبي المسـؤولية المجتمعيـة«. وقـد طـرح بويـن سـؤالً جوهريًـا: مـا 

المسـؤوليات التي يُتوقـع مـن رجـال الأعمـال تحمّلهـا تجـاه المجتمع؟
وفي ســتيني�ات وســبعيني�ات القــرن العشــرين، تطــوّر المفهــوم وتوسّــع، مــع ظهــور إســهامات كيــث ديفيــس )Keith Davis( الــذي طــرح »قانــون 
المســؤولية الحديــدي« )Iron Law of Responsibility(، ومفــاده أن مــن يملــك القــوة الاجتماعيــة يتحمّــل مســؤولية اجتماعيــة مقابلــة، وأن 
تجاهــل هــذه المســؤولية يــؤدي علــى المــدى الطويــل إلى فقــدان القــوة. وفي المقابــل، ظهــرت في الســبعيني�ات وجهــة نظــر معارضــة قادهــا الاقتصــادي 
الشــهير ميلتــون فريدمــان )Milton Friedman(، الــذي نشــر مقالتــه الجدليــة الشــهيرة في صحيفــة نيويــورك تايمــز عــام 1970 بعنــوان 
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ــار  ــن إط ــاهمين ضم ــاح المس ــم أرب ــي تعظي ــركة ه ــدة للش ــؤولية الوحي ــث رأى أن المس ــا«، حي ــادة أرباحه ــي زي ــال ه ــة للأعم ــؤولية الاجتماعي »المس
 )Stakeholder View( »و»رؤيــة أصحــاب المصالــح (Stakeholder Viewn)»القانــون. وقــد شــكّل هــذا الجــدل بيــن »رؤيــة المســاهمين

محــور النقــاش الأكاديــي لعقــود لاحقــة.
وفــي ثمانينيــ�ات القــرن العشــرين، شــهد المفهــوم نقلــة نوعيــة مــع إســهامات إدوارد فريمــان )Edward Freeman( الذي طــوّر »نظرية أصحاب 
المصالــح« )Stakeholder Theory( عــام 1984، التــي وسّــعت دائــرة مســؤولية الشــركة مــن المســاهمين فقــط إلــى جميــع الأطــراف المتأثــرة 
بنشــاطها )العمــاء، الموظفــون، المــوردون، المجتمــع، البيئــ�ة(. وفــي التســعيني�ات وبدايــة الألفيــة الجديــدة، تطــوّرت أطــر أكثــر شــمولً، أبرزهــا 
»الخــط الثلاثــي للقــاع« )Triple Bottom Line( الــذي طرحــه جــون إلكنغتــون )John Elkington( عــام 1994، والــذي يربــط نجــاح الشــركة 

.)Planet( والكوكــب ،)People( والنــاس ،)Profit( بثالثــة أبعــاد: الربــح
وفي العقديــن الأخيريــن، تطــوّر المفهــوم أكــر ليرتبــط بمفاهيــم متقدمــة مثــل »القيمــة المشــركة« )Creating Shared Value( الــي طرحهــا 
مايــكل بورتــر ومــارك كرامــر )Porter & Kramer( عــام 2011، والــي تــرى أن الشــركات يمكنهــا تحقيــق النجــاح الاقتصــادي والاجتماعــي معًــا، 
ــداف  ــل أه ــة مث ــتدامة العالمي ــر الاس ــوم بأط ــط المفه ــا ارتب ــكار. كم ــية والابت ــزة التن�افس ــدر للم ــل مص ــة ب ــت تكلف ــة ليس ــؤولية المجتمعي وأن المس
التنميــة المســتدامة )SDGs( ومعايــر الحوكمــة البيئيــ�ة والاجتماعيــة والمؤسســية )ESG(، ممــا جعلــه جــزءًا لا يتجــزأ مــن اســراتيجيات 

ــرة. ــال المعاص الأعم
2.1.2 نموذج كارول للمسؤولية المجتمعية )هرم كارول(

يُعــدّ نمــوذج آرتــي كارول )Archie Carroll( مــن أكــر النمــاذج تأثــرًا وانتشــارًا في أدبيــ�ات المســؤولية المجتمعيــة. فقــد قــدّم كارول عــام 1979، 
ــة  ــة إلى أربع ــؤولية المجتمعي ــف المس ــاً يصنّ ــارًا متكام ــة” )Pyramid of CSR(، إط ــؤولية المجتمعي ــرم المس ــورة “ه ــام 1991 في ص ــوّره ع ــم ط ث
أبعــاد متدرجــة، تشــكل معًــا المســؤولية الكليــة للشــركة تجــاه المجتمــع. وقــد تبنّــت هــذه الدراســة نمــوذج كارول باعتبــ�اره الإطــار المرجعــي لقيــاس 
المســؤولية المجتمعيــة، نظــرًا لشــموليت�ه ووضوحــه وقابليتــ�ه للتطبيــق التجريــي، ولاعتمــاده في غالبيــ�ة الدراســات الســابقة، ممــا يتيــح المقارنــة. 

وفيمــا يلــي عــرض للأبعــاد الأربعــة:
:)Economic Responsibility( البعد الأول: المسؤولية الاقتصادية

تُمثّــل قاعــدة الهــرم والأســاس الــذي تُبــى عليــه بــاقي المســؤوليات. وتشــر إلى مســؤولية الشــركة الأولى في أن تكــون مربحــة ومســتدامة اقتصاديًــا، 
عــر إنتــ�اج ســلع وخدمــات ذات قيمــة، وبيعهــا بأســعار عادلــة، وتحقيــق عائــد للمســاهمين، وتوفــر فــرص العمــل. وفي ســياق التجــارة الإلكترونيــ�ة، 
يتجلــى هــذا البعــد في تقديــم منتجــات بجــودة عاليــة وأســعار تن�افســية، وضمــان قيمــة مقابــل المــال، والكفــاءة التشــغيلية. ويــرى كارول أن 
ــون  ــرة أن تك ــركة الخاس ــتطيع الش ــا، إذ لا تس ــبق له ــرط مس ــي ش ــل ه ــة، ب ــؤولية الاجتماعي ــع المس ــة م ــت متعارض ــة ليس ــؤولية الاقتصادي المس

ــا. ــؤولة اجتماعيً مس
:)Legal Responsibility( البعد الثاني: المسؤولية القانوني�ة

تُمثّــل الــزام الشــركة بالعمــل ضمــن إطــار القوانــن واللــوائح والأنظمــة الــي تضعهــا الدولــة. وتعكــس هــذه المســؤولية »العقــد الاجتماعــي« بــن 
الأعمــال والمجتمــع، حيــث يُتوقــع مــن الشــركة أن تحقــق أهدافهــا الاقتصاديــة ضمــن حــدود القانــون. وفي ســياق التجــارة الإلكترونيــ�ة، يشــمل هــذا 
ــاع  ــات الإرج ــزام بسياس ــات، والال ــن المنتج ــادق ع ــاح الص ــة، والإفص ــات والخصوصي ــة البي�ان ــتهلك، وحماي ــة المس ــن حماي ــزام بقوان ــد الال البع
ــعودي  ــخصية الس ــات الش ــة البي�ان ــام حماي ــج )كنظ ــة في دول الخلي ــريعات الرقمي ــ�امي التش ــع تن ــاري. وم ــش التج ــة الغ ــتب�دال، ومكافح والاس

PDPL(، اكتســب هــذا البعــد أهميــة متزايــدة.
:)Ethical Responsibility( البعد الثالث: المسؤولية الأخلاقية

تُمثّــل المعايــر والقيــم والتوقعــات الــي يعتبرهــا المجتمــع عادلــة وصحيحــة، حــى لــو لــم تكــن منصوصًــا عليهــا في القانــون. وتتجــاوز هــذه المســؤولية 
الالــزام القانــوني إلى »مــا ينبغــي« فعلــه أخلاقيًــا. وفي ســياق التجــارة الإلكترونيــ�ة، يتجلــى هــذا البعــد في النزاهــة والشــفافية في التعامــل، والإعــان 
ــاقي،  ــر أخ ــكل غ ــات بش ــتغلال البي�ان ــدم اس ــل، وع ــة العمي ــرام كرام ــركاء، واح ــن والش ــاه الموردي ــة تج ــات العادل ــل، والممارس ــر المضل ــادق غ الص

والمعاملــة العادلــة للموظفــن. ويُعــدّ هــذا البعــد جوهريًــا في الســياق الخليــي، حيــث ترتبــط الأخــاق بالقيــم الدينيــ�ة والثقافيــة العميقــة.
:)Philanthropic Responsibility( البعد الرابع: المسؤولية الخيرية/الإنساني�ة

ــا.  ــ�ا أو أخلاقيً ــا قانونيً ــة به ــون مُلزم ــع، دون أن تك ــاة في المجتم ــودة الحي ــن ج ــركة في تحس ــة للش ــاهمات الطوعي ــر إلى المس ــرم، وتش ــة اله ــل قم تُمثّ
وتشــمل التبرعــات الخيريــة، ودعــم المبــادرات المجتمعيــة والتعليميــة والصحيــة، والمســاهمة في الأعمــال الإنســاني�ة، والمبــادرات البيئيــ�ة الطوعيــة. 
وفي ســياق التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليجيــة، يتجلــى هــذا البعــد في حمــات التــرع، ودعــم المشــاريع الصغــرة والأســر المنتجــة، والمبــادرات البيئيــ�ة 
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)كتقليــل التغليــف البلاســتيكي(، ودعــم رؤى التنميــة الوطنيــ�ة. ويرتبــط هــذا البعــد ارتب�اطًــا وثيقًــا بقيمــة »الإحســان« و»التكافــل« في الثقافــة 
الإســامية الخليجيــة.

ــق  ــي تحق ــي ال ــل ه ــكل كام ــا بش ــؤولة اجتماعيً ــركة المس ــة، وأن الش ــة ومتداخل ــل متكامل ــة ب ــت منفصل ــة ليس ــاد الأربع ــذه الأبع ويــرى كارول أن ه
التــوازن بينهــا جميعًــا. وقــد أضــاف كارول في تطويراتــه اللاحقــة )2016( بُعــدًا عالميًــا للنمــوذج، مؤكــدًا أن ترتيــب أولويــة الأبعــاد قــد يختلــف بــن 
الثقافــات؛ ففــي بعــض المجتمعــات قــد تتقــدم المســؤولية الأخلاقيــة أو الإنســاني�ة علــى غيرهــا، وهــو مــا يجعــل النمــوذج ملائمًــا للتطبيــق في الســياق 

الخليــي مــع مراعــاة خصوصيتــ�ه الثقافيــة.
2.1.3 البعد الإسلامي للمسؤولية المجتمعية في السياق الخليجي

ــامية -  ــة الإس ــائد. فالثقاف ــربي الس ــر الغ ــاوز التأط ــزًا يتج ــ�ا مم ــا ودينيً ــدًا قيميً ــي بُع ــياق الخلي ــة في الس ــؤولية المجتمعي ــوم المس ــب مفه يكتس
الــي تشــكل المرجعيــة القيميــة لمجتمعــات الخليــج - تحــوي أصــولً عميقــة للمســؤولية تجــاه المجتمــع، تســبق المفاهيــم الحديثــ�ة بقــرون. فمفهــوم 
ــل آليــة مؤسســية للمســؤولية الاجتماعيــة والتكافــل، ومفهومــا »الصدقــة« و»الوقــف« يجسّــدان المســؤولية الخيريــة الطوعيــة،  »الــزكاة« يُمثّ
ــاء في  ــد ج ــة. وق ــات التجاري ــة في المعام ــر النزاه ــة« يؤطّ ــوم »الأمان ــن، ومفه ــة الآخري ــز في معامل ــدل إلى التم ــاوز الع ــان« يتج ــوم »الإحس ومفه
القــرآن الكريــم التأكيــد علــى هــذه القيــم في مواضــع عديــدة، كقولــه تعــالى في الحــث علــى الإحســان والعطــاء، ممــا يجعــل المســؤولية المجتمعيــة في 

الوعــي الخليــي ليســت مجــرد اســراتيجية أعمــال، بــل قيمــة دينيــ�ة وأخلاقيــة أصيلــة.
وتُفسّــر هــذه الخلفيــة القيميــة - جزئيًــ�ا - النتيجــة الــي توصلــت إليهــا الدراســة حــول تفــوق الأبعــاد الأخلاقيــة والخيريــة في التأثــر على الــولاء لدى 
العميــل الخليــي. فعندمــا تُمــارس المنصــة مســؤوليتها الأخلاقيــة )الأمانــة، الصــدق، العــدل( والخيريــة )دعــم المحتاجــن، المبــادرات المجتمعيــة(، 
ــد  ــذا يؤك ــاري. وه ــا التج ــرد الرض ــن مج ــق م ــة أعم ــق رابط ــا يخل ــل، مم ــدى العمي ــذرة ل ــة المتج ــ�ة والثقافي ــم الديني ــة القي ــع منظوم ــم م ــا تتن�اغ فإنه
أهميــة أن تُصمّــم منصــات التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليجيــة اســراتيجيات مســؤولية مجتمعيــة متجــذرة في الهويــة الثقافيــة والدينيــ�ة للمنطقــة، لا 

مجــرد استنســاخ للنمــاذج الغربيــ�ة، إذ إن الأصالــة الثقافيــة تعــزز التماهــي والــولاء.
الجدول رقم )1(: أبعاد المسؤولية المجتمعية وفق نموذج كارول وتطبيقاتها في التجارة الإلكتروني�ة

التطبيق في التجارة الإلكتروني�ةالتعريفالبعد
جودة المنتجات، أسعار عادلة، قيمة مقابل المال، كفاءة الخدمةتحقيق الربحية والقيمة الاقتصاديةالاقتصادي

حماية المستهلك، حماية البي�انات، سياسات الإرجاع، مكافحة الغشالالتزام بالقوانين واللوائحالقانوني
النزاهة، الشفافية، الإعلان الصادق، احترام الخصوصية، العدالةالالتزام بالقيم والمعايير الأخلاقيةالأخلاقي

التبرعات، دعم المشاريع الصغيرة، المبادرات البيئي�ة، دعم رؤى التنميةالمساهمات الطوعية في المجتمعالخيري/الإنساني
 Carroll (1991, 2016).المصدر: إعداد الباحث استن�ادًا إلى

2.2 ولاء العملاء: التأصيل المفاهيمي
2.2.1 مفهوم ولاء العملاء وتطوره

يُعــدّ ولاء العمــاء )Customer Loyalty( مــن أهــم المفاهيــم في أدبيــ�ات التســويق وإدارة العلاقــة مــع العمــاء، نظــرًا لارتب�اطــه المباشــر بربحيــة 
الشــركة واســتدامتها. وقــد تطــوّر مفهــوم الــولاء عــر مراحــل، مــن النظــرة الســلوكية البحتــة الــي تركّــز علــى تكــرار الشــراء، إلى النظــرة الأكثر شــمولً 
الــي تدمــج البعديــن الســلوكي والموقفــي. ويُعــرّف أوليفــر )Oliver, 1999( - في تعريفــه الكلاســيكي الأكــر استشــهادًا - الــولاء بأنــه »الــزام 
عميــق ومســتمر بإعــادة شــراء منتــج أو خدمــة مفضلــة باســتمرار في المســتقبل، ممــا يُســبب شــراءً متكــررًا لنفــس العلامــة التجاريــة، رغــم التأثــرات 

الظرفيــة والجهــود التســويقية الــي قــد تدفــع نحــو ســلوك التحــول«.
ــي  ــلوك الفعل ــى في الس ــذي يتجل ــلوكي« )Behavioral Loyalty(، ال ــولاء الس ــو »ال ــولاء. الأول ه ــن ال ــن م ــن رئيس ــن نوع ــون ب ــزّ الباحث ويم
ــى في  ــذي يتجل ــي” )Attitudinal Loyalty(، ال ــولاء الموقف ــو “ال ــاني ه ــل. والث ــتمرارية التعام ــريات، واس ــم المش ــراء، وحج ــرار الش ــل، كتك للعمي
المشــاعر والاتجاهــات الإيجابيــ�ة للعميــل تجــاه العلامــة، كالتفضيــل، والالــزام النفــي، والاســتعداد للتوصيــة. ويــرى الباحثــون أن الــولاء الحقيقــي 
ــا؛ فالعميــل الــذي يكــرر الشــراء دون الــزام موقفــي )كأن يكــون مضطــرًا لغيــاب البدائــل( يُعــدّ ولاؤه  )True Loyalty( يجمــع بــن البعديــن معً
.)Latent Loyalty( »ــ�ا دون شــراء فعلــي يُعــدّ في حالــة »ولاء كامــن »زائفًــا« )Spurious Loyalty(، بينمــا العميــل الــذي يحمــل اتجاهًــا إيجابيً

وقــد طــوّر ديــك وباســو )Dick & Basu, 1994( نموذجًــا مصفوفيًــا مهمًــا يصنّــف الــولاء إلى أربــع حــالات بنــ�اءً علــى تقاطــع البعديــن )الموقفــي 
العالي/المنخفــض، والســلوكي العالي/المنخفــض(: الــولاء الحقيقــي )موقفــي عــالٍ + ســلوكي عــالٍ(، والــولاء الزائــف )موقفــي منخفــض 
ــذا  ــل ه ــض(. ويُمثّ ــلوكي منخف ــض + س ــي منخف ــولاء )موقف ــدم ال ــض(، وع ــلوكي منخف ــالٍ + س ــي ع ــن )موقف ــولاء الكام ــالٍ(، وال ــلوكي ع + س
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ــه. ــولاء وقياس ــة ال ــم طبيع ــا لفه ــا مهمً ــارًا تحليليً ــوذج إط النم
)E-Loyalty( 2.2.2 ولاء العملاء في سياق التجارة الإلكتروني�ة

 Anderson( الــذي يُعرّفــه أندرســون وسرينيفاســان ،)E-Loyalty( »في ســياق التجــارة الإلكترونيــ�ة، تطــوّر مفهــوم خــاص هــو »الــولاء الإلكــروني
Srinivasan, 2003 &( بأنــه »الاتجــاه الإيجــابي للعميــل تجــاه منصــة التجــارة الإلكترونيــ�ة، الــذي يــؤدي إلى ســلوك الشــراء المتكــرر«. ويتمــز الــولاء 
الإلكــروني بخصائــص فريــدة تمــزّه عــن الــولاء التقليــدي، أبرزهــا: ارتفــاع ســهولة المقارنــة بــن المنصــات، وانخفــاض تكاليــف التحــول، وضعــف 
التفاعــل الإنســاني المباشــر، وأهميــة العوامــل التقنيــ�ة )ســهولة الاســتخدام، الأمــان، ســرعة التحميــل(. هــذه الخصائــص تجعــل بنــ�اء الــولاء 

الإلكــروني أكــر تحديًــا، وتزيــد مــن أهميــة العوامــل غــر الســعرية كالقيــم والمســؤولية المجتمعيــة في تميــز المنصــة عــن منافســيها.
ويُشــر ريتشــهيلد وشــيفتر )Reichheld & Schefter, 2000( في دراســتهما المؤثــرة في Harvard Business Review إلى أن اكتســاب 
عميــل جديــد في البيئــ�ة الرقميــة يكلــف أكــر بكثــر مــن الاحتفــاظ بعميــل حــالي، وأن زيــادة معــدل الاحتفــاظ بالعمــاء بنســبة )%5( يمكــن 
ــرور  ــرياتهم بم ــادة مش ــون إلى زي ــة يميل ــ�ة الرقمي ــاء في البيئ ــاء الأوفي ــدا أن العم ــا أك ــن )%25( و)%95(. كم ــراوح ب ــبة ت ــاح بنس ــع الأرب أن ترف
الوقــت، والترويــج للمنصــة عــر الكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــ�ة )e-WOM(، ممــا يخفــض تكاليــف التســويق. هــذه الأرقــام تكشــف عــن الأهميــة 

ــ�ة. ــارة الإلكتروني ــاع التج ــولاء في قط ــ�اء ال ــة لبن ــراتيجية والاقتصادي الاس
ويُقــاس ولاء العمــاء في التجــارة الإلكترونيــ�ة عــادةً عــر مؤشــرات متعــددة، أبرزهــا: نيــ�ة إعــادة الشــراء )Repurchase Intention(، ومقاومــة 
التحــول للمنافســن )Resistance to Switching(، والاســتعداد للتوصيــة )Willingness to Recommend( الــذي يُقــاس غالبًــا بمؤشــر 
صــافي الترويــج )Net Promoter Score - NPS(، والاســتعداد لدفــع ســعر أعلــى )Price Premium Tolerance(، وزيــادة حصــة المحفظــة 
)Share of Wallet(. وقــد تبنّــت هــذه الدراســة قياسًــا متعــدد الأبعــاد للــولاء يدمــج البعديــن الســلوكي والموقفــي، بمــا يتســق مــع التطــورات 

الحديثــ�ة في الأدبيــ�ات.
2.3 المتغيرات الوسيطة: التأصيل المفاهيمي

)Customer Trust( 2.3.1 ثقة العميل
تُعــدّ الثقــة مــن أهــم المفاهيــم في أدبيــ�ات التســويق العلائقــي )Relationship Marketing( والتجــارة الإلكترونيــ�ة. ويُعــرّف مورمــان وزمــاؤه 
)Moorman et al., 1993( الثقــة بأنهــا »الاســتعداد للاعتمــاد علــى طــرف آخــر يُوثــق بــه«. وفي ســياق التجــارة الإلكترونيــ�ة، تكتســب الثقــة 
أهميــة مضاعفــة نظــرًا لطبيعــة التعامــل عــن بُعــد، وغيــاب التفاعــل المباشــر، وارتفــاع المخاطــر المدركــة )المخاطــر الماليــة، مخاطــر الخصوصيــة، 
ــتتصرف  ــة س ــأن المنص ــل ب ــاد العمي ــا »اعتق ــ�ة بأنه ــة الإلكتروني ــاؤه )McKnight et al., 2002( الثق ــت وزم ــرّف ماكناي ــر الأداء(. ويُع مخاط

بطريقــة تخــدم مصلحتــه، وتتســم بالكفــاءة والنزاهــة والإحســان«.
وتتكــون الثقــة مــن ثلاثــة أبعــاد رئيســة وفــق الأدبيــ�ات: )1( القــدرة )Ability( - اعتقــاد العميــل بكفــاءة المنصــة وقدرتهــا علــى الوفــاء بوعودهــا؛ 
ــل  ــاد العمي ــان )Benevolence( - اعتق ــة؛ )3( الإحس ــادئ أخلاقي ــا بمب ــة والتزامه ــة المنص ــل بأمان ــاد العمي ــة )Integrity( - اعتق )2( النزاه
بــأن المنصــة تهتــم بمصلحتــه وليــس فقــط بمصلحتهــا. وترتبــط الثقــة ارتب�اطًــا وثيقًــا بالمســؤولية المجتمعيــة، إذ إن الممارســات المســؤولة )خاصــة 
 (Pivato et al., ــدة ــات عدي ــدت دراس ــد أك ــة. وق ــي الثق ــا يب ــانها، مم ــة وإحس ــة المنص ــل لنزاه ــزز إدراك العمي ــوني( تع ــاقي والقان ــن الأخ البعدي

ــة. ــس للثق ــرك رئي ــة مح ــؤولية المجتمعي (Park et al., 2017 ؛2008 أن المس
)Customer Satisfaction( 2.3.2 رضا العميل

Expectation-( »في »نظريــة عــدم تأكيــد التوقعــات )Oliver, 1980( يُعــدّ رضــا العميــل مــن المفاهيــم المحوريــة في التســويق، ويُعرّفــه أوليفــر
Disconfirmation Theory( بأنــه “الاســتجابة التقييميــة للعميــل الناتجــة عــن مقارنــة توقعاتــه قبــل الشــراء بــالأداء الفعلــي بعــد الشــراء”. 
فــإذا فــاق الأداء التوقعــات، يتحقــق الرضــا الإيجــابي؛ وإذا قصُــر الأداء عــن التوقعــات، يحــدث عــدم الرضــا. وفي ســياق التجــارة الإلكترونيــ�ة، يت�أثــر 
الرضــا بعوامــل متعــددة، منهــا: جــودة المنتــج، وســرعة التوصيــل، وســهولة اســتخدام المنصــة، وجــودة خدمــة العمــاء، وسياســات الإرجــاع، إضافــة 

إلى إدراك العميــل لمســؤولية المنصــة الاجتماعيــة.
الأخلاقي(  والتعامل  والشفافية،  العادلة،  )كالأسعار  المسؤولة  الممارسات  تُعزز  جهة،  فمن  آليات.  عدة  عبر  بالرضا  المجتمعية  المسؤولية  وترتبط 
قق المسؤولية المجتمعية »المنفعة النفسية« )Psychological Benefit( للعميل، إذ يشعر 

ُ
التقييم الإيجابي للعميل لتجربت�ه. ومن جهة أخرى، ت

 )Luo & Bhattacharya, 2006( بالرضا عن التعامل مع منصة تتوافق مع قيمه الأخلاقية والاجتماعية. وقد أكدت دراسة لوو وبهاتاشاريا
- أن المسؤولية المجتمعية تؤثر إيجابيً�ا على رضا العملاء، وأن هذا الرضا يتوسط العلاقة بين   Journal of Marketing الرائدة - المنشورة في 

المسؤولية المجتمعية والقيمة السوقية للشركة.
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)Corporate Reputation( 2.3.3 السمعة المؤسسية
ــرة،  ــم المباش ــى خبراته ــي عل ــن، المب ــر الزم ــركة ع ــح للش ــاب المصال ــي لأصح ــور الجمع ــي والتص ــم الكل ــا »التقيي ــية بأنه ــمعة المؤسس ــرّف الس تُع
 )Intangible Asset( ــوس ــر ملم ــاً غ ــمعة أص ــدّ الس ــيها« )Fombrun, 1996(. وتُع ــا بمنافس ــا، ومقارنته ــن أفعاله ــة ع ــات المتاح والمعلوم
ذا قيمــة اســراتيجية عاليــة، يصعــب علــى المنافســن تقليــده، ويتطلــب بنــ�اؤه ســنوات مــن الممارســات المتســقة. وفي ســياق التجــارة الإلكترونيــ�ة، 
ــل  ــدم تماث ــم بع ــة تتس ــ�ة رقمي ــن في بيئ ــدم اليق ــل ع ــارة« )Signal( لتقلي ــا كـ»إش ــاء عليه ــد العم ــة، إذ يعتم ــة خاص ــمعة أهمي ــب الس تكتس

ــات. المعلوم
ــم  ــس قي ــ�ة، إذ تعك ــمعة الإيجابي ــددات الس ــم مح ــن أه ــدّ م ــؤولة تُع ــات المس ــا. فالممارس ــا وثيقً ــمعة ارتب�اطً ــة بالس ــؤولية المجتمعي ــط المس وترتب
الشــركة والتزامهــا تجــاه المجتمــع. وقــد أكــدت دراســة فومــرون وشــانلي )Fombrun & Shanley, 1990( أن الأداء الاجتماعــي للشــركة يؤثــر 
ــ�ا علــى ســمعتها. كمــا طــوّر فومــرون لاحقًــا »مؤشــر الســمعة« )Reputation Quotient( الــذي يتضمــن المســؤولية الاجتماعيــة كأحــد  إيجابيً
أبعــاده الرئيســة. وفي البيئــ�ة الرقميــة، تتعــزز أهميــة الســمعة بفعــل ســرعة انتشــار المعلومــات عــر وســائل التواصــل والمراجعــات الإلكترونيــ�ة، ممــا 

يجعــل الممارســات المســؤولة )أو غيابهــا( مرئيــ�ة ومؤثــرة بشــكل فــوري.
2.4 النظريات المفسّرة للعلاقة بين المسؤولية المجتمعية وولاء العملاء

ــر  ــاء ع ــى ولاء العم ــة عل ــؤولية المجتمعي ــات المس ــر ممارس ــة تأث ــة - كيفي ــا متكامل ــن زواي ــر - م ــة تُفسّ ــات رئيس ــع نظري ــة إلى أرب ــتن�د الدراس تس
ــة: ــى الدراس ــا عل ــة ودلالاته ــي لــكل نظري ــي عــرض تفصيل ــا يل ــة. وفيم ــائط المختلف الوس

)Stakeholder Theory( 2.4.1 نظرية أصحاب المصالح
ــاب  ــل أصح ــراتيجية: مدخ ــس »الإدارة الاس ــه المؤس ــان )Freeman, 1984( في كتاب ــا إدوارد فريم ــي طوّره ــح، ال ــاب المصال ــة أصح ــدّ نظري تُع
المصالــح«، الإطــار النظــري الأكــر شــمولً لتفســر المســؤولية المجتمعيــة. وتقــوم النظريــة علــى فكــرة جوهريــة مفادهــا أن الشــركة ليســت 
مســؤولة فقــط أمــام مســاهميها )Shareholders(، بــل أمــام جميــع الأطــراف المتأثــرة بنشــاطها أو المؤثــرة فيــه )Stakeholders(، وهــم: 
العمــاء، والموظفــون، والمــوردون، والمجتمــع المحلــي، والحكومــة، والبيئــ�ة. وتــرى النظريــة أن نجــاح الشــركة علــى المــدى الطويــل يعتمــد علــى قدرتهــا 

ــاهمين. ــط للمس ــس فق ــح، ولي ــاب المصال ــع أصح ــة لجمي ــق قيم ــى خل عل
وفي ســياق هــذه الدراســة، يُمثّــل العمــاء أحــد أهــم أصحــاب المصالــح. وتُفسّــر النظريــة العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء علــى النحــو 
الآتي: عندمــا تســتثمر منصــة التجــارة الإلكترونيــ�ة في ممارســات تخــدم مصالــح أصحــاب المصالــح المختلفــن )كحمايــة البيئــ�ة، ودعــم المجتمــع، 
ــاه  ــ�ة تج ــات إيجابي ــورون اتجاه ــرى - يط ــراف الأخ ــة الأط ــن لمعامل ــح وملاحظ ــاب المصال ــد أصح ــم أح ــاء - بوصفه ــإن العم ــادل(، ف ــل الع والتعام
المنصــة، تتحــول إلى ثقــة ورضــا وولاء. فالعميــل يــدرك أن المنصــة الــي تعامــل موظفيهــا ومورديهــا والمجتمــع بعدالــة، ســتعامله هــو أيضًــا بعدالــة. 

وبهــذا، تُصبــح المســؤولية المجتمعيــة إشــارة علــى جــدارة المنصــة بالثقــة والــولاء.
وقــد دعمــت دراســات عديــدة هــذا التفســر، منهــا دراســة مارتينــز وديــل بوســكي )Martínez & del Bosque, 2013( في قطــاع الفنــادق، الــي 
ــ�ا علــى ثقــة العمــاء وولائهــم. كمــا أكــدت دراســة بــارك وزملائــه  أكــدت أن المســؤولية المجتمعيــة - مــن منظــور أصحــاب المصالــح - تؤثــر إيجابيً

)Park et al., 2017( أن إدراك العمــاء لمســؤولية الشــركة تجــاه أصحــاب المصالــح المختلفــن يعــزز ثقتهــم بهــا.
)Social Exchange Theory( 2.4.2 نظرية التب�ادل الاجتماعي

تُعــدّ نظريــة التبــ�ادل الاجتماعــي، الــي طوّرهــا بــاو )Blau, 1964( وهومانــز )Homans, 1958(، مــن أهــم النظريــات المفسّــرة للعلاقــات بــن 
الأفــراد والمؤسســات. وتقــوم النظريــة علــى مبــدأ »المعاملــة بالمثــل« )Reciprocity(، الــذي يفــرض أن العلاقــات الاجتماعيــة تُبــى علــى تبــ�ادل 
المنافــع، وأن الطــرف الــذي يتلقــى منفعــة يشــعر بالــزام أخــاقي بــرد الجميــل. وعندمــا يقــدم طــرف مــا منفعــة دون توقــع مقابــل فــوري، فإنــه يخلــق 

»دَينًــ�ا اجتماعيًــا« )Social Debt( يدفــع الطــرف الآخــر إلى المبادلــة بطريقــة إيجابيــ�ة.
وفي ســياق هــذه الدراســة، تُفسّــر نظريــة التبــ�ادل الاجتماعــي العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء علــى النحــو الآتي: عندمــا يُــدرك العميــل أن 
المنصــة تقــوم بممارســات مســؤولة تتجــاوز التزاماتهــا التجاريــة المباشــرة )كدعــم المجتمــع، والمبــادرات الخيريــة، والممارســات البيئيــ�ة(، فإنــه يشــعر 
بــأن المنصــة »تعطــي« للمجتمــع، ممــا يولّــد لديــه شــعورًا بالامتنــ�ان والالــزام الأخــاقي بالمبادلــة. وتتجلــى هــذه المبادلــة في صــور متعــددة: الاســتمرار 
في التعامــل مــع المنصــة )الــولاء الســلوكي(، والترويــج لهــا )الكلمــة الإيجابيــ�ة(، والدفــاع عنهــا، وتفضيلهــا علــى المنافســن )الــولاء الموقفــي(. وبهذا، 

يُصبــح الــولاء »ردًا بالمثــل« علــى الممارســات المســؤولة للمنصــة.
ــددة  ــر مح ــات غ ــى التزام ــوم عل ــادي - يق ــ�ادل الاقتص ــاف التب ــي - بخ ــ�ادل الاجتماع ــة. فالتب ــيط للثق ــدور الوس ــا ال ــة أيضً ــذه النظري ــر ه وتُفسّ
وغــر مضمونــة، ممــا يتطلــب الثقــة كأســاس لــه. فعندمــا تمــارس المنصــة مســؤوليتها المجتمعيــة، يطــور العميــل ثقــة بهــا، وهــذه الثقــة تُمكّــن مــن 
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ــ�ادل  ــة التب ــه )Hansen et al., 2018( أن نظري ــن وزملائ ــة هانس ــدت دراس ــد أك ــول إلى ولاء. وق ــتدامة تتح ــي مس ــ�ادل اجتماع ــة تب ــام علاق قي
الاجتماعــي تُفسّــر بفعاليــة تأثــر المســؤولية المجتمعيــة علــى ســلوكيات العمــاء الإيجابيــ�ة.

)Signaling Theory( 2.4.3 نظرية الإشارات
تُعــدّ نظريــة الإشــارات، الــي طوّرهــا الاقتصــادي مايــكل ســبينس )Spence, 1973( في ســياق ســوق العمــل، إطــارًا مهمًــا لتفســر ســلوك 
ــك  ــل( يمتل ــراف )المُرسِ ــد الأط ــرة أن أح ــى فك ــة عل ــوم النظري ــات )Information Asymmetry(. وتق ــل المعلوم ــدم تماث ــل ع ــراف في ظ الأط
معلومــات أكــر مــن الطــرف الآخــر )المُســتقبِل(، ولتقليــل هــذه الفجــوة، يرســل المُرسِــل “إشــارات” تعكــس جودتــه الحقيقيــة. وتكــون الإشــارات 

فعّالــة بقــدر مــا تكــون مكلفــة وصعبــة التقليــد مــن قبــل المنافســن الأقــل جــودة.
ــذي  ــل، ال ــة والعمي ــن المنص ــاد ب ــات الح ــل المعلوم ــدم تماث ــبب ع ــة بس ــة خاص ــارات أهمي ــة الإش ــب نظري ــ�ة، تكتس ــارة الإلكتروني ــياق التج وفي س
لا يســتطيع معاينــ�ة المنتــج أو التفاعــل المباشــر. وتُفسّــر النظريــة العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء علــى النحــو الآتي: تُمثّــل ممارســات 
المســؤولية المجتمعيــة »إشــارة« مكلفــة وموثوقــة ترســلها المنصــة للعمــاء، تعكــس جودتهــا وجدارتهــا بالثقــة وقيمهــا الأخلاقيــة. فالمنصــة الــي 
تســتثمر في المســؤولية المجتمعيــة تُشــر إلى أنهــا مؤسســة مســتقرة ماليًــا )قــادرة علــى تحمــل هــذه التكلفــة(، وملتزمــة أخلاقيًــا )تهتــم بمــا يتجــاوز 
الــربح(، وموجهــة نحــو المــدى الطويــل )تبــي علاقــات مســتدامة(. هــذه الإشــارة تقلــل مــن عــدم اليقــن لــدى العميــل، وتبــي الســمعة والثقــة، ممــا 

يعــزز الــولاء.
ــن،  ــر الزم ــمعة ع ــي الس ــارة تب ــدّ إش ــة تُع ــؤولية المجتمعي ــية. فالمس ــمعة المؤسس ــيط للس ــدور الوس ــاص ال ــكل خ ــارات بش ــة الإش ــر نظري وتُفسّ
والســمعة بدورهــا تُعــدّ »إشــارة مجمّعــة« يعتمــد عليهــا العمــاء الجــدد والحاليــون في تقييــم المنصــة. وقــد أكــدت دراســة كونلــي وزملائــه 
)Connelly et al., 2011( في مراجعتهــم الشــاملة لنظريــة الإشــارات أن المســؤولية المجتمعيــة مــن أهــم الإشــارات الــي تســتخدمها الشــركات 

ــها. ــز نفس ــمعتها وتمي ــ�اء س لبن
)Social Identity Theory( 2.4.4 نظرية الهوية الاجتماعية

ــلوك  ــر س ــا لتفس ــا مهمً ــيًا - اجتماعيً ــارًا نفس ــر )Tajfel & Turner, 1979(، إط ــل وتيرن ــا تاجف ــي طوّره ــة، ال ــة الاجتماعي ــة الهوي ــدّ نظري تُع
المســتهلك. وتقــوم النظريــة علــى فكــرة أن الأفــراد يســتمدون جــزءًا مــن هويتهــم وتقديرهــم لذاتهــم مــن انتمائهــم إلى جماعــات ومؤسســات. وقــد 
ــا في ســياق التســويق عــر مفهــوم »تماهــي العميــل مــع الشــركة« )Customer-Company Identification(، الــذي  طُــوّرت النظريــة لاحقً

يصــف الحالــة الــي يشــعر فيهــا العميــل بارتبــ�اط نفــي وتطابــق في القيــم مــع الشــركة.
وفي ســياق هــذه الدراســة، تُفسّــر نظريــة الهويــة الاجتماعيــة العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء علــى النحــو الآتي: عندمــا تتبــى المنصــة 
ــدادًا  ــا امت ــة، إذ يــرى فيه ــع المنص ــي م ــعورًا بالتماه ــور ش ــل يط ــإن العمي ــ�ه، ف ــل وهويت ــم العمي ــع قي ــق م ــا تتواف ــؤولة اجتماعيً ــادرات مس ــا ومب قيمً
لقيمــه وهويتــ�ه. هــذا التماهــي يعــزز الارتبــ�اط العاطفــي بالمنصــة، ويحــوّل العلاقــة مــن مجــرد تبــ�ادل تجــاري إلى علاقــة قائمــة علــى القيــم المشــركة، 
ممــا ينتــج ولاءً عميقًــا يصعــب علــى المنافســن اختراقــه. وفي الســياق الخليــي، يكتســب هــذا البُعــد أهميــة خاصــة، إذ ترتبــط المبــادرات المســؤولة 
)كدعــم المجتمــع المحلــي، والمبــادرات الإســامية، ودعــم رؤى التنميــة الوطنيــ�ة( بالهويــة الثقافيــة والدينيــ�ة والوطنيــ�ة للعميــل، ممــا يعــزز التماهي 

والــولاء.
ــاء  ــن العم ــة ب ــات قوي ــي علاق ــة تب ــؤولية المجتمعي ــدة أن المس ــن )Bhattacharya & Sen, 2003( الرائ ــاريا وس ــة بهاتاش ــدت دراس ــد أك وق
والشــركات عــر آليــة التماهــي، وأن العمــاء الذيــن يتماهــون مــع الشــركة يصبحــون أكــر ولاءً ودفاعًــا عنهــا. كمــا أكــدت دراســة ماريــن وزملائــه 

ــولاء. ــة وال ــؤولية المجتمعي ــن المس ــة ب ــط العلاق ــع الشــركة يتوس ــل م ــي العمي )Marin et al., 2009( أن تماه
2.4.5 التكامل بين النظريات

تتكامــل النظريــات الأربــع في تقديــم تفســر شــامل للعلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء. فنظريــة أصحــاب المصالــح تُفسّــر »لمــاذا« تُمــارس 
المنصــة المســؤولية المجتمعيــة ولمــاذا يهتــم العمــاء بهــا. ونظريــة التبــ�ادل الاجتماعــي تُفسّــر »آليــة« تحويــل المســؤولية إلى ولاء عــر مبــدأ المعاملــة 
بالمثــل والثقــة. ونظريــة الإشــارات تُفسّــر »كيــف« تعمــل المســؤولية كإشــارة تبــي الســمعة والثقــة في ظــل عــدم تماثــل المعلومــات. ونظريــة الهويــة 
ــي  ــوذج المفاهي ــ�ا للنم ــا متينً ــا نظريً ــات أساسً ــذه النظري ــدّم ه ــا، تُق ــي. ومعً ــر التماه ــة ع ــي« للعلاق ــي والقي ــد العاطف ــر »البُع ــة تُفسّ الاجتماعي

للدراســة، الــذي يربــط المســؤولية المجتمعيــة بالــولاء عــر الوســائط الثلاثــة )الثقــة، الرضــا، الســمعة(.
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المبحث الثالث: الدراسات السابقة
ــم  ــد ت ــة. وق ــا الدراس ــي تتن�اوله ــة ال ــاور الرئيس ــق المح ــةً وف ــة، منظم ــوع الدراس ــة بموض ــابقة ذات الصل ــات الس ــث الدراس ــذا المبح ــتعرض ه يس
تصنيــف الدراســات إلى خمســة محــاور: المحــور الأول يتنــ�اول العلاقــة المباشــرة بــن المســؤولية المجتمعيــة وولاء العمــاء؛ والمحــور الثــاني يتنــ�اول 
الــدور الوســيط للثقــة؛ والمحــور الثالــث يتنــ�اول الــدور الوســيط للرضــا؛ والمحــور الرابــع يتنــ�اول الــدور الوســيط للســمعة؛ والمحــور الخامــس يتنــ�اول 
ــد  ــابقة، وتحدي ــات الس ــدي للدراس ــل نق ــث بتحلي ــم المبح ــدًا. ويُتت ــ�ة تحدي ــارة الإلكتروني ــاع التج ــي وفي قط ــربي والخلي ــياق الع ــات في الس الدراس

الفجــوة البحثيــ�ة، وبنــ�اء النمــوذج المفاهيــي.
3.1 المحور الأول: العلاقة المباشرة بين المسؤولية المجتمعية وولاء العملاء

حظيــت العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة وولاء العمــاء باهتمــام بحــي واســع، نظــرًا لأهميتهــا النظريــة والتطبيقيــة. وتُعــدّ دراســة بهاتاشــاريا 
وســن )Bhattacharya & Sen, 2003( المنشــورة في California Management Review مــن الدراســات المؤسســة في هــذا المجــال، 
حيــث قدّمــت إطــارًا نظريًــا متكامــاً حــول كيفيــة بنــ�اء المســؤولية المجتمعيــة لعلاقــات قويــة بــن العمــاء والشــركات. وقــد توصلــت الدراســة إلى 
أن تأثــر المســؤولية المجتمعيــة علــى ســلوك العمــاء ليــس مباشــرًا وبســيطًا، بــل يتوقــف علــى عوامــل عــدة، أبرزهــا: مــدى تطابــق قيــم العميــل مــع 
قضايــا المســؤولية المجتمعيــة الــي تتبن�اهــا الشــركة، ومــدى وضــوح هــذه الممارســات ومصداقيتهــا، ومــدى ارتب�اطهــا بنشــاط الشــركة الأســاسي. 
وأكــدت الدراســة أن العمــاء الذيــن يتماهــون مــع الشــركة عــر مســؤوليتها المجتمعيــة يصبحــون أكــر ولاءً ودفاعًــا عنهــا وأكــر اســتعدادًا للتســامح 

مــع أخطائهــا العرضيــة.
وفي الدراســة الرائــدة الأكــر استشــهادًا، تنــ�اول لــوو وبهاتاشــاريا )Luo & Bhattacharya, 2006( العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة ورضــا 
العمــاء والقيمــة الســوقية للشــركة، باســتخدام بي�انــات مــن )113( شــركة أمريكيــة كــرى. وتوصلــت الدراســة إلى أن المســؤولية المجتمعيــة تؤثــر 
إيجابيًــ�ا علــى رضــا العمــاء، وأن هــذا الرضــا يتوســط العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والقيمــة الســوقية. والأهــم، أن الدراســة كشــفت عــن أن 
تأثــر المســؤولية المجتمعيــة يتفاعــل مــع قــدرات الشــركة )Corporate Abilities(؛ فالشــركات الــي تجمــع بــن المســؤولية المجتمعيــة العاليــة 
والجــودة المنخفضــة قــد تشــهد تأثــرًا ســلبيً�ا، ممــا يؤكــد أن المســؤولية المجتمعيــة ليســت بديــاً عــن الجــودة بــل مكمّلــة لهــا. وتُمثّــل هــذه النتيجــة 

تنبيهًــا مهمًــا لمنصــات التجــارة الإلكترونيــ�ة بــأن المســؤولية المجتمعيــة وحدهــا لا تكفــي دون أداء تشــغيلي جيــد.
وفي الســياق الآســيوي، أجــرى أحمــد وزمــاؤه )Ahmad et al., 2021( دراســة موســعة علــى العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة وولاء العمــاء 
ــركات  ــاء ش ــن عم ــرًا م ــددًا كب ــ�ة ع ــملت العين ــوارد. وش ــى الم ــ�ة عل ــة المبني ــح والرؤي ــاب المصال ــة أصح ــتن�ادًا إلى نظري ــالات، اس ــاع الاتص في قط
ــ�ا علــى ولاء العمــاء  الاتصــالات، وتــم تحليــل البي�انــات بنمذجــة المعــادلات البن�ائيــ�ة. وتوصلــت الدراســة إلى أن المســؤولية المجتمعيــة تؤثــر إيجابيً
عــر ثلاثــة وســائط: الســمعة المؤسســية، والثقــة، والرضــا. والأهــم، أن الدراســة كشــفت عــن دور معــدّل )Moderating( لقــدرات الشــركة، 
حيــث تتعــزز العلاقــة بــن المســؤولية والــولاء عندمــا تقــرن بقــدرات تشــغيلية عاليــة. وتتســق هــذه النتيجــة مــع دراســة لــوو وبهاتاشــاريا، وتؤكــد 

أهميــة التكامــل بــن المســؤولية والكفــاءة.
 Corporate Social Responsibility and Environmental في  المنشــورة   )Mehnaz, 2024( مهنــاز  تن�اولــت  حديثــ�ة،  دراســة  وفي 
Management أثــر المســؤولية المجتمعيــة المُدركــة علــى ولاء العمــاء، مــع الــدور الوســيط للســمعة ورضــا العمــاء في القطــاع المصــرفي. 
 .)Sobel( لاختبــ�ار الوســاطة مــع اختبــ�ار ســوبل )Baron & Kenny( واســتخدمت الدراســة تحليــل الارتبــ�اط والانحــدار وطريقــة بــارون وكيــي
ــمعة  ــدت أن الس ــم. وأك ــاء ورضاه ــك وولاء العم ــمعة البن ــة وس ــة المُدرك ــؤولية المجتمعي ــن المس ــوي ب ــابي معن ــ�اط إيج ــود ارتب ــت إلى وج وتوصل

ــة. ــة الحالي ــ�اه الدراس ــذي تتبن ــائط ال ــدد الوس ــوذج المتع ــم النم ــا يدع ــولاء، مم ــة وال ــؤولية المجتمعي ــن المس ــة ب ــطان العلاق ــا يتوس والرض
ــة،  ــة التكلف ــران منخفض ــركات الط ــياق ش ــورة في س ــه )Nguyen et al., 2024( المنش ــن وزملائ ــ�ة لنغوي ــة حديث ــة فيتن�امي ــت دراس ــا تن�اول كم
ــي.  ــ�ادل الاجتماع ــة التب ــاع ونظري ــاثي للق ــط الث ــة الخ ــتن�ادًا إلى نظري ــمعة، اس ــة والس ــر الثق ــاء ع ــة وولاء العم ــؤولية المجتمعي ــن المس ــة ب العلاق
ــاء، وأن  ــزز ولاء العم ــة تع ــؤولية المجتمعي ــة إلى أن المس ــت الدراس ــة PLS-SEM. وتوصل ــل بنمذج ــم التحلي ــاً، وت ــ�ة )473( عمي ــملت العين وش
هــذه العلاقــة الإيجابيــ�ة تتوســطها جزئيًــ�ا ثقــة العلامــة وســمعتها. وتُمثّــل هــذه الدراســة دعمًــا إضافيًــا للنمــوذج المتعــدد الوســائط في قطــاع خــدمي 

يشــرك مــع التجــارة الإلكترونيــ�ة في بعــض الخصائــص )التعامــل عــن بُعــد، أهميــة الثقــة(.
وعلى مستوى التحليل الكلي، أجرى عدد من الباحثين مراجعات منهجية وتحليلات بعدية )Meta-Analyses( للأدبي�ات. ومن أبرزها التحليل 
البعدي الذي أكد وجود علاقة إيجابي�ة معنوية ومستقرة بين المسؤولية المجتمعية وسلوكيات العملاء الإيجابي�ة )الرضا، الثقة، الولاء، ني�ة الشراء( 
عبر مختلف القطاعات والسياقات الثقافية، وإن تفاوتت قوة هذه العلاقة. وقد أرجع الباحثون هذا التفاوت إلى عوامل سياقية )القطاع، الثقافة، 

نوع المسؤولية(، مما يؤكد الحاجة إلى دراسات سياقية محددة كالدراسة الحالية التي تركّز على التجارة الإلكتروني�ة الخليجية.
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3.2 المحور الثاني: الدور الوسيط لثقة العميل
تن�اولــت دراســات عديــدة الــدور الوســيط للثقــة في العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء، باعتبــ�ار الثقــة آليــة محوريــة في تحويــل الإدراك 
الإيجــابي للمســؤولية إلى ســلوك ولائي. وتُعــدّ دراســة بيفاتــو وزملائــه )Pivato et al., 2008( مــن الدراســات المبكــرة المهمــة، الــي أكــدت أن أول 
نتيجــة ســلوكية للمســؤولية المجتمعيــة هــي بنــ�اء الثقــة، وأن الثقــة بدورهــا تقــود إلى الــولاء. وقــد أجريــت الدراســة في قطــاع الأغذيــة العضويــة، 

وأكــدت أن المســؤولية المجتمعيــة تبــي الثقــة الــي تُعــدّ »حجــر الزاويــة« في العلاقــة مــع العميــل.
دور أبعــاد    Journal of Business Research )Park et al., 2017( المنشــورة في  بــارك وزمــاؤه  وفي دراســة أكــر تفصيــاً، تنــ�اول 
المســؤولية المجتمعيــة المختلفــة في بنــ�اء الثقــة والــولاء. ومــزّت الدراســة بــن المســؤولية الاقتصاديــة والقانونيــ�ة والأخلاقيــة والخيريــة، وتوصلــت 
إلى أن الأبعــاد المختلفــة تؤثــر بدرجــات متفاوتــة علــى الثقــة؛ فالبعــدان الأخــاقي والخــري كان لهمــا التأثــر الأقــوى علــى الثقــة العاطفيــة، بينمــا 
البعــدان الاقتصــادي والقانــوني أثّــرا أكــر علــى الثقــة المعرفيــة. وهــذه النتيجــة مهمــة للدراســة الحاليــة، إذ تدعــم فرضيــة تفــاوت تأثــر الأبعــاد، 

وتوجــه الانتبــ�اه إلى أهميــة البعديــن الأخــاقي والخــري في بنــ�اء الثقــة العاطفيــة الــي ترتبــط بالــولاء العميــق.
 Journal of Business Ethics المنشـورة في )Kang & Hustvedt, 2014( وفي السـياق الرقمي تحديـدًا، أكـدت دراسـة كانـغ وهوسـتفيدت
أن إدراك العمالء لشـفافية الشـركة ومسـؤوليتها الاجتماعيـة يبني الثقـة، وأن هـذه الثقـة تقـود إلى نوايـا سـلوكية إيجابيـ�ة. وركّزت الدراسـة على 
دور الشـفافية كآليـة ربـط بين المسـؤولية والثقـة، وهـو مـا يكتسـب أهميـة خاصـة في البيئـ�ة الرقمية حيـث تتـ�اح للعمالء معلومات أكثر ووسـائل 
أكثر للتحقـق مـن ادعـاءات الشـركات. وتوجه هذه النتيجة منصـات التجارة الإلكتروني�ة نحو أهمية الشـفافية في ممارسـاتها المسـؤولة لبن�اء الثقة.

ــ�ا علــى الــولاء  وفي دراســة صينيــ�ة علــى البنــوك التجاريــة، أكــد الباحثــون )في دراســة منشــورة عــام 2023( أن المســؤولية المجتمعيــة تؤثــر إيجابيً
بشــكل مباشــر، وبشــكل غــر مباشــر عــر المشــاركة في خلــق القيمــة )Co-creation( وثقــة العميــل. واســتخدمت الدراســة نمذجــة المعــادلات 
فّــز العميــل علــى المشــاركة في 

ُ
البن�ائيــ�ة علــى )235( عميــاً. وأكــدت أن الثقــة تُعــدّ وســيطًا جوهريًــا، وأن المســؤولية المجتمعيــة تبــي الثقــة الــي ت

خلــق القيمــة والبقــاء وفيًــا. وتدعــم هــذه الدراســة الــدور الوســيط للثقــة الــذي تتبنــ�اه الدراســة الحاليــة.
 Pakistan Journal of في  المنشــورة   )Afridi et al., 2018( وزملائــه  أفريــدي  دراســة  تن�اولــت  الباكســتاني،  الاتصــالات  قطــاع  وفي 
ــياق  ــة - في س ــدت الدراس ــولاء. وأك ــة وال ــؤولية المجتمعي ــن المس ــة ب ــة في العلاق ــيط للثق ــدور الوس Commerce and Social Sciences ال
ــ�اء  ــتدامة وبن ــية مس ــزة تن�افس ــب م ــا في كس ــب دورًا مهمً ــة تلع ــؤولية المجتمعي ــة، وأن المس ــذه العلاق ــ�ا ه ــط جزئيً ــة تتوس ــة - أن الثق ــة نامي دول
علاقــات أعمــق مــع العمــاء. وتُعــدّ هــذه الدراســة ذات صلــة خاصــة بالدراســة الحاليــة لتشــابه الســياق )دولــة ناميــة، أهميــة البعــد القيــي(.

3.3 المحور الثالث: الدور الوسيط لرضا العميل
وبهاتاشــاريا                                                        لــوو  دراســة  أرســت  وقــد  والــولاء.  المجتمعيــة  المســؤولية  بــن  العلاقــة  في  دراســةً  الوســائط  أكــر  مــن  العميــل  رضــا  يُعــدّ 
)Luo & Bhattacharya, 2006( - المشــار إليهــا ســابقًا - الأســاس لهــذا المحــور، بت�أكيدهــا أن الرضــا يتوســط العلاقــة بــن المســؤولية 
 Martínez( المجتمعيــة والأداء. وقــد تت�ابعــت الدراســات اللاحقــة لتأكيــد هــذا الــدور وتفصيلــه. فقــد أكــدت دراســة مارتينــز وديــل بوســكي
del Bosque, 2013 &( في قطــاع الفنــادق الإســباني أن المســؤولية المجتمعيــة تؤثــر علــى الــولاء عــر ثــاث آليــات متكاملــة: الثقــة، والرضــا، 
والتماهــي. واســتخدمت الدراســة نمذجــة المعــادلات البن�ائيــ�ة، وأكــدت أن الرضــا يلعــب دورًا وســيطًا محوريًــا، وأن المســؤولية المجتمعيــة تعــزز 

ــ�ه. ــل لتجربت ــي للعمي ــابي الكل ــم الإيج التقيي
ــائط  ــر وس ــي ع ــة والأداء التن�اف ــؤولية المجتمعي ــن المس ــة ب ــر )Saeidi et al., 2015( العلاق ــن وبرون ــعيد الدي ــ�اول س ــة، تن ــة مهم وفي دراس
الرضــا والســمعة والمــزة التن�افســية. وأكــدت الدراســة أن الرضــا والســمعة يتوســطان بشــكل كامــل العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والأداء، 
ــا، إذ تشــر إلى أن المســؤولية  ممــا يعــي أن تأثــر المســؤولية المجتمعيــة علــى الأداء يمــر بالكامــل عــر هــذه الوســائط. وهــذه النتيجــة مهمــة نظريً

المجتمعيــة لا تؤثــر علــى النتــ�ائج النهائيــ�ة بشــكل مباشــر، بــل عــر بنــ�اء أصــول علائقيــة )الرضــا والســمعة( أولً.
 Dinasti International المنشــورة في )Rahmawati & Kustiawan, 2024( وفي الســياق الرقمي، تن�اولت دراســة رحماواتي وكوســتي�اوان
Journal تأثــر المســؤولية المجتمعيــة علــى ولاء العمــاء عــر أربعــة وســائط: الرضــا، والثقــة، والكلمــة المنطوقة )WOM(، والســمعة المؤسســية. 
ــر  ــكل غ ــولاء بش ــى ال ــر عل ــة تؤث ــؤولية المجتمعي ــت إلى أن المس ــاء. وتوصل ــن العم ــرة م ــة مباش ــة المجمّع ــات الأولي ــة البي�ان ــتخدمت الدراس واس
مباشــر عــر هــذه الوســائط الأربعــة، وأن الرضــا والثقــة مــن أقــوى الوســائط. وتُعــدّ هــذه الدراســة قريبــ�ة منهجيًــا مــن الدراســة الحاليــة في تبنيهــا 

لنمــوذج متعــدد الوســائط، وإن اختلفــت في الســياق.
ــة  ــؤولية المجتمعي ــن المس ــة ب ــة في العلاق ــودة الخدم ــيط لج ــدور الوس ــون )2024( ال ــ�اول الباحث ــ�الي، تن ــرفي النيب ــاع المص ــى القط ــة عل وفي دراس
والــولاء، باســتخدام Process Macro مــع فاصــل ثقــة )%95( و)5,000( عينــ�ة bootstrap علــى )397( عميــاً. وتوصلــت الدراســة إلى 
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أن جــودة الخدمــة تتوســط بشــكل كامــل تأثــر المســؤولية المجتمعيــة علــى الــولاء، ممــا يؤكــد أن المســؤولية المجتمعيــة تحتــاج إلى أن تُترجــم إلى تحســن 
ــة  ــؤولية المجتمعي ــات المس ــط ممارس ــة رب ــة إلى أهمي ــذه النتيج ــ�ه ه ــولاء. وتنبّ ــى ال ــر عل ــا( لتؤث ــة والرض ــودة الخدم ــل )ج ــة العمي ــوس في تجرب ملم

بتحســن تجربــة العميــل الفعليــة في منصــات التجــارة الإلكترونيــ�ة.
3.4 المحور الرابع: الدور الوسيط للسمعة المؤسسية

ــدّ  ــولاء. وتُع ــود إلى ال ــة ويق ــؤولية المجتمعي ــ�ه المس ــا تبني ــاً علائقيً ــا أص ــية، باعتب�اره ــمعة المؤسس ــيط للس ــدور الوس ــدة ال ــات عدي ــت دراس تن�اول
ــم  ــن أه ــركة م ــي للش ــدت أن الأداء الاجتماع ــي أك ــة، ال ــات المؤسس ــن الدراس ــانلي )Fombrun & Shanley, 1990( م ــرون وش ــة فوم دراس
 Lai et al.,( محــددات ســمعتها. وقــد طــوّرت الدراســات اللاحقــة هــذا الفهــم في ســياق العلاقــة مــع العمــاء. فقــد أكــدت دراســة لاي وزملائــه
2010( المنشــورة في Journal of Business Ethics أن المســؤولية المجتمعيــة تؤثــر علــى الأداء التســويقي )قيمــة العلامــة والــولاء( عــر وســيط 
الســمعة المؤسســية، في ســياق علاقــات الأعمــال )B2B(. وأكــدت أن الســمعة تُعــدّ القنــاة الرئيســة الــي تتحــول عبرهــا المســؤولية المجتمعيــة إلى 

قيمــة تســويقية.
Customer-( تطويــر مقيــاس للســمعة المؤسســية مــن منظــور العميــل )Walsh & Beatty, 2007( وفي دراســة شــاملة، تنــ�اول والــش وبيــي
Based Reputation(، وأكــدا أن الســمعة - الــي تتضمــن المســؤولية الاجتماعيــة كأحــد أبعادهــا - ترتبــط ارتب�اطًــا قويًــا بالرضــا والثقــة والــولاء. 
وقــد أصبــح مقياســهما مــن أكــر المقاييــس اســتخدامًا في الدراســات اللاحقــة. وأكــدت الدراســة أن الســمعة المبنيــ�ة علــى المســؤولية الاجتماعيــة 

تُعــدّ أكــر اســتدامة ومقاومــة للأزمــات مــن الســمعة المبنيــ�ة علــى عوامــل أخــرى.
وفي الســياق الرقــي، أكــدت دراســات حديثــ�ة أن الســمعة المؤسســية تكتســب أهميــة مضاعفــة في التجــارة الإلكترونيــ�ة، بســبب اعتمــاد العمــاء 
عليهــا كإشــارة في ظــل عــدم تماثــل المعلومــات. فقــد أكــدت دراســة علــى التجــارة الإلكترونيــ�ة أن الســمعة المبنيــ�ة علــى الممارســات المســؤولة تقلــل 
مــن المخاطــر المدركــة، وتعــزز نيــ�ة الشــراء والــولاء، خاصــة لــدى العمــاء الجــدد الذيــن لا يملكــون خــرة مباشــرة مــع المنصــة. وتوجــه هــذه النتيجــة 

منصــات التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليجيــة نحــو الاســتثمار في بنــ�اء ســمعة قائمــة علــى المســؤولية المجتمعيــة كأصــل اســراتيجي.
3.5 المحور الخامس: الدراسات في السياق العربي والخليجي وقطاع التجارة الإلكتروني�ة

ــدودة  ــدًا - مح ــ�ة تحدي ــارة الإلكتروني ــاع التج ــي - وفي قط ــربي والخلي ــياق الع ــات في الس ــل الدراس ــة، تظ ــات الدولي ــزارة الدراس ــن غ ــم م ــى الرغ عل
نســبيً�ا، وإن كانــت في تنــ�امٍ ملحــوظ خــال الســنوات الأخــرة. وفيمــا يلــي عــرض تفصيلــي لأبــرز هــذه الدراســات الموثّقــة، مرتبــ�ةً بحســب ســياقاتها.

3.5.1 الدراسات في السياق السعودي
تُعــدّ دراســة الغامــدي وبــدوي )Al-Ghamdi & Badawi, 2019( المنشــورة في مجلــة Cogent Business & Management مــن أبــرز 
الدراســات في الســياق الســعودي وأكثرهــا مباشــرةً لموضــوع الدراســة الحاليــة. فقــد فحصــت الدراســة أثــر أنشــطة المســؤولية الاجتماعيــة علــى 
ــا  ــرة قوامه ــ�ة ميس ــى عين ــت عل ــ�ة وُزّع ــتب�انة إلكتروني ــر اس ــي ع ــج الك ــى المنه ــادًا عل ــعودي، اعتم ــرفي الس ــاع المص ــم في القط ــاء وولائه ــا العم رض
)624( عميــاً مصرفيًــا في المملكــة، وتــم تحليــل البي�انــات باســتخدام معامــات ارتبــ�اط بيرســون عــر برنامــج SPSS. وقــد توصلــت الدراســة إلى أن 
أنشــطة المســؤولية الاجتماعيــة لهــا أثــر قــوي وإيجــابي علــى رضــا العمــاء وولائهــم، كمــا أكــدت أن رضــا العمــاء يرتبــط إيجابيًــ�ا بالــولاء. وتُمثّــل هــذه 
الدراســة دعمًــا مباشــرًا للعلاقــة محــل البحــث في الدراســة الحاليــة، مــع تشــابه في الســياق )الســعودية( وإن اختلــف القطــاع )المصــارف مقابــل 

التجــارة الإلكترونيــ�ة(.
وفي دراســة ســعودية أخــرى منشــورة في المجلــة العلميــة للاقتصــاد والتجــارة، تنــ�اول الباحثــون أثــر برامــج المســؤولية الاجتماعيــة بأبعادهــا المختلفــة 
)الحــد مــن البطالــة، ودعــم التعليــم والتدريــب، والاهتمــام بتنميــة المجتمــع، وبرامــج التوعيــة، والمســاهمة في الأعمــال الخيريــة( علــى مؤشــرات 
ثقــة العمــاء )اســتقطاب عمــاء جــدد، وزيــادة الــولاء، وتوليــد صــورة إيجابيــ�ة( لــدى المصــارف الســعودية. واعتمــدت الدراســة المنهــج الوصفــي 
ــا ســعوديًا، صلــح منهــا )384( للتحليــل. وتوصلــت الدراســة إلى وجــود مســتوى 

ً
التحليلــي، إذ وُزّعــت )500( اســتب�انة علــى عمــاء )13( مصرف

ــة،  ــرات الثق ــطة في مؤش ــتويات متوس ــع مس ــا، م ــر عملائه ــة نظ ــن وجه ــة م ــؤولية الاجتماعي ــج المس ــعودية لبرام ــارف الس ــق المص ــط لتطبي متوس
وأكــدت وجــود علاقــة وأثــر إيجــابي ذي دلالــة إحصائيــ�ة لبرامــج المســؤولية الاجتماعيــة علــى ثقــة العمــاء وولائهــم. وتُعــدّ نتيجــة »المســتوى 
المتوســط« مهمــة، إذ تكشــف عــن وجــود فجــوة بــن الممارســة الفعليــة والإمكانــات الكامنــة، وهــو مــا يتســق مــع نتيجــة »فجــوة الأهميــة-الأداء« 

في الدراســة الحاليــة.
وفي دراســة ســعودية حديثــ�ة )Alqahtani & Uslay, 2024( منشــورة بعنــوان »أهميــة مبــادرات المســؤولية الاجتماعيــة في بنــ�اء دعــم العمــاء 
وولائهــم: أدلــة مــن المملكــة العربيــ�ة الســعودية«، تأكــد أن سياســات المســؤولية الاجتماعيــة ترفــع القيمــة المُدركــة للعميــل عــر الزمــن، إضافــة 
إلى ثقتــه والتزامــه ورضــاه وولائــه. والأهــم، أن الدراســة أكــدت أن إدراك العمــاء لقيــام المصــارف بمســؤولياتها الاقتصاديــة والقانونيــ�ة والأخلاقيــة 
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والخيريــة يت�أثــر بشــكل كبــر بمبــادرات المســؤولية الاجتماعيــة الموجهــة لمختلــف فئــات أصحــاب المصالــح. وتُعــدّ هــذه الدراســة ذات صلــة وثيقــة 
بالدراســة الحاليــة لاعتمادهــا التصنيــف الرباعــي نفســه لأبعــاد المســؤولية )وفــق نمــوذج كارول(، ولتأكيدهــا الــدور الوســيط للثقــة والرضــا.

وفي قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة الســعودي تحديــدًا، تن�اولــت دراســة حديثــ�ة )Almahamid et al., 2024( منشــورة في دوريــة علميــة محكّمــة 
ــر 

ّ
أثــر الــذكاء الاصطناعــي علــى الــولاء الإلكــروني للعمــاء في الســوق الســعودي. وكشــفت الدراســة أن قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة الســعودي وف

وظائــف تقنيــ�ة لأكــر مــن )30,000( شــخص، وأن المنصــات الســعودية )مثــل مكتبــ�ة جريــر( توظّــف تقنيــ�ات الــذكاء الاصطناعــي في روبوتــات 
المحادثــة وتحســن نتــ�ائج البحــث والتحليــل الســلوكي لبنــ�اء علاقــات أعمــق مــع العملاء. وأكــدت الدراســة أن الشــركات الســعودية تســتخدم برامج 
ــ�اء قاعــدة عمــاء أوفيــاء هــدف اســراتيجي للمنصــات.  ــى النقــاط، والقيمــة، والاشــراك المدفــوع، والمســتويات(، وأن بن ولاء متنوعــة )قائمــة عل
وتكشــف هــذه الدراســة عــن الاهتمــام المتنــ�امي ببنــ�اء الــولاء في التجــارة الإلكترونيــ�ة الســعودية، وإن لــم تتنــ�اول المســؤولية المجتمعيــة كمحــدد لــه، 

وهــو مــا يــرز الفجــوة الــي تســدّها الدراســة الحاليــة.
3.5.2 الدراسات في السياق الإماراتي والخليجي

في الســياق الإمــاراتي، تن�اولــت دراســة رضــوان )2014( - المنشــورة عــر جمعيــة الاجتماعيــن بالشــارقة - إدراك اتصــالات المســؤولية الاجتماعيــة 
للمنظمــات، علــى عينــ�ة بلغــت )200( طالــب وطالبــة مــن دارسي العلاقــات العامــة بجامعــي الشــارقة وعجمــان. وتوصلــت الدراســة إلى اهتمــام 
العينــ�ة بالتعــرف علــى البرامــج الاجتماعيــة للمنظمــات عــر وســائل اتصــال متعــددة يتصدرهــا الإنترنــت ووســائل الإعــام، وإلى إدراكهــم المرتفــع 
ــن  ــي - ع ــا النس ــم قِدمه ــة - رغ ــذه الدراس ــف ه ــع. وتكش ــو المجتم ــن أو نح ــو العامل ــة نح ــواء الموجه ــة س ــة للمنظم ــؤولية الاجتماعي ــوم المس لمفه
الوعــي المبكــر للشــباب الإمــاراتي بالمســؤولية الاجتماعيــة ودور الإنترنــت في إيصالهــا، وهــو مــا يتســق مــع نتيجــة الدراســة الحاليــة حــول حساســية 

الفئــات الشــابة المتعلمــة تجــاه المســؤولية المجتمعيــة.
ــا )2023( -  ــمال إفريقي ــط وش ــرق الأوس ــة الش ــركات في منطق ــة للش ــؤولية الاجتماعي ــف تقريــر المس ــي، يكش ــي الخلي ــتوى الإقلي ــى المس وعل
ــا مــن تســع دول يعملــون في )12( قطاعًــا - عــن ريــادة الإمــارات والســعودية إقليميًــا في تبــي ممارســات  الــذي شــارك فيــه )314( رئيسًــا تنفيذيً
المســؤولية الاجتماعيــة للشــركات. ويعكــس هــذا التقريــر النضــج المؤســي المتنــ�امي لممارســات المســؤولية المجتمعيــة في الدولتــن، وهــو مــا يُفسّــر 
- جزئيًــ�ا - النتيجــة الــي توصلــت إليهــا الدراســة الحاليــة حــول تفــوق العمــاء الإماراتيــن والســعوديين في الحساســية تجــاه المســؤولية المجتمعيــة، 

إذ يرتبــط نضــج الممارســة المؤسســية بنضــج وعــي المســتهلك.
ــؤولية  ــادرات المس ــام 2025( إلى أن مب ــل MDPI لع ــل تحلي ــ�ة )مث ــ�ة الحديث ــات البحثي ــر المراجع ــا، تش ــ�ة عمومً ــواق العربي ــتوى الأس ــى مس وعل
الاجتماعيــة الــي تتوافــق مــع القيــم الثقافيــة والتنمويــة للمجتمــع تبــي ثقــة أقــوى لــدى المســتهلك العــربي. فالمســتهلك العــربي يميــل إلى تفضيــل 
ــامية  ــادئ إس ــربي بمب ــي الع ــة في الوع ــؤولية الاجتماعي ــط المس ــ�ة، وترتب ــتدامة البيئي ــة والاس ــم والصح ــهم في التعلي ــي تس ــة ال ــات التجاري العلام
ــا مــن أجــل  ــا لا مجــرد الــزام تجــاري. ومــن الأمثلــة الموثّقــة علــى ذلــك حملــة »معً ــ�ا وأخلاقيً ــا دينيً ــزكاة والتجــارة الأخلاقيــة، ممــا يجعلهــا واجبً كال
تفاعــل  في   )12%( قدرهــا  زيــادة  إلى  أدت  الــي   ،2022 عــام  الســعودية  المراعــي  لشــركة   )Together for Sustainability( الاســتدامة« 
المســتهلكين عــر وســائل التواصــل؛ وكذلــك مبــادرات كارفــور الإمــارات في الأكيــاس البيئيــ�ة القابلــة لإعــادة الاســتخدام وحمــات التــرع بالطعــام 

ــان. ــات رمض ــال حم ــبة )%20( خ ــال بنس ــادة الإقب ــهمت في زي ــي أس ــان، ال في رمض
3.5.3 الدراسات العربي�ة في قطاعات أخرى ذات صلة

خــارج الخليــج، قدّمــت دراســة ســام )2020( المنشــورة في مجلــة التجــارة والتمويــل المصريــة إســهامًا مهمًــا، إذ تن�اولــت أثــر المســؤولية الاجتماعية 
علــى ولاء العمــاء عــر الــدور الوســيط لجــودة الخدمــة المُدركــة في قطــاع الاتصــالات المصــري. وأكــدت الدراســة أن المســؤولية الاجتماعيــة تؤثــر 
إيجابيًــ�ا علــى ولاء العمــاء، وأن جــودة الخدمــة المُدركــة تتوســط هــذه العلاقــة، ممــا يدعــم منطــق الوســاطة الــذي تتبنــ�اه الدراســة الحاليــة، وإن 

اختلــف المتغــر الوســيط. وتُعــدّ هــذه الدراســة ذات صلــة لتشــابه الســياق الثقــافي العــربي وأهميــة البُعــد القيــي.
كمــا أكــد التحليــل البعــدي الشــامل )Meta-Analysis( المنشــور في دوريــة MDPI) Sustainability( عام 2025، الذي شــمل )123( دراســة 
أوليــة منشــورة بــن عــامي 2004 و2024، أن المســؤولية الاجتماعيــة تؤثــر إيجابيًــ�ا علــى كل مــن رضــا العمــاء وولائهــم عــر ســياقات متنوعــة، وأن 
جــودة الخدمــة والقيمــة المُدركــة تلعبــان دورًا محوريًــا في تعزيــز الــولاء عــر الرضــا. وتُمثّــل هــذه النتيجــة - المبنيــ�ة علــى تجميــع كــي واســع - دليــاً 

قويًــا علــى ثبــ�ات العلاقــة محــل البحــث واســتقرارها عــر الســياقات، ممــا يعــزز الأســاس النظــري للدراســة الحاليــة ويــرر فرضياتهــا.
3.5.4 الفجوة البحثي�ة في السياق الخليجي

ـزال يفتقــر إلى دراســات شــاملة تتنــ�اول أثــر المســؤولية  بمراجعــة هــذه الدراســات، يتبــنّ أن قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليــي تحديــدًا لا يـ
المجتمعيــة علــى الــولاء. فالدراســات الخليجيــة الموثّقــة تركّــزت في قطاعــات تقليديــة )المصــارف، الاتصــالات، التجزئــة(، بينمــا اقتصــرت دراســات 
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التجــارة الإلكترونيــ�ة علــى جوانــب تقنيــ�ة )الــذكاء الاصطناعــي، جــودة الموقــع، الأمــان، تجربــة العميــل( دون ربطهــا بالمســؤولية المجتمعيــة. ولا توجد 
ــا،  ــة، الرض ــة )الثق ــائط الثلاث ــوذج كارول( والوس ــق نم ــة )وف ــة الأربع ــؤولية المجتمعي ــاد المس ــن أبع ــع ب ــة تجم ــاع الباحــث - دراس ــدود اط - في ح
الســمعة( في نمــوذج متكامــل واحــد مطبّــق علــى عمــاء التجــارة الإلكترونيــ�ة في الــدول الخليجيــة الســت. وهــذا مــا يُمثّــل الفجــوة البحثيــ�ة الرئيســة 
الــي تســعى الدراســة الحاليــة لســدّها، مســتفيدةً مــن الأســس الــي أرســتها الدراســات الســعودية والإماراتيــ�ة والعربيــ�ة المشــار إليهــا، وموسّــعةً 

نطاقهــا إلى الســياق الرقــي متعــدد الــدول.
الجدول رقم )2(: ملخص لأبرز الدراسات السابقة

أبرز النتائجالمنهجيةالسياقالدراسة
 Luo & Bhattacharya

(2006)
ــع تحليل بي�انات ثانوية113 شركة أمريكية ــل م ــوقية؛ تفاع ــة الس ــؤولية والقيم ــن المس ــة ب ــط العلاق ــا يتوس الرض

ــج ــودة المنت ج

 Martínez & del
Bosque   (2013)

الثقة والرضا والتماهي تتوسط العلاقة بين المسؤولية والولاءSEMفنادق إسباني�ا

Ahmad et al. (2021)اتصالات آسياSEMالسمعة والثقة والرضا وسائط؛ قدرات الشركة معدّل
Mehnaz (2024)بنوكSobel + السمعة والرضا يتوسطان العلاقة بين المسؤولية والولاءانحدار
 Nguyen et al.

(2024)
الثقة والسمعة تتوسطان جزئيً�ا العلاقة بين المسؤولية والولاء)PLS-SEM  (473طيران فيتن�ام

 Rahmawati &
 (Kustiawan (2024

الرضا والثقة والكلمة المنطوقة والسمعة وسائطSEMخدمات

 Al-Ghamdi &
)Badawi (2019

أثر إيجابي قوي للمسؤولية على الرضا والولاء)Pearson (624مصارف سعودية

جودة الخدمة المُدركة تتوسط علاقة المسؤولية بالولاءتحليل مساراتصالات مصرسلام )2020(
 )Pham et al. (2025

تحليل بعدي
المسؤولية تؤثر إيجابيً�ا على الرضا والولاء عبر السياقات123Meta-Analysis دراسة

المصدر: إعداد الباحث.
3.6 التعليق على الدراسات السابقة والفجوة البحثي�ة

يتضــح مــن اســتعراض الدراســات الســابقة عــدة ملاحظــات تحليليــة. أولً، تتفــق غالبيــ�ة الدراســات علــى وجــود علاقــة إيجابيــ�ة بــن المســؤولية 
المجتمعيــة وولاء العمــاء، لكنهــا علاقــة غــر مباشــرة في الغالــب، تعمــل عــر وســائط متعــددة. ثانيًــ�ا، تتب�ايــن الدراســات في تحديــد الوســائط الأكــر 
أهميــة؛ فبعضهــا يركّــز علــى الثقــة، وبعضهــا علــى الرضــا، وبعضهــا علــى الســمعة، وقليــل منهــا يدمــج الوســائط الثلاثــة معًــا في نمــوذج واحــد. ثالثًا، 
تتفــاوت الدراســات في معالجــة أبعــاد المســؤولية المجتمعيــة؛ فبعضهــا يتعامــل معهــا ككل، وبعضهــا يفصّلهــا إلى أبعــاد، والقليــل يقــارن تأثــر الأبعــاد 
المختلفــة. رابعًــا، تتركــز غالبيــ�ة الدراســات في قطاعــات تقليديــة )البنــوك، الاتصــالات، الفنــادق، الطــران( وفي ســياقات غربيــ�ة أو آســيوية، مــع 

نــدرة شــديدة في قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة وفي الســياق الخليــي.
وبن�اءً على هذا التحليل، يُمكن تحديد الفجوة البحثي�ة التي تسعى الدراسة الحالية لسدّها في عدة أبعاد متكاملة:

• الفجــوة الســياقية: نــدرة الدراســات الــي تتنــ�اول العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والولاء في قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة تحديدًا، وفي الســياق 	
الخليــي ذي الخصائــص الثقافيــة والدينيــ�ة والاقتصاديــة الممــزة.

• الفجــوة النموذجيــة: قلــة الدراســات الــي تدمــج الوســائط الثلاثــة )الثقــة، الرضــا، الســمعة( معًــا في نمــوذج متكامــل واحــد، مما يتيــح المقارنة 	
بــن أهميتهــا النســبي�ة.

• ــاقي، 	 ــوني، الأخ ــادي، القان ــة )الاقتص ــؤولية المجتمعي ــة للمس ــاد الأربع ــر الأبع ــارن تأث ــي تق ــات ال ــدرة الدراس ــاد: ن ــة للأبع ــوة التحليلي الفج
الخــري( علــى الــولاء في الســياق الرقــي الخليــي.

• الفجــوة المنهجيــة: محدوديــة الدراســات الــي تســتخدم نمذجــة المعــادلات البن�ائيــ�ة المتقدمــة )PLS-SEM( علــى عينــ�ات كبــرة ومتعــددة 	
ــدول في الســياق الخليــي. ال

• الفجوة المقارنة: غياب الدراسات التي تقارن بين الدول الخليجية الست في إدراك المسؤولية المجتمعية وأثرها على الولاء.	
وتســعى الدراســة الحاليــة إلى ســدّ هــذه الفجــوات مجتمعــةً، عــر تقديــم نمــوذج متكامــل يربــط المســؤولية المجتمعيــة )بأبعادهــا الأربعــة( بالــولاء 
)عــر الوســائط الثلاثــة(، مطبّقًــا علــى عينــ�ة كبــرة )1,248 عميــاً( مــن ســت دول خليجيــة، باســتخدام منهجيــة PLS-SEM المتقدمــة. وبهــذا، 

تُقــدّم الدراســة إســهامًا نوعيًــا للأدبيــ�ات العربيــ�ة والدوليــة في هــذا المجــال.
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3.7 النموذج المفاهيمي للدراسة
بنــ�اءً علــى الإطــار النظــري والدراســات الســابقة، طــوّرت الدراســة نموذجًــا مفاهيميًــا يوضــح العلاقــات المفترضــة بــن المتغــرات. يتكــون النمــوذج 
مــن متغــر مســتقل رئيــس )المســؤولية المجتمعيــة بأبعادهــا الأربعــة(، وثلاثــة متغــرات وســيطة )الثقــة، الرضــا، الســمعة(، ومتغــر تابــع )ولاء 
العمــاء(، إضافــة إلى متغــرات ديموغرافيــة ضابطــة. ويفــرض النمــوذج أن المســؤولية المجتمعيــة تؤثــر علــى الــولاء بشــكل مباشــر، وبشــكل غــر 

مباشــر عــر الوســائط الثلاثــة. ويوضــح الشــكل الآتي البنيــ�ة المفاهيميــة للنمــوذج:
المسؤولية المجتمعية )الأبعاد الأربعة( ← ]الثقة + الرضا + السمعة[ ← ولاء العملاء

ويقــوم النمــوذج علــى المســارات الآتيــ�ة: )1( مســار مباشــر مــن المســؤولية المجتمعيــة إلى الــولاء )H1(؛ )2( مســارات مــن المســؤولية المجتمعيــة 
إلى الوســائط الثلاثــة )H2، H3، H4(؛ )3( مســارات مــن الوســائط الثلاثــة إلى الــولاء )H5، H6، H7(؛ )4( مســارات وســاطة غــر مباشــرة 
عــر الوســائط الثلاثــة )H8، H9، H10(؛ )5( أثــر المتغــرات الديموغرافيــة علــى إدراك المســؤولية )H11(. ويُمثّــل هــذا النمــوذج إطــارًا تحليليًــا 
شــاملً يتيــح اختبــ�ار العلاقــات المباشــرة وغــر المباشــرة، ومقارنــة الأهميــة النســبي�ة للوســائط المختلفــة، وتحليــل أثــر الأبعــاد المختلفــة للمســؤولية 

المجتمعيــة.

المبحث الرابع: التحليل المعمق للعلاقات بين متغيرات الدراسة
ــ�ات  ــتن�اد إلى الأدبي ــدة، بالاس ــى ح ــة عل ــكل علاق ــق ل ــل أعم ــث لتحلي ــذا المبح ــرد ه ــة، يُف ــذه الدراس ــرات في ه ــن المتغ ــات ب ــة العلاق ــرًا لمحوري نظ
النظريــة والتجريبيــ�ة. ويهــدف هــذا التحليــل إلى بنــ�اء تبريــر نظــري متــن لــكل فرضيــة مــن فرضيــات الدراســة، وتوضيــح الآليــات الــي تعمــل مــن 

خلالهــا كل علاقــة، بمــا يــري الفهــم النظــري ويوجّــه تفســر النتــ�ائج لاحقًــا.
4.1 العلاقة بين المسؤولية المجتمعية وولاء العملاء: التحليل المعمق

تُعـدّ العلاقـة بين المسـؤولية المجتمعيـة وولاء العمالء علاقـة معقدة ومتعـددة الأبعـاد، تعمل عبر آليـات نفسـية واجتماعية واقتصادية متشـابكة. 
ويمكـن تفكيـك هـذه العلاقـة إلى ثالث آليـات تفسريية رئيسـة، تتكامـل في تفسري كيفيـة تحـول المسـؤولية المجتمعيـة إلى ولاء. الآليـة الأولى هـي 
»الآليـة المعرفيـة« )Cognitive Mechanism(، التي تعمـل عبر تقييـم العميـل العقالني لجـودة المنصـة وجدارتهـا بالثقة بنـ�اءً على ممارسـاتها 
المسـؤولة. فالعميـل يسـتخدم المسـؤولية المجتمعيـة كمؤشـر )Cue( علـى الجـودة الكليـة والموثوقيـة، خاصـة في البيئـ�ة الرقميـة التي يصعـب فيها 

التقييـم المباشـر. وعندمـا تُمـارس المنصـة مسـؤوليتها بشـكل متسـق، يبني العميـل تقييمًـا معرفيًـا إيجابيًـ�ا يقـوده إلى الولاء.
الآليـة الثانيـ�ة هـي »الآليـة العاطفيـة« )Affective Mechanism(، التي تعمـل عبر المشـاعر الإيجابيـ�ة التي تثيرهـا الممارسـات المسـؤولة لـدى 
رى العميـل أن المنصة تسـاهم في قضايـا اجتماعية وإنسـاني�ة وبيئي�ة يهتم بها، يشـعر بالفخـر والامتن�ان والارتبـ�اط العاطفي، مما  العميـل. فعندمـا يـ
يخلـق رابطـة عاطفيـة تتجـاوز المعاملـة التجاريـة البحتـة. هـذه الرابطـة العاطفية تُعدّ مـن أقوى محـركات الولاء العميـق، إذ يصعب على المنافسين 
اختراقهـا بمجـرد عـروض سـعرية. وتتجلـى هـذه الآليـة بوضـوح في السـياق الخليجي، حيـث ترتبط المبـادرات المسـؤولة بقيم دينيـ�ة وثقافيـة عميقة 

)التكافـل، الإحسـان، خدمـة المجتمـع(، مما يعمّـق الرابطـة العاطفية.
الآليـة الثالثـة هـي »الآليـة القيمية/الهوياتيـ�ة« )Value/Identity Mechanism(، التي تعمـل عبر التطابـق بين قيـم العميـل وقيـم المنصة. 
فوفقًـا لنظريـة الهويـة الاجتماعيـة، يسـعى الأفـراد للارتبـ�اط بمؤسسـات تعكـس قيمهـم وتعـزز هويتهـم. وعندمـا تتبنى المنصـة قيمًـا مسـؤولة 
تتوافـق مـع قيـم العميـل، يطـور العميـل شـعورًا بالتماهـي معهـا، فتصبـح جـزءًا من تعريفـه لذاته. هـذا التماهـي يُنتـج ولاءً عميقًـا ومسـتدامًا، إذ إن 
التخلـي عـن المنصـة يعني - رمزيًـا - التخلـي عـن جـزء مـن الهويـة. وتُعـدّ هـذه الآليـة الأقـوى في إنتـ�اج الـولاء الموقفـي العميـق والدفـاع عـن المنصة.

وتجـدر الإشـارة إلى أن هـذه العلاقـة ليسـت خطيـة بسـيطة، بـل تت�أثـر بعوامـل معدّلـة )Moderators( عديـدة. فقـد أكـدت الأدبيـ�ات أن قـوة 
العلاقة بين المسـؤولية والولاء تتوقف على: )1( مصداقية الممارسـات المسـؤولة )Credibility( - فالممارسـات التي تُدرك كـ«غسـيل اجتماعي« 
)Social-washing( تضعـف العلاقـة أو تعكسـها؛ )2( ملاءمـة المبـادرات لنشـاط المنصـة )Fit( - فالمبـادرات المرتبطـة بنشـاط المنصـة أكثر 
تأثرًيا؛ )3( وضـوح المبـادرات ومعرفـة العميـل بها )Awareness( - فالممارسـات غري المعروفة لا تؤثـر؛ )4( الخصائص الفرديـة للعميل )كقيمه 
وحساسـيت�ه الاجتماعيـة(. وهـذا يؤكـد أن الاسـتثمار في المسـؤولية المجتمعيـة يجب أن يقرتن بالمصداقية والملاءمـة والتواصل الفعّال ليـؤتي ثماره في 

بنـ�اء الولاء.
4.2 العلاقة بين المسؤولية المجتمعية وثقة العميل: التحليل المعمق

تُعـدّ الثقـة مـن أهـم نـواتج المسـؤولية المجتمعيـة وأكثرهـا دراسـةً. وتعمـل المسـؤولية المجتمعيـة علـى بنـ�اء الثقـة عبر تعزيـز إدراك العميـل للأبعـاد 
الثلاثـة للثقـة )القـدرة، النزاهـة، الإحسـان(. فعلـى مسـتوى »النزاهـة«، تُشري الممارسـات المسـؤولة )خاصـة البعديـن الأخالقي والقانـوني( إلى 
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الزتام المنصـة بمبـادئ أخلاقيـة وقانونيـ�ة، ممـا يعـزز اعتقـاد العميـل بأمانتهـا. وعلـى مسـتوى »الإحسـان«، تُشري المبـادرات الخيريـة والاجتماعيـة 
إلى أن المنصـة تهتـم بمـا يتجـاوز مصلحتهـا الذاتيـ�ة، ممـا يعـزز اعتقـاد العميـل بأنهـا تراعي مصلحتـه. وعلى مسـتوى »القدرة«، يُشري الاسـتثمار في 

المسـؤولية إلى اسـتقرار المنصـة ومتانتهـا الماليـة والتنظيميـة، ممـا يعـزز اعتقـاد العميـل بكفاءتهـا.
وتكتسـب هـذه العلاقـة أهميـة مضاعفة في سـياق التجـارة الإلكتروني�ة، حيث تُعـدّ الثقة »العملة الأساسـية« للتعامـل. فالعميل الـذي يتعامل مع 
منصـة رقميـة يواجـه مخاطـر متعـددة: مخاطر ماليـة )الدفع دون اسـتلام(، ومخاطـر الأداء )عـدم مطابقة المنتـج(، ومخاطر الخصوصية )إسـاءة 
 Pivato( وتعمـل المسـؤولية المجتمعيـة علـى تقليـل هـذه المخاطـر المدركـة عبر بنـ�اء الثقة. وقد أكـدت دراسـة بيفاتو وزملائـه .)اسـتخدام البي�انـات

et al., 2008( أن الثقـة هـي »النتيجـة الأولى« للمسـؤولية المجتمعيـة، والقنـاة التي تعبر من خلالهـا إلى النتـ�ائج اللاحقة كالولاء.
ومـن المهـم التمييز بين نوعين مـن الثقـة في هـذا السـياق: »الثقـة المعرفيـة« )Cognitive Trust( المبنيـ�ة علـى التقييـم العقالني لكفـاءة المنصة 
وموثوقيتهـا، و«الثقـة العاطفيـة« )Affective Trust( المبنيـ�ة علـى الرابطـة العاطفيـة والشـعور بالاهتمـام المتبـ�ادل. وقـد أكـدت دراسـة بـارك 
وزملائـه )Park et al., 2017( أن أبعـاد المسـؤولية المجتمعيـة تؤثـر بشـكل متفاوت علـى نوعي الثقة؛ فالبعـدان الاقتصادي والقانـوني يؤثران أكثر 
علـى الثقـة المعرفيـة، بينمـا البعـدان الأخالقي والخيري يؤثران أكثر على الثقة العاطفيـة. وبما أن الثقـة العاطفية أقـوى ارتب�اطًا بالـولاء العميق، فإن 

هـذا يدعـم الفرضيـة القائلـة بـأن البعديـن الأخالقي والخيري أكثر تأثيًرا علـى الولاء.
4.3 العلاقة بين المسؤولية المجتمعية ورضا العميل: التحليل المعمق

سّــن بعض ممارســات 
ُ

تعمــل المســؤولية المجتمعيــة علــى تعزيــز رضــا العميــل عــر آليتــن متمايزتــن. الآليــة الأولى هــي »الآليــة المباشــرة«، حيث ت
المســؤولية المجتمعيــة تجربــة العميــل بشــكل مباشــر؛ فالأســعار العادلــة )البعــد الاقتصــادي(، والشــفافية في التعامــل )البعــد الأخــاقي(، والالــزام 
سّــن التقييــم الكلــي للعميــل لتجربتــ�ه، ممــا يرفــع رضــاه. الآليــة الثانيــ�ة هــي »الآليــة غــر 

ُ
بسياســات حمايــة المســتهلك )البعــد القانــوني(، كلهــا ت

ــل  ــة؛ فالعمي ــج أو الخدم ــة للمنت ــة الوظيفي ــاوز المنفع ــل تتج ــية« للعمي ــة نفس ــة »منفع ــؤولية المجتمعي ــق المس ق
ُ

ــث ت ــية«، حي المباشرة/النفس
يشــعر بالرضــا والارتيــ�اح النفــي لتعاملــه مــع منصــة مســؤولة تتوافــق مــع قيمــه، ممــا يضيــف بُعــدًا قيميًــا للرضــا.

وتســتن�د هــذه العلاقــة إلى »نظريــة عــدم تأكيــد التوقعــات« )Expectation-Disconfirmation Theory( لأوليفــر. فالعميــل الــذي يتعامل 
 )Positive Disconfirmation( »مــع منصــة مســؤولة قــد تتجــاوز توقعاتــه في الأبعــاد القيميــة والأخلاقيــة، ممــا يُنتــج »عــدم تأكيــد إيجــابي
يقــود إلى الرضــا. كمــا أن المســؤولية المجتمعيــة ترفــع التوقعــات الإيجابيــ�ة عــن المنصــة، وعندمــا تفــي المنصــة بهــذه التوقعــات، يتعــزز الرضــا. غــر 
أنــه يجــب الانتبــ�اه إلى مخاطــر »فجــوة التوقعــات«؛ فــإذا رفعــت المنصــة التوقعــات عــر خطــاب مســؤول دون الوفــاء بــه فعليًــا، فقــد ينتــج عــدم 

رضــا أشــد، وهــو مــا يفسّــر النتــ�ائج الســلبي�ة لـ«الغســيل الاجتماعــي«.
وقــد أكــدت دراســة لــوو وبهاتاشــاريا )Luo & Bhattacharya, 2006( - في إحــدى أهــم النتــ�ائج - أن العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعية والرضا 
تتفاعــل مــع قــدرات الشــركة؛ فالمســؤولية المجتمعيــة ترفــع الرضــا فقــط عندمــا تقــرن بقــدرات تشــغيلية جيــدة )جــودة المنتــج، كفــاءة الخدمــة(. 
أمــا عندمــا تكــون القــدرات ضعيفــة، فقــد تُنتــج المســؤولية المجتمعيــة تأثــرًا ســلبيً�ا، إذ يــرى العميــل أن المنصــة تســتثمر في الصــورة الخارجيــة بــدلً 
ــى  ــى عل ــب أن تُب ــة يج ــؤولية المجتمعي ــد أن المس ــ�ة، إذ تؤك ــارة الإلكتروني ــات التج ــة لمنص ــة الأهمي ــة بالغ ــذه نتيج ــاسي. وه ــن الأداء الأس ــن تحس م

أســاس متــن مــن الأداء التشــغيلي الجيــد.
4.4 العلاقة بين المسؤولية المجتمعية والسمعة المؤسسية: التحليل المعمق

تُعــدّ الســمعة المؤسســية مــن أهــم نــواتج المســؤولية المجتمعيــة علــى المــدى الطويــل. وتعمــل المســؤولية المجتمعيــة علــى بنــ�اء الســمعة عــر آليــة 
»التراكــم الإشــاري« )Signal Accumulation(؛ فــكل ممارســة مســؤولة تُمثّــل إشــارة إيجابيــ�ة، وتراكــم هــذه الإشــارات عــر الزمــن يبــي 
ســمعة إيجابيــ�ة راســخة. وتتمــز الســمعة المبنيــ�ة علــى المســؤولية المجتمعيــة بخصائــص ممــزة: فهــي أكــر اســتدامة )لأنهــا مبنيــ�ة علــى قيــم لا علــى 
حمــات مؤقتــة(، وأكــر مقاومــة للأزمــات )لأنهــا تخلــق »رصيــدًا مــن حســن النيــ�ة« يحــي المنصــة وقــت الأزمــات(، وأصعــب علــى المنافســن 

تقليدهــا )لأنهــا تتطلــب التزامًــا طويــل الأمــد(.
وتســتن�د هــذه العلاقــة إلى نظريــة الإشــارات بشــكل خــاص. ففــي ظــل عــدم تماثــل المعلومــات في البيئــ�ة الرقميــة، يعتمــد العمــاء علــى الســمعة 
ــرون  ــة فوم ــدت دراس ــد أك ــا. وق ــارة وتعززه ــذه الإش ــذّي ه ــة تُغ ــؤولية المجتمعي ــاتها. والمس ــة وممارس ــخ المنص ــر تاري ــة« تختص ــارة مجمّع كـ«إش
ــمعة«  ــوق الس ــس في »س ــركات تتن�اف ــمعة، وأن الش ــددات الس ــم مح ــن أه ــي م ــانلي )Fombrun & Shanley, 1990( أن الأداء الاجتماع وش
)Reputation Market( عــر إشــاراتها الاجتماعيــة. كمــا أكــدت دراســة لاي وزملائــه )Lai et al., 2010( أن الســمعة تُعــدّ القنــاة الرئيســة 

الــي تتحــول عبرهــا المســؤولية المجتمعيــة إلى قيمــة تســويقية وولاء.
وفي البيئــ�ة الرقميــة، تكتســب هــذه العلاقــة دين�اميكيــة خاصــة بفعــل ســرعة انتشــار المعلومــات. فالممارســات المســؤولة )أو غيابها( تنتشــر بســرعة 
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عــر وســائل التواصــل والمراجعــات الإلكترونيــ�ة، ممــا يجعــل بنــ�اء الســمعة )أو تدميرهــا( أســرع وأكــر حساســية. وهــذا يعــي أن منصــات التجــارة 
ــا في آن واحــد: فرصــة لبنــ�اء ســمعة قويــة بســرعة عــر ممارســات مســؤولة مرئيــ�ة، وتحــدٍ في أن أي تن�اقــض بــن  الإلكترونيــ�ة تواجــه فرصــة وتحديً
الخطــاب والممارســة سيُكتشــف ويُنشــر بســرعة، ممــا يدمــر الســمعة. وهــذا يؤكــد أهميــة الأصالــة والاتســاق في ممارســات المســؤولية المجتمعيــة 

الرقميــة.
4.5 العلاقات بين الوسائط وولاء العملاء: التحليل المعمق

4.5.1 العلاقة بين الثقة والولاء
تُعــدّ الثقــة مــن أقــوى محــددات الــولاء في الأدبيــ�ات. وتعمــل الثقــة علــى بنــ�اء الــولاء عــر تقليــل المخاطــر المدركــة وعــدم اليقــن، ممــا يجعــل العميــل 
أكــر اســتعدادًا للاســتمرار في التعامــل مــع المنصــة وزيــادة تعاملاتــه معهــا. فالعميــل الــذي يثــق بالمنصــة لا يحتــاج إلى إعــادة تقييــم خياراتــه في كل 
عمليــة شــراء، ممــا يخفــض »التكلفــة المعرفيــة« للــولاء. كمــا أن الثقــة تخلــق »التزامًــا علائقيًــا« )Relationship Commitment( يجعــل 
ــاوز  ــل يتج ــل العمي ــا يجع ــي م ــة ه ــة، إذ إن الثق ــة مضاعف ــة أهمي ــذه العلاق ــب ه ــة، تكتس ــ�ة الرقمي ــن. وفي البيئ ــراءات المنافس ــاوم إغ ــل يق العمي
المخاطــر المتأصلــة في التعامــل عــن بُعــد. وقــد أكــدت دراســات عديــدة )Morgan & Hunt, 1994؛ Chaudhuri & Holbrook, 2001( أن 

ــا عــر الســياقات. الثقــة مــن أقــوى مؤشــرات الــولاء وأكثرهــا ثب�اتً
4.5.2 العلاقة بين الرضا والولاء

تُعــدّ العلاقــة بــن الرضــا والــولاء مــن أكــر العلاقــات دراســةً وتأكيــدًا في أدبيــ�ات التســويق. فالعميــل الــراضي أكــر ميــاً لتكــرار الشــراء والاســتمرار 
في التعامــل والتوصيــة بالمنصــة. غــر أن هــذه العلاقــة ليســت بســيطة أو خطيــة تمامًــا؛ فقــد أكــدت دراســات )Oliver, 1999( وجــود »مفارقــة 
الرضا-الــولاء« )Satisfaction-Loyalty Paradox(، حيــث لا يتحــول كل العمــاء الراضــن إلى أوفيــاء، خاصــة في الأســواق التن�افســية 
منخفضــة تكاليــف التحــول كالتجــارة الإلكترونيــ�ة. فالرضــا شــرط ضــروري لكنــه غــر كافٍ للــولاء؛ إذ قــد يكــون العميــل راضيًــا عــن عــدة منصــات في 
آن واحــد. لذلــك، تحتــاج المنصــة إلى تجــاوز الرضــا الأســاسي إلى »الإســعاد« )Delight( و«الارتبــ�اط العاطفــي« لبنــ�اء ولاء حقيقــي. وهنــا يــرز دور 

المســؤولية المجتمعيــة في إضافــة البُعــد القيــي والعاطفــي الــذي يحــوّل الرضــا إلى ولاء عميــق.
4.5.3 العلاقة بين السمعة والولاء

ــه يتعامــل مــع منصــة موثوقــة ومحترمــة. فالعميــل يســتمد جــزءًا مــن  ــ�اء الــولاء عــر توفــر »ضمــان نفــي« للعميــل بأن تعمــل الســمعة علــى بن
Post-( »رضــاه وفخــره مــن التعامــل مــع منصــة ذات ســمعة طيبــ�ة، ممــا يعــزز ارتب�اطــه بهــا. كمــا أن الســمعة تقلــل مــن »النــدم بعــد الشــراء

purchase Dissonance(، إذ يطمــن العميــل إلى صحــة قــراره بالتعامــل مــع منصــة محترمــة. وفي البيئــ�ة الرقميــة، تكتســب الســمعة أهميــة 
خاصــة كعامــل لتقليــل المخاطــر، خاصــة للعمــاء الجــدد. وقــد أكــدت دراســة والــش وبيــي )Walsh & Beatty, 2007( أن الســمعة مــن منظــور 
العميــل ترتبــط ارتب�اطًــا قويًــا بالــولاء، وأنهــا تُعــدّ أصــاً علائقيًــا اســراتيجيًا. كمــا تتفاعــل الســمعة مــع الوســائط الأخــرى، إذ تعــزز الثقــة والرضــا، 

ممــا يخلــق تأثــرات متضافــرة علــى الــولاء.
4.5.4 التفاعل بين الوسائط الثلاثة

مــن المهــم الإشــارة إلى أن الوســائط الثلاثــة )الثقــة، الرضــا، الســمعة( لا تعمــل بمعــزل عــن بعضهــا، بــل تتفاعــل وتتضافــر. فالســمعة تعــزز الثقــة 
ــة  ــزز الثق ــا يع ــ�ة(، والرض ــر إيجابي ــكل أك ــ�ه بش ــم تجربت ــق يقيّ ــل الواث ــا )العمي ــزز الرض ــة تع ــ�ة(، والثق ــمعة الطيب ــة ذات الس ــق بالمنص ــل يث )العمي
ــي.  ــكل تراك ــولاء بش ــزز ال ــة« )Virtuous Circle( تع ــرة فاضل ــق »دائ ــ�ادل يخل ــل المتب ــذا التفاع ــة(. ه ــي الثق ــا تب ــة تراكميً ــارب المُرضي )التج
وقــد حاولــت بعــض الدراســات المتقدمــة نمذجــة هــذه التفاعــات عــر نمــاذج تسلســلية )Sequential Mediation(، لكــن الدراســة الحاليــة 
- لأغــراض الوضــوح والتركــز - تعالــج الوســائط الثلاثــة كوســائط متوازيــة، مــع الإقــرار بوجــود تفاعــات بينهــا قــد تكــون موضوعًــا لدراســات 

ــتقبلية. مس
وبهــذا التحليــل المعمــق للعلاقــات بــن المتغــرات، يكتمــل البنــ�اء النظــري للدراســة، الــذي يوفــر تبريــرًا متينًــ�ا لــكل فرضيــة مــن فرضياتهــا، ويوجّــه 

بعــت لاختبــ�ار هــذه الفرضيــات تجريبيًــ�ا. تصميــم أداة القيــاس وتفســر النتــ�ائج. وينتقــل البحــث في المبحــث التــالي إلى عــرض المنهجيــة الــي اتُّ
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المبحث الخامس: منهجية الدراسة وإجراءاتها
البي�انات  جمع  وأداة  وعينتها،  ومجتمعها  الدراسة،  منهج  يشمل:  بما  التفصيلية،  وإجراءاتها  الدراسة  في  المتبعة  المنهجية  المبحث  هذا  يتن�اول 
وتطويرها، واختب�ارات الصدق والثب�ات، والأساليب الإحصائي�ة المستخدمة. ويهدف هذا العرض إلى توضيح الإجراءات المنهجية بشفافية تتيح 

تقييم جودة الدراسة وقابلية تكرارها.
5.1 منهج الدراسة

 ،)Quantitative Approach( كمي بمدخل   )Descriptive-Analytical Approach( التحليلي  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  اعتمدت 
يتيح  بينما  والولاء(،  المجتمعية  المسؤولية  إدراك  )مستوى  الظاهرة  وصف  يتيح  الوصفي  فالمنهج  وأهدافها.  الدراسة  لطبيعة  الأنسب  باعتب�اره 
Causal-( السببي  الارتب�اطي  التصميم  الدراسة  استخدمت  وقد  الفرضيات.  من  والتحقق  المتغيرات  بين  العلاقات  اختب�ار  التحليلي  المدخل 
 )Cross-Sectional Design( مقطعي  تصميم  عبر  المتغيرات،  بين  والوساطة  الأثر  علاقات  اختب�ار  يتيح  الذي   )Correlational Design

جُمعت فيه البي�انات في فترة زمني�ة محددة.
 Partial Least Squares Structural( الجزئية  الصغرى  المربعات  على  القائمة  البنائية  المعادلات  نمذجة  منهجية  اختيار  تم  وقد 
Equation Modeling - PLS-SEM( لتحليل البيانات، نظرًا لملاءمتها لطبيعة الدراسة لعدة أسباب: )1( قدرتها على اختبار النماذج 
اطها التوزيــــع الطبيعي الصارم  ي آن واحد؛ )2( ملاءمتها للنماذج التنبؤية الاستكشافية؛ )3( عدم اش�ت

ات والوسائط �ف المعقدة متعددة المتغ�ي
 Hair et al., ؛Nguyen et al., 2024( ي الدراسات الحديثة المماثلة

ة؛ )5( شيوع استخدامها �ف للبيانات؛ )4( قوتها مع العينات الكب�ي
2022(. وقد استُخدم برنامج SmartPLS 4 لتنفيذ التحليل، إضافة إلى برنامج SPSS 28 للإحصاءات الوصفية والتحليلات التمهيدية.

5.2 مجتمع الدراسة
يتكون مجتمع الدراسة من جميع عملاء منصات التجارة الإلكتروني�ة في دول مجلس التعاون الخليجي الست )المملكة العربي�ة السعودية، الإمارات 
ونظرًا  للدراسة.  السابقة  الستة  الأشهر  خلال  المنصات  هذه  عبر  شراء  عمليات  أجروا  الذين  عُمان(،  البحرين،  الكويت،  قطر،  المتحدة،  العربي�ة 
لضخامة هذا المجتمع وصعوبة حصره بدقة، فقد قُدّر حجمه استن�ادًا إلى إحصاءات عدد المتسوقين الإلكترونيين في المنطقة، التي تشير إلى أن نسبة 
المتسوقين عبر الإنترنت تقترب من )%60( من مستخدمي الإنترنت في دول الخليج، وأن عدد المتسوقين الإلكترونيين يُقدّر بعشرات الملايين. ويُعدّ 

هذا المجتمع مجتمعًا غير محدود )Infinite Population( من الناحية الإحصائي�ة.
5.3 عين�ة الدراسة

5.3.1 حجم العين�ة وأسلوب اختي�ارها
PLS-SEM. ووفقًا لقاعدة هاير وزملائه  العين�ة وفق المعايير الإحصائي�ة المعتمدة في دراسات  نظرًا لطبيعة المجتمع غير المحدود، تم تحديد حجم 
)Hair et al., 2022(، يجب أن يكون حجم العين�ة عشرة أضعاف أكبر عدد من المسارات الموجهة نحو متغير واحد في النموذج. كما توصي القاعدة 
الإحصائي�ة  القوة  لضمان  كبيرة  عين�ة  إلى  الدراسة  سعت  وقد  أكثر.  ويُفضّل  مفردة،   )200( عن  تقل  لا  بعين�ة  البن�ائي�ة  المعادلات  لتحليل  العامة 
والتمثي�ل عبر الدول الست، فاستهدفت ما لا يقل عن )200( مفردة لكل دولة. وبعد جمع البي�انات وتنقيتها، بلغ حجم العين�ة النهائي�ة الصالحة 

للتحليل )1,248( مفردة، وهو حجم ممتاز يفوق المتطلبات الإحصائي�ة بكثير، ويوفر قوة إحصائي�ة عالية.
 Quota( الحصصية  بالمعاين�ة  المدعومة   )Convenience Sampling( الميسرة  الاحتمالية  غير  المعاين�ة  بأسلوب  العين�ة  اختي�ار  تم  وقد 
التواصل  منصات  قنوات:  عدة  عبر  إلكترونيً�ا  الاستب�انة  توزيع  وتم  المختلفة.  الديموغرافية  والفئات  الست  الدول  تمثي�ل  لضمان   )Sampling
الاجتماعي، ومجموعات التسوق الإلكتروني، والبريد الإلكتروني، بما يتسق مع طبيعة مجتمع الدراسة الرقمي. وقد رُوعي في التوزيع تحقيق توازن 

نسبي بين الدول والفئات العمرية والنوع الاجتماعي.
5.3.2 معايير إدراج العين�ة

تم تطبيق معايير إدراج محددة لضمان ملاءمة المشاركين لأهداف الدراسة:
• أن يكون المشارك بالغًا )18 سنة فأكثر(.	
• أن يكون قد أجرى عملية شراء واحدة على الأقل عبر منصة تجارة إلكتروني�ة خلال الأشهر الستة السابقة.	
• أن يكون مقيمًا في إحدى دول مجلس التعاون الخليجي الست.	
• أن يكون لديه وعي/معرفة بالمنصة التي يتعامل معها )تم التحقق عبر سؤال تصفية(.	

5.3.3 الخصائص الديموغرافية للعين�ة
يوضح الجدول رقم )3( التوزيع الديموغرافي للعين�ة وفق المتغيرات الرئيسة. وتكشف البي�انات عن تنوع جيد يعزز تمثي�ل العين�ة لمجتمع الدراسة.
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الجدول رقم )3(: الخصائص الديموغرافية لعين�ة الدراسة )ن = 1,248(
النسبة %الفئةالمتغير

%65252.2ذكرالنوع الاجتماعي
%59647.8أنثى

%2428723.0-18 سنةالعمر
%3444936.0-25 سنة
%4431225.0-35 سنة
%4520016.0 سنة فأكثر

%17413.9ثانوي فأقلالمستوى التعليمي
%23719.0دبلوم

%62349.9بكالوريوس
%21417.2دراسات عليا

%31124.9أقل من 5,000 ر.س/درهمالدخل الشهري
10,000 - 5,00043634.9%

20,000 - 10,00132426.0%
%17714.2أكثر من 20,000

المصدر: مخرجات تحليل بي�انات الدراسة الميداني�ة.
ويوضــح الجــدول رقــم )4( توزيــع العينــ�ة حســب الدولــة والمنصــة الأكــر اســتخدامًا، ممــا يكشــف عــن التوزيــع الجغــرافي للعينــ�ة وأنمــاط 

اســتخدام المنصــات.
الجدول رقم )4(: توزيع العين�ة حسب الدولة والمنصة الأكثر استخدامًا

المنصة الثاني�ةالمنصة الأولىالنسبة %التكرارالدولة
noonamazon.sa%34227.4السعودية

noonamazon.ae%28723.0الإمارات
noonTalabat%19815.9الكويت

noonSnoonu%16413.1قطر
amazonnoon%13911.1البحرين

noonamazon%1189.5عُمان
--%1,248100الإجمالي

المصدر: مخرجات تحليل بي�انات الدراسة الميداني�ة.
5.4 أداة الدراسة

5.4.1 تطوير الاستب�انة
اعتمــدت الدراســة علــى الاســتب�انة الإلكترونيــ�ة أداةً رئيســة لجمــع البي�انــات. وقــد تــم تطويــر الاســتب�انة عــر مراجعــة شــاملة للأدبيــ�ات والمقاييــس 
ــات  ــزء الأول للبي�ان ــن: الج ــن جزأي ــتب�انة م ــت الاس ــة. وتكون ــ�ة الخليجي ــارة الإلكتروني ــياق التج ــا لس ــع تكييفه ــابقة، م ــات الس ــدة في الدراس المعتم
الديموغرافيــة )النــوع، العمــر، التعليــم، الدخــل، الدولــة، المنصــة، تكــرار الشــراء(؛ والجــزء الثــاني لقيــاس متغــرات الدراســة الخمســة عــر فقــرات 

مقيــاس ليكــرت الخمــاسي )مــن 1 = غــر موافــق بشــدة إلى 5 = موافــق بشــدة(.
وقــد تــم اشــتقاق فقــرات المقاييــس مــن مصــادر معتمــدة: فقــرات المســؤولية المجتمعيــة )بأبعادهــا الأربعــة( كُيّفــت مــن مقيــاس كارول وآخريــن، 
 Zeithaml( ؛ وفقــرات الــولاء كُيّفــت مــن مقيــاس زيث�امــل وزملائــه)Martínez & del Bosque, 2013( ومــن دراســة مارتينــز وديــل بوســكي
et al., 1996( ومقيــاس أوليفــر؛ وفقــرات الثقــة كُيّفــت مــن مقيــاس ماكنايــت وزملائــه )McKnight et al., 2002(؛ وفقــرات الرضــا كُيّفــت 
مــن مقيــاس أوليفــر وفورنيــ�ل؛ وفقــرات الســمعة كُيّفــت مــن مقيــاس والــش وبيــي )Walsh & Beatty, 2007(. ويوضــح الجــدول رقــم )5( 

توزيــع فقــرات الاســتب�انة علــى المتغــرات ومصادرهــا.
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الجدول رقم )5(: توزيع فقرات الاستب�انة على المتغيرات ومصادرها
المصدرالرمزعدد الفقراتالمتغير

Martínez & del Bosque (2013)؛ 5ECONCarrollالمسؤولية الاقتصادية
Maignan (2001)؛ 5LEGALCarrollالمسؤولية القانوني�ة

Martínez & del Bosque (2013)؛ 5ETHICCarrollالمسؤولية الأخلاقية
Maignan (2001)؛ 5PHILCarrollالمسؤولية الخيرية/الإنساني�ة

5TRUSTMcKnight et al. (2002)ثقة العميل
Fornell (1992)؛ 5SATOliver (1980)رضا العميل

5REPWalsh & Beatty (2007)السمعة المؤسسية
Oliver (1999)؛ 6LOYZeithaml et al. (1996)ولاء العملاء

--41الإجمالي
المصدر: إعداد الباحث.

5.5 صدق الأداة وثب�اتها
تـم التحقـق مـن صـدق الأداة وثب�اتهـا عبر سلسـلة مـن الاختبـ�ارات المنهجيـة، تشـمل الصـدق الظاهـري، وصـدق المحتـوى، وصـدق البنـ�اء )التقاربي 

والتمييزي(، والثبـ�ات بطرقـه المختلفـة.
5.5.1 الصدق الظاهري وصدق المحتوى

للتحقـق مـن الصـدق الظاهـري وصدق المحتـوى، عُرضت الاسـتب�انة على لجنة من )9( محكمين من أسـاتذة التسـويق وإدارة الأعمـال في جامعات 
خليجيـة وعربيـ�ة. وطُلـب منهـم تقييـم وضـوح الفقـرات، وانتمـاء كل فقـرة لبُعدهـا، ومـدى تغطيـة الفقـرات للمفهـوم. وبنـ�اءً علـى ملاحظاتهـم، 
ضيفـت فقـرة واحـدة. وتـم حسـاب نسـبة الاتفـاق بين المحكمين 

ُ
جريـت تعديالت علـى صياغـة )7( فقـرات، وحُذفـت فقرتـان لتكـرار المعنى، وأ

ُ
أ

التي بلغـت )%91.3(، وهـي نسـبة عاليـة تـدل علـى صـدق محتـوى جيد.
5.5.2 الدراسة الاستطلاعية

جريـت دراسـة اسـتطلاعية )Pilot Study( علـى عينـ�ة قوامهـا )60( عمياًل مـن خـارج العينـ�ة الأساسـية، بهـدف اختب�ار 
ُ
قبـل التطبيـق النهـائي، أ

وضـوح الاسـتب�انة وثب�اتهـا الأولي. وقـد أظهـرت النتـ�ائج الأوليـة قيـم ثب�ات مقبولـة لجميع المقاييـس، مع ملاحظـات طفيفة على صياغـة فقرتين تم 
ـا 

ً
ر الوقـت الالزم لتعبئـ�ة الاسـتب�انة )حـوالي 12 دقيقـة(، وهـو وقـت مناسـب لا يسـبب إرهاق تعديلهمـا. كمـا أتاحـت الدراسـة الاسـتطلاعية تقديـ

للمشاركين.
5.5.3 صدق البن�اء: الصدق التقاربي

تـم التحقـق مـن الصـدق التقـاربي )Convergent Validity( عبر ثلاثة مؤشـرات: تشـبعات العوامـل )Factor Loadings(، والثبـ�ات المركّب 
)Composite Reliability - CR(، ومتوسـط التب�ايـن المسـتخرج )Average Variance Extracted - AVE(. ويوضـح الجـدول رقـم 
)6( النتـ�ائج، التي تكشـف عـن تحقـق الصـدق التقـاربي لجميـع المتغريات، إذ تجـاوزت جميـع التشـبعات )0.70(، وتجاوز الثبـ�ات المركّـب )0.70(، 

.)Hair et al., 2022( ر وزملائـه وتجـاوز متوسـط التب�ايـن المسـتخرج )0.50(، وهـي العتبـ�ات المعياريـة وفـق هايـ
الجدول رقم )6(: مؤشرات الصدق التقاربي والثب�ات

αCRAVEمدى التشبعاتالمتغير
0.830.8420.8880.614-0.74المسؤولية الاقتصادية

0.810.8180.8730.579-0.72المسؤولية القانوني�ة
0.870.8710.9070.661-0.78المسؤولية الأخلاقية

0.850.8560.8970.636-0.76المسؤولية الخيرية
0.860.8630.9010.646-0.77ثقة العميل

0.880.8790.9120.675-0.79رضا العميل
0.840.8470.8910.621-0.75السمعة المؤسسية

0.860.8840.9110.631-0.76ولاء العملاء
.SmartPLS 4 متوسط التب�اين المستخرج. المصدر: مخرجات = AVE الثب�ات المركّب؛ = CR ألفا كرونب�اخ؛ = α :ملاحظة
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5.5.4 صدق البن�اء: الصدق التمييزي
 ،)Fornell-Larcker Criterion( عــر معياريــن: معيــار فورنل-لاركــر )Discriminant Validity( تــم التحقــق مــن الصــدق التميــزي
ونســبة هيتروترايت-مونوترايــت )HTMT(. وقــد تحقــق الصــدق التميــزي وفــق المعياريــن، إذ كان الجــذر التربيعــي لمتوســط التب�ايــن المســتخرج 
لــكل متغــر أكــر مــن ارتب�اطــه بالمتغــرات الأخــرى )معيــار فورنل-لاركــر(، وكانــت جميــع قيــم HTMT أقــل مــن العتبــ�ة المعياريــة )0.85(، ممــا 

ــر. ــة فورنل-لارك ــم )7( مصفوف ــدول رق ــح الج ــة. ويوض ــم مختلف ــس مفاهي ــا وتقي ــرات متمايــزة مفاهيميً ــد أن المتغ يؤك
الجدول رقم )7(: الصدق التمييزي )معيار فورنل-لاركر(

CSRالولاءالسمعةالرضاالثقة

CSR0.785

0.6120.804الثقة
0.5870.6430.822الرضا

0.6010.5980.6170.788السمعة
0.6340.6710.6590.6280.794الولاء

ملاحظــة: القيــم علــى القطــر )بالخــط الغامــق( هــي الجــذر التربيعــي لـــ AVE. القيــم خــارج القطــر هــي معامــات الارتبــ�اط. المصــدر: مخرجــات 
.SmartPLS 4

5.5.5 ثب�ات الأداة
ــم  ــدول رق ــح في الج ــو موض ــا ه ــب )CR(، كم ــ�ات المركّ ــ�اخ )Cronbach›s Alpha( والثب ــا كرونب ــل ألف ــر معام ــ�ات الأداة ع ــن ثب ــق م ــم التحق ت
)6(. وقــد تجــاوزت جميــع قيــم ألفــا كرونبــ�اخ العتبــ�ة المعياريــة )0.70(، إذ تراوحــت بــن )0.818( و)0.884(، مــع معامــل ثبــ�ات كلــي لــأداة 
بلــغ )0.913(. كمــا تجــاوزت جميــع قيــم الثبــ�ات المركّــب )0.70(، إذ تراوحــت بــن )0.873( و)0.912(. وتــدل هــذه القيــم علــى ثبــ�ات ممتــاز 

لــأداة، ممــا يعــزز الثقــة في موثوقيــة البي�انــات المجمّعــة.
5.6 الأساليب الإحصائي�ة المستخدمة

:SmartPLS 4 و SPSS 28 استخدمت الدراسة مجموعة من الأساليب الإحصائي�ة المتقدمة، موزعة على برنامجي
• الإحصــاءات الوصفيــة )التكــرارات، النســب المئويــة، المتوســطات الحســابي�ة، الانحرافــات المعياريــة( لوصــف خصائــص العينــ�ة ومســتويات 	

المتغــرات.
• اختب�ارات التوزيع الطبيعي )الالتواء والتفلطح( للتحقق من خصائص البي�انات.	
• معامل ألفا كرونب�اخ والثب�ات المركّب لقياس الثب�ات.	
• التحليل العاملي التوكيدي )CFA( ضمن نموذج القياس لاختب�ار الصدق.	
• نمذجة المعادلات البن�ائي�ة )PLS-SEM( لاختب�ار النموذج الهيكلي والفرضيات.	
• تحليل المسار )Path Analysis( لقياس الأثر المباشر.	
• تحليل الوساطة )Mediation Analysis( بطريقة 5,000) Bootstrap عين�ة( لاختب�ار الأثر غير المباشر.	
• اختب�ار t للعين�ات المستقلة وتحليل التب�اين الأحادي )ANOVA( لاختب�ار الفروق الديموغرافية.	
• معامل التحديد )R²( ومعامل حجم الأثر )f²( والقدرة التنبؤية )Q²( لتقييم جودة النموذج.	

المبحث السادس: عرض النت�ائج ومناقشتها
متغيرات  مستويات  ثم  التحيز(،  وغياب  الطبيعي  )التوزيع  التمهيدية  بالتحليلات  يب�دأ  منهجي  ترتيب  وفق  الدراسة  نت�ائج  المبحث  هذا  يعرض 
ثم  المباشر(،  غير  )الأثر  الوساطة  تحليل  ثم  المباشر(،  )الأثر  والفرضيات  الهيكلي  النموذج  اختب�ار  ثم  الوصفية(،  الأسئلة  عن  )للإجابة  الدراسة 

ش كل نتيجة في ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة.
َ

اختب�ار الفروق الديموغرافية، وأخيًرا تقييم جودة النموذج. ويُن�اق
6.1 التحليلات التمهيدية

6.1.1 التوزيع الطبيعي للبي�انات
قبل إجراء التحليلات الرئيسة، تم التحقق من التوزيع الطبيعي للبي�انات عبر معاملي الالتواء )Skewness( والتفلطح )Kurtosis(. وقد وقعت 
جميع قيم الالتواء ضمن المدى المقبول )2±(، إذ تراوحت بين )0.847-( و)0.612(، كما وقعت قيم التفلطح ضمن المدى المقبول )3±(، إذ 
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تراوحت بين )0.934-( و)1.247(. وتدل هذه القيم على اعتدالية مقبولة لتوزيع البي�انات. وعلى الرغم من أن منهجية PLS-SEM لا تشترط 
التوزيع الطبيعي الصارم، فإن هذا التحقق يعزز جودة البي�انات.

6.1.2 تحيز الطريقة المشتركة
للتحقق من عدم وجود تحيز الطريقة المشتركة )Common Method Bias - CMB(، الذي قد ينشأ عن جمع بي�انات المتغيرات المستقلة والتابعة 
من المصدر نفسه، تم تطبيق اختب�ار هارمان أحادي العامل )Harman’s Single-Factor Test(. وقد أظهر التحليل العاملي الاستكشافي أن 
العامل الأول فسّر )%34.2( فقط من التب�اين الكلي، وهي نسبة أقل من العتب�ة الحرجة )%50(، مما يدل على عدم وجود مشكلة جوهرية في 
تحيز الطريقة المشتركة. كما تم فحص عوامل تضخم التب�اين )VIF( التي جاءت جميعها أقل من )3.3(، مما يؤكد عدم وجود تعدد خطي أو تحيز 

جوهري.
6.2 مستويات متغيرات الدراسة )الأسئلة الوصفية(

للإجابة عن الأسئلة الوصفية للدراسة، حُسبت المتوسطات الحسابي�ة والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة وأبعادها. وقد اعتُمد المعيار الآتي 
 )3.68-5.00( متوسط،  مستوى   )2.34-3.67( منخفض،  مستوى   )1.00-2.33( الخماسي:  ليكرت  مقياس  على  المتوسطات  لتفسير 

مستوى مرتفع. ويوضح الجدول رقم )8( النت�ائج.
الجدول رقم )8(: المتوسطات الحسابي�ة والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة

الترتيبالمستوىالانحرافالمتوسطالمتغير / البعد
1مرتفع3.940.71المسؤولية الاقتصادية

2مرتفع3.810.76المسؤولية القانوني�ة
3متوسط3.670.83المسؤولية الأخلاقية

4متوسط3.420.89المسؤولية الخيرية/الإنساني�ة
-مرتفع3.710.74المسؤولية المجتمعية )كلي(

-مرتفع3.780.78ثقة العميل
-مرتفع3.850.72رضا العميل

-مرتفع3.730.75السمعة المؤسسية
-مرتفع3.690.81ولاء العملاء

المصدر: مخرجات تحليل البي�انات )ن = 1,248(.
تكشف النت�ائج عن أن المستوى الكلي لإدراك العملاء للمسؤولية المجتمعية لمنصات التجارة الإلكتروني�ة الخليجية جاء مرتفعًا )م = 3.71(، مما 
يشير إلى أن العملاء يدركون بصورة إيجابي�ة الممارسات المسؤولة لهذه المنصات. وعلى مستوى الأبعاد، جاء البعد الاقتصادي في المرتب�ة الأولى )م 
= 3.94(، مما يعكس إدراك العملاء لجودة المنتجات والأسعار العادلة وكفاءة الخدمة باعتب�ارها الأبرز. وجاء البعد القانوني ثانيً�ا )م = 3.81(، 
يعكس الثقة في التزام المنصات بقوانين حماية المستهلك. أما البعدان الأخلاقي )م = 3.67( والخيري )م = 3.42( فجاءا بمستوى متوسط، مما 
نتيجة  وهذه  والقانوني�ة.  بالاقتصادية  مقارنة  والإنساني�ة  الأخلاقية  الجوانب  في  نشاطًا  أقل  المنصات  يرون  فالعملاء  إدراكية؛  فجوة  عن  يكشف 

مهمة، إذ إن البعدين الأخلاقي والخيري - كما سيتضح - هما الأكثر تأثيًرا على الولاء، مما يعني أن المنصات تقصّر في أكثر الأبعاد تأثيًرا.
كما جاء مستوى ولاء العملاء مرتفعًا )م = 3.69(، وإن كان قريبً�ا من الحد الأدنى للمستوى المرتفع، مما يشير إلى وجود ولاء جيد لكن مع مجال 
الثقة            يليه  الرضا )م = 3.85( في الأعلى،  الثلاثة بمستويات مرتفعة:  الوسائط  تن�افسية شديدة. وجاءت  بيئ�ة  للتحسين، خاصة في ظل  واسع 

)م = 3.78(، فالسمعة )م = 3.73(، مما يعكس تقييمًا إيجابيً�ا عامًا للعملاء لتجربتهم مع المنصات الخليجية.
6.3 اختب�ار النموذج الهيكلي والفرضيات )الأثر المباشر(

بعـد التحقـق مـن جـودة نمـوذج القيـاس، تـم اختبـ�ار النمـوذج الهيكلـي )Structural Model( لفحـص فرضيـات الأثـر المباشـر. وتـم اسـتخدام 
ر معنويـة المسـارات. ويوضـح الجـدول رقـم )9( نتـ�ائج اختبـ�ار فرضيـات الأثـر المباشـر. إجـراء Bootstrap بــ)5,000( عينـ�ة فرعيـة لتقديـ
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الجدول رقم )9(: نت�ائج اختب�ار فرضيات الأثر المباشر
النتيجةβtpالمسارالفرضية

H1قبول0.3478.6420.000المسؤولية ← الولاء
H2قبول0.61218.3470.000المسؤولية ← الثقة
H3قبول0.58716.9280.000المسؤولية ← الرضا
H4قبول0.60117.5230.000المسؤولية ← السمعة
H5قبول0.3568.9140.000الثقة ← الولاء
H6قبول0.3348.2370.000الرضا ← الولاء
H7قبول0.2887.1560.000السمعة ← الولاء

SmartPLS 4 (Bootstrap 5,000). المصدر: مخرجات .t > 1.96 إذا كانت p < 0.05 ملاحظة: المسار معنوي عند
تكشــف النتــ�ائج عــن قبــول جميــع فرضيــات الأثــر المباشــر الســبع. فقــد أكــدت النتــ�ائج وجــود أثــر إيجــابي معنــوي للمســؤولية المجتمعيــة علــى ولاء 
العمــاء )β = 0.347، t = 8.642، p < 0.001(، ممــا يدعــم قبــول الفرضيــة الأولى )H1(. وتتســق هــذه النتيجــة مــع الدراســات الســابقة 
)Mehnaz, 2024؛ Ahmad et al., 2021؛ Nguyen et al., 2024( الــي أكــدت العلاقــة الإيجابيــ�ة بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء. 
وتُفسّــر هــذه النتيجــة في ضــوء نظريــة التبــ�ادل الاجتماعــي، حيــث يبــ�ادل العميــل ممارســات المنصــة المســؤولة بالــولاء، وفي ضــوء نظريــة الهويــة 

الاجتماعيــة، حيــث يتماهــى العميــل مــع المنصــة المســؤولة.
كمــا أكــدت النتــ�ائج وجــود أثــر إيجــابي قــوي للمســؤولية المجتمعيــة علــى الوســائط الثلاثــة: الثقــة )β = 0.612(، والســمعة )β = 0.601(، والرضــا 
 .)H2، H3، H4( ممــا يدعــم قبــول الفرضيــات الثانيــ�ة والثالثــة والرابعــة ،)p < 0.001( وجميعهــا معنويــة عنــد مســتوى ،)β = 0.587(
ويُلاحــظ أن أقــوى أثــر للمســؤولية المجتمعيــة كان علــى الثقــة، ممــا يؤكــد أن الممارســات المســؤولة تبــي الثقــة بالدرجــة الأولى، تماشــيًا مــع نتــ�ائج 
 ،)β = 0.356( ــة ــولاء: الثق ــى ال ــة عل ــائط الثلاث ــوي للوس ــابي معن ــر إيج ــود أث ــ�ائج وج ــدت النت ــا أك ــه )Pivato et al., 2008(. كم ــو وزملائ بيفات
والرضــا )β = 0.334(، والســمعة )β = 0.288(، ممــا يدعــم قبــول الفرضيــات الخامســة والسادســة والســابعة )H5، H6، H7(. ويُلاحــظ أن 

الثقــة كانــت الأقــوى تأثــرًا علــى الــولاء، ممــا يؤكــد محوريتهــا في بنــ�اء الــولاء في البيئــ�ة الرقميــة.
وبتحليــل أثــر الأبعــاد الأربعــة للمســؤولية المجتمعيــة علــى الــولاء بشــكل منفصــل، كشــفت النتــ�ائج عــن تفــاوت لافــت: فقــد كان البعــد الأخــاقي 
 β =( وأخــرًا البعــد القانــوني ،)β = 0.198( فالبعــد الاقتصــادي ،)β = 0.241( يليــه البعــد الخيري/الإنســاني ،)β = 0.284( الأكــر تأثــرًا
0.142(. وتُمثّــل هــذه النتيجــة إســهامًا مهمًــا، إذ تؤكــد أن الأبعــاد القيميــة )الأخــاقي والخــري( أقــوى تأثــرًا علــى الــولاء مــن الأبعــاد الأساســية 
ــة  ــى الثق ــري عل ــاقي والخ ــن الأخ ــر البعدي ــول تأث ــه )Park et al., 2017( ح ــارك وزملائ ــ�ائج ب ــع نت ــق م ــا يتس ــو م ــوني(، وه ــادي والقان )الاقتص
العاطفيــة المرتبطــة بالــولاء العميــق. وتكتســب هــذه النتيجــة أهميــة خاصــة في الســياق الخليــي، حيــث ترتبــط الأبعــاد الأخلاقيــة والخيريــة بقيــم 

دينيــ�ة وثقافيــة عميقــة )التكافــل، الإحســان، الأمانــة(.
ومــن المفارقــات اللافتــة أن البعــد الأكــر تأثــرًا علــى الــولاء )الأخــاقي والخــري( هــو الأقــل إدراكًا مــن قبــل العمــاء )كمــا أظهــر الجــدول رقــم 8(، 
 Importance-Performance( »ــة والأداء ــن الأهمي ــوة ب ــذه »الفج ــى إدراكًا. ه ــو الأعل ــوني( ه ــادي والقان ــرًا )الاقتص ــل تأث ــد الأق ــا البع بينم
ــرًا  ــر تأث ــة )الأك ــة والخيري ــاد الأخلاقي ــتثمار في تعزيــز الأبع ــ�ة: فالاس ــارة الإلكتروني ــات التج ــة لمنص ــراتيجية مهم ــة اس ــن فرص ــف ع Gap( تكش

والأقــل إدراكًا حاليًــا( يمكــن أن يحقــق أكــر عائــد في بنــ�اء الــولاء.
6.4 تحليل الوساطة )الأثر غير المباشر(

لاختبــ�ار فرضيــات الوســاطة )H8، H9، H10(، تــم إجــراء تحليــل الوســاطة باســتخدام إجــراء Bootstrap بـــ)5,000( عينــ�ة فرعيــة، وفــق 
ـر وزملائــه )Hair et al., 2022( الــي تــوصي بفحــص الأثــر غــر المباشــر )Indirect Effect( ومعنويتــ�ه عــر فــرات الثقــة  منهجيــة هايـ
ــا إذا لــم تتضمــن فــرة الثقــة )%95( القيمــة صفــر.  المصححــة )Bias-Corrected Confidence Intervals(. ويُعــدّ الأثــر الوســيط معنويً

ــاطة. ــل الوس ــ�ائج تحلي ــم )10( نت ــدول رق ــح الج ويوض
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الجدول رقم )10(: نت�ائج تحليل الوساطة )الأثر غير المباشر(
النوعفترة الثقة t%95الأثرمسار الوساطةالفرضية

H8جزئي�ة]0.164, 0.273[0.2187.84المسؤولية ← الثقة ← الولاء
H9جزئي�ة]0.143, 0.249[0.1967.21المسؤولية ← الرضا ← الولاء

H10جزئي�ة]0.122, 0.225[0.1736.58المسؤولية ← السمعة ← الولاء
-]0.512, 0.661[-0.587إجمالي الأثر غير المباشر-
---0.934الأثر الكلي )مباشر + غير مباشر(-

المصدر: مخرجات )SmartPLS 4 (Bootstrap 5,000، فترات الثقة المصححة.
تكشــف النتــ�ائج عــن قبــول فرضيــات الوســاطة الثــاث )H8، H9، H10(. فقــد ثبــت أن ثقــة العميــل تتوســط العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة 
والــولاء بأثــر غــر مباشــر معنــوي )0.218(، وأن رضــا العميــل يتوســط هــذه العلاقــة )0.196(، وأن الســمعة المؤسســية تتوســطها )0.173(، ولــم 
تتضمــن فــرات الثقــة الثــاث القيمــة صفــر، ممــا يؤكــد معنويــة الوســاطة. وبمــا أن الأثــر المباشــر للمســؤولية علــى الــولاء بقــي معنويًــا )0.347( 
ــي أن  ــا يع ــة، مم ــت كامل ــ�ة )Partial Mediation( وليس ــاطة جزئي ــي وس ــاث ه ــالات الث ــاطة في الح ــإن الوس ــر، ف ــر المباش ــر غ ــب الأث إلى جان

المســؤولية المجتمعيــة تؤثــر علــى الــولاء بشــكل مباشــر، وكذلــك بشــكل غــر مباشــر عــر الوســائط الثلاثــة.
وبمقارنــة قــوة الوســاطة، يتضــح أن الثقــة هــي الوســيط الأقــوى )0.218(، يليهــا الرضــا )0.196(، فالســمعة )0.173(. وتُمثّــل هــذه النتيجــة 
إســهامًا نظريًــا مهمًــا، إذ تؤكــد محوريــة الثقــة في تحويــل المســؤولية المجتمعيــة إلى ولاء في ســياق التجــارة الإلكترونيــ�ة، وهــو مــا يتســق مــع طبيعــة 
البيئــ�ة الرقميــة الــي تتســم بارتفــاع المخاطــر المدركــة وعــدم اليقــن، ممــا يجعــل الثقــة العامــل الحاســم. وتتســق هــذه النتيجــة مــع دراســة بيفاتــو 
وزملائــه )Pivato et al., 2008( الــي وصفــت الثقــة بأنهــا “حجــر الزاويــة” في علاقــة المســؤولية بالــولاء، ومــع دراســة نغويــن وزملائــه 

ــة. ــيط للثق ــدور الوس ــدت ال ــي أك )Nguyen et al., 2024( ال
ويُلاحــظ أن الأثــر غــر المباشــر الإجمــالي )0.587( يفــوق الأثــر المباشــر )0.347(، ممــا يعــي أن الجــزء الأكــر مــن تأثــر المســؤولية المجتمعيــة علــى 
الــولاء يمــر عــر الوســائط الثلاثــة، وليــس بشــكل مباشــر. وهــذه نتيجــة مهمــة منهجيًــا وتطبيقيًــا، إذ تؤكــد أن المســؤولية المجتمعيــة لا تبــي الــولاء 
ــات إلى  ــه المنص ــذا يوجّ ــا إلى ولاء. وه ــول بدوره ــي تتح ــمعة(، ال ــا، الس ــة، الرض ــة )الثق ــول علائقي ــا أولً لأص ــر بن�ائه ــل ع ــر، ب ــائي مباش ــكل تلق بش

ضــرورة الاهتمــام بهــذه الوســائط كقنــوات أساســية لتحويــل اســتثماراتها في المســؤولية المجتمعيــة إلى ولاء فعلــي.
)H11 6.5 اختب�ار الفروق الديموغرافية )الفرضية

لاختبــ�ار الفرضيــة الحاديــة عشــرة )H11( المتعلقــة بالفــروق في إدراك المســؤولية المجتمعيــة تبعًــا للمتغــرات الديموغرافيــة، تــم اســتخدام اختبــ�ار 
ــص  ــم )11( ملخ ــدول رق ــح الج ــة(. ويوض ــل، الدول ــم، الدخ ــر، التعلي ــادي ANOVA )للعم ــن الأح ــل التب�اي ــوع( وتحلي ــتقلة )للن ــ�ات المس t للعين

النتــ�ائج.
الجدول رقم )11(: نت�ائج اختب�ار الفروق الديموغرافية في إدراك المسؤولية المجتمعية

النتيجةالدلالةالقيمةالاختب�ارالمتغير
لا فروقt1.2470.213النوع الاجتماعي

فروق دالةF9.8340.000العمر
فروق دالةF6.5210.000المستوى التعليمي

فروق دالةF3.2470.021الدخل الشهري
فروق دالةF4.8730.000الدولة

.SPSS 28 المصدر: مخرجات .p < 0.05 ملاحظة: الفروق دالة عند
ــ�ا تُعــزى للعمــر والتعليــم والدخــل والدولــة،  تكشــف النتــ�ائج عــن قبــول جــزئي للفرضيــة الحاديــة عشــرة )H11(. فقــد ثبتــت فــروق دالــة إحصائيً
بينمــا لــم تثبــت فــروق دالــة تُعــزى للنــوع الاجتماعــي. وبتحليــل اتجــاه الفــروق عــر اختبــ�ار شــيفيه )Scheffé( للمقارنــات البعديــة، تبــنّ مــا يــأتي:

فيمــا يتعلــق بالعمــر، أظهــرت الفئــات الأصغــر ســنًا )24-18 و34-25 ســنة( إدراكًا أعلــى للمســؤولية المجتمعيــة وحساســية أكــر تجاههــا مقارنــة 
ــتدامة  ــا الاس ــا بقضاي ــر وعيً ــل Z( أك ــة وجي ــل الألفي ــابة )جي ــال الش ــأن الأجي ــة ب ــذه النتيج ــر ه ــر(. وتُفسّ ــنة فأك ــنًا )45 س ــر س ــات الأك بالفئ
والمســؤولية الاجتماعيــة، وأكــر تأثــرًا بالخطــاب العالــي حــول هــذه القضايــا عــر المنصــات الرقميــة. وتتســق هــذه النتيجــة مــع الاتجاهــات العالميــة 
ــة  ــة، إذ إن الفئ ــراتيجية خاص ــة اس ــة أهمي ــذه النتيج ــب ه ــة. وتكتس ــات التجاري ــم العلام ــاه قي ــابة تج ــال الش ــر للأجي ــية أك ــد حساس ــي ترص ال

الشــابة تُمثّــل )%59( مــن عينــ�ة الدراســة، وهــي الفئــة الأكــر نشــاطًا في التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليجيــة.
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وفيمــا يتعلــق بالتعليــم، أظهــر الأعلــى تعليمًــا )دراســات عليــا وبكالوريــوس( إدراكًا أعلــى للمســؤولية المجتمعيــة، ممــا يُفسّــر بــأن التعليــم يرفــع 
ــا المســؤولية الاجتماعيــة والقــدرة علــى تقييــم ممارســات المنصــات. وفيمــا يتعلــق بالدخــل، أظهــرت الفئــات ذات الدخــل الأعلــى  الوعــي بقضاي

حساســية أكــر، ممــا قــد يُفسّــر بــأن العمــاء الأكــر دخــاً أقــل تركــزًا علــى الســعر وأكــر اهتمامًــا بالقيــم والمســؤولية.
ــاء  ــم عم ــة، يليه ــؤولية المجتمعي ــرًا بالمس ــى إدراكًا وتأث ــوا الأعل ــعودية كان ــارات والس ــاء في الإم ــات أن العم ــرت المقارن ــة، أظه ــق بالدول ــا يتعل وفيم
قطــر والكويــت، ثــم البحريــن وعُمــان. وتُفسّــر هــذه النتيجــة بتقــدم المبــادرات الحكوميــة حــول الاســتدامة والمســؤولية في الإمــارات والســعودية 
)رؤيــة الســعودية 2030، اســراتيجيات الاســتدامة الإماراتيــ�ة(، وبتطــور خطــاب المســؤولية المجتمعيــة في القطــاع الخــاص في هاتــن الدولتــن، 

ممــا رفــع وعــي المســتهلك وتوقعاتــه.
ــارة  ــة في التج ــؤولية المجتمعي ــاه المس ــية تج ــر إلى أن الحساس ــام، إذ يش ــرة للاهتم ــة مث ــل نتيج ــي، فيُمثّ ــوع الاجتماع ــا للن ــروق تبعً ــاب الف ــا غي أم
الإلكترونيــ�ة الخليجيــة لا ترتبــط بالنــوع، بــل هــي ســمة عامــة للمســتهلك الرقــي الخليــي بصــرف النظــر عــن جنســه. وهــذا يتســق مــع تنــ�امي 
ــ�ة الاتصــالات(،  مشــاركة المــرأة الخليجيــة في التجــارة الإلكترونيــ�ة )تشــكّل النســاء %74.6 مــن المشــترين عــر الإنترنــت في الســعودية وفــق هيئ

ــن. ــن الجنس ــي ب ــتهلاك الواع ــاط الاس ــارب أنم وتق
6.6 تقييم جودة النموذج الهيكلي

 ،)f²( وحجــم الأثــر ،)R²( لتقييــم جــودة النمــوذج الهيكلــي وقدرتــه التفســرية والتنبؤيــة، تــم فحــص مجموعــة مــن المؤشــرات: معامــل التحديــد
والقــدرة التنبؤيــة )Q²(. ويوضــح الجــدول رقــم )12( قيــم معامــل التحديــد للمتغــرات الداخليــة.

)Q²( والقدرة التنبؤية )R²( معامل التحديد :)الجدول رقم )12
المستوىR²Q²المتغير

متوسط0.3750.241ثقة العميل
متوسط0.3450.228رضا العميل

متوسط0.3610.219السمعة المؤسسية
مرتفع0.6240.387ولاء العملاء

ملاحظة: R²: 0.25 ضعيف، 0.50 متوسط، 0.75 مرتفعQ² > 0 .(Hair et al., 2022)  يدل على قدرة تنبؤية.
تكشــف النتــ�ائج عــن قــوة تفســرية وتنبؤيــة جيــدة للنمــوذج. فقــد بلــغ معامــل التحديــد لــولاء العمــاء )R² = 0.624(، ممــا يعــي أن النمــوذج 
يفسّــر )%62.4( مــن التب�ايــن في ولاء العمــاء، وهــي قــوة تفســرية مرتفعــة تتجــاوز كثــرًا مــن الدراســات الســابقة. كمــا بلغــت قيــم R² للوســائط 
الثلاثــة مســتوى متوســطًا )0.375-0.345(، ممــا يعــي أن المســؤولية المجتمعيــة تفسّــر نحــو ثلــث التب�ايــن في كل وســيط. وجــاءت جميــع قيــم 
Q² أكــر مــن الصفــر )0.387-0.219(، ممــا يؤكــد القــدرة التنبؤيــة للنمــوذج. وتــدل هــذه المؤشــرات مجتمعــةً علــى أن النمــوذج المقــرح يتمتــع 

بجــودة عاليــة وقــدرة تفســرية وتنبؤيــة قويــة.
وفيمــا يتعلــق بحجــم الأثــر )f²(، أظهــرت النتــ�ائج أن للمســؤولية المجتمعيــة أثــرًا كبــرًا علــى الوســائط الثلاثــة )f² بــن 0.52 و0.59(، وأثــرًا 
متوســطًا علــى الــولاء )f² = 0.18(. كمــا أظهــرت الوســائط الثلاثــة أحجــام أثــر متوســطة علــى الــولاء )f² بــن 0.11 و0.16(. وتؤكــد هــذه القيــم 

ــابقة. ــ�ائج الس ــم النت ــوذج، وتدع ــارات في النم ــبي�ة للمس ــة النس الأهمي
6.7 ملخص نت�ائج اختب�ار الفرضيات

يوضــح الجــدول رقــم )13( ملخصًــا شــاملً لنتــ�ائج اختبــ�ار فرضيــات الدراســة الإحــدى عشــرة، حيــث تــم قبــول جميــع الفرضيــات بشــكل كامــل 
ــ�ا. عــدا الفرضيــة الحاديــة عشــرة الــي قُبلــت جزئيً
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الجدول رقم )13(: ملخص نت�ائج اختب�ار الفرضيات
النتيجةنص الفرضيةالفرضية

H1قبولأثر المسؤولية المجتمعية على الولاء
H2قبولأثر المسؤولية المجتمعية على الثقة
H3قبولأثر المسؤولية المجتمعية على الرضا
H4قبولأثر المسؤولية المجتمعية على السمعة
H5قبولأثر الثقة على الولاء
H6قبولأثر الرضا على الولاء
H7قبولأثر السمعة على الولاء
H8قبول )جزئي�ة(وساطة الثقة بين المسؤولية والولاء
H9قبول )جزئي�ة(وساطة الرضا بين المسؤولية والولاء

H10قبول )جزئي�ة(وساطة السمعة بين المسؤولية والولاء
H11قبول جزئيالفروق الديموغرافية في إدراك المسؤولية

المصدر: إعداد الباحث استن�ادًا إلى نت�ائج التحليل.
6.8 مناقشة موسّعة للنت�ائج

تتســق النتــ�ائج الإجماليــة للدراســة مــع الإطــار النظــري والدراســات الســابقة، مــع تقديــم إســهامات نوعيــة في الســياق الخليــي الرقــي. وفيمــا يلــي 
مناقشــة موسّــعة لأبــرز النتــ�ائج وتفســراتها ودلالاتهــا.

6.8.1 محورية الثقة في البيئ�ة الرقمية
 )β = 0.356( ــرة ــولاء المباش ــددات ال ــوى مح ــيط 0.218( وأق ــر وس ــائط )أث ــوى الوس ــا أق ــة - باعتب�اره ــة الثق ــة بمحوري ــة المتعلق ــل النتيج تُمثّ
- إحــدى أبــرز نتــ�ائج الدراســة. وتُفسّــر هــذه المحوريــة في ضــوء الخصائــص الفريــدة للبيئــ�ة الرقميــة. ففــي التجــارة الإلكترونيــ�ة، يتعامــل العميــل 
ــروف  ــذه الظ ــتلام. ه ــل الاس ــع قب ــة، ويدف ــخصية والمالي ــه الش ــدم بي�انات ــراء، ويق ــل الش ــا قب ــس منتجاته ــا ولا يلم ــة لا يراه ــة افتراضي ــع منص م
تخلــق حالــة مــن »عــدم اليقــن« و«المخاطــرة المدركــة« تجعــل الثقــة شــرطًا أساســيًا للتعامــل أصــاً، فضــاً عــن الــولاء. وعندمــا تبــي المســؤولية 
المجتمعيــة هــذه الثقــة - عــر إشــارات النزاهــة والإحســان والكفــاءة - فإنهــا تعالــج جوهــر التحــدي في التجــارة الإلكترونيــ�ة، ممــا يجعلهــا اســتثمارًا 

اســراتيجيًا عــالي العائــد.
وتتســق هــذه النتيجــة مــع نظريــة الإشــارات، حيــث تُمثّــل المســؤولية المجتمعيــة إشــارة مكلفــة وموثوقــة تقلــل عــدم تماثــل المعلومــات بــن المنصــة 
والعميــل. كمــا تتســق مــع نظريــة التبــ�ادل الاجتماعــي، حيــث تُمكّــن الثقــة مــن قيــام علاقــة تبــ�ادل اجتماعــي مســتدامة. وتؤكــد هــذه النتيجــة مــا 
ذهبــت إليــه دراســات ســابقة )Pivato et al., 2008؛ Park et al., 2017( حــول محوريــة الثقــة، لكنهــا تضيــف بُعــدًا خليجيًــا، إذ تكتســب 

الثقــة أهميــة مضاعفــة في ســوق نــاشئ نســبيً�ا حيــث لا تــزال بعــض الشــرائح حــذرة تجــاه التجــارة الإلكترونيــ�ة.
6.8.2 تفوق الأبعاد القيمية على الأبعاد الأساسية

ــوني  ــادي )β = 0.198( والقان ــن الاقتص ــى البعدي ــري )β = 0.241( عل ــاقي )β = 0.284( والخ ــن الأخ ــوق البعدي ــة بتف ــة المتعلق ــل النتيج تُمثّ
)β = 0.142( في التأثــر علــى الــولاء، إســهامًا نظريًــا وتطبيقيًــا مهمًــا. وتُفسّــر هــذه النتيجــة بــأن البعديــن الاقتصــادي والقانــوني يُمثّــان »الحــد 
الأدنى المتوقــع« )Baseline Expectation( الــذي يفترضــه العميــل في أي منصــة؛ فجــودة المنتــج والســعر العــادل والالــزام بالقانــون هــي 
شــروط ضروريــة لكنهــا لا تمــزّ المنصــة ولا تبــي ولاءً عميقًــا، لأنهــا متوفــرة لــدى المنافســن. أمــا البعــدان الأخــاقي والخــري، فيتجــاوزان التوقعــات 

ــا ورابطــة عاطفيــة وقيميــة تبــي الــولاء العميــق. الأساســية، ويخلقــان تميــزًا حقيقيً
وتكتســب هــذه النتيجــة دلالــة خاصــة في الســياق الخليــي، حيــث ترتبــط الأبعــاد الأخلاقيــة والخيريــة بقيــم دينيــ�ة وثقافيــة عميقــة. فالأمانــة 
والصــدق والعــدل )قيــم أخلاقيــة( والتكافــل والإحســان ومســاعدة المحتاجــن )قيــم خيريــة( هــي قيــم مركزيــة في الثقافــة الإســامية الخليجيــة. 
وعندمــا تجسّــد المنصــة هــذه القيــم، فإنهــا تتماهــى مــع هويــة العميــل الثقافيــة والدينيــ�ة، ممــا يخلــق ولاءً يتجــاوز المعاملــة التجاريــة. وتتســق هــذه 

النتيجــة مــع نظريــة الهويــة الاجتماعيــة، وتؤكــد أهميــة التكييــف الثقــافي لاســراتيجيات المســؤولية المجتمعيــة في الســياق الخليــي.
6.8.3 الوساطة الجزئي�ة ودلالاتها

تكشــف نتيجــة الوســاطة الجزئيــ�ة )وليســت الكاملــة( للوســائط الثلاثــة عــن أن المســؤولية المجتمعيــة تؤثــر علــى الــولاء عــر مســارين متكاملــن: 
مســار مباشــر، ومســار غــر مباشــر عــر الوســائط. ويُفسّــر المســار المباشــر بوجــود تأثــرات أخــرى للمســؤولية علــى الــولاء لا تمــر بالوســائط الثلاثــة 
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لــم يُدرجــا كوســائط مســتقلة في  اللذيــن   )Emotional Commitment( العاطفــي المدروســة، كالتماهــي )Identification( والالــزام 
النمــوذج. وهــذا يفتــح بابًــا لدراســات مســتقبلية تستكشــف وســائط إضافيــة. أمــا هيمنــة المســار غــر المباشــر )0.587( علــى المباشــر )0.347(، 

فتؤكــد أن بنــ�اء الأصــول العلائقيــة )الثقــة، الرضــا، الســمعة( هــو الآليــة الرئيســة لتحويــل المســؤولية إلى ولاء.
6.8.4 الدلالات للمستهلك الخليجي الرقمي

تكشــف نتــ�ائج الفــروق الديموغرافيــة عــن ملامــح المســتهلك الخليــي الرقــي المتأثــر بالمســؤولية المجتمعيــة: فهــو غالبًــا شــاب )34-18 ســنة(، 
متعلــم )جامعــي فأعلــى(، وقــد يكــون مــن الإمــارات أو الســعودية. وهــذا الملمــح يتســق مــع التركيبــ�ة الســكاني�ة الشــابة للخليــج )%70 دون 35 
ســنة في الســعودية(، ومــع تنــ�امي الوعــي بالاســتدامة لــدى الأجيــال الشــابة. وغيــاب فــروق النــوع يؤكــد أن هــذا الوعــي ســمة عامــة للجيــل الرقــي 
الخليــي. وتوجّــه هــذه النتــ�ائج المنصــات نحــو تصميــم اســراتيجيات مســؤولية مجتمعيــة تخاطــب هــذه الشــريحة الشــابة المتعلمــة، عــر القنــوات 

الرقميــة الــي تســتخدمها، وبلغــة تتوافــق مــع قيمهــا.
6.8.5 الدلالات الاستراتيجية لفجوة الأهمية-الأداء

لدلالاتهــا  أعمــق  تحليــاً  الدراســة  عنهــا  كشــفت  الــي   )Importance-Performance Gap( الأهميــة-الأداء«  »فجــوة  تســتحق 
الاســراتيجية. فقــد أظهــرت النتــ�ائج أن البعديــن الأخــاقي والخــري - رغــم كونهمــا الأقــوى تأثــرًا علــى الــولاء - همــا الأدنى في مســتوى الإدراك لــدى 
العمــاء )بمتوســطين 3.67 و3.42 علــى التــوالي، مقابــل 3.94 و3.81 للبعديــن الاقتصــادي والقانــوني(. وتنطــوي هــذه الفجــوة علــى دلالتــن 
متعارضتــن. الدلالــة الأولى ســلبي�ة: فالمنصــات تســتثمر جهودهــا الأكــر في الأبعــاد الأقــل تأثــرًا )الاقتصــادي والقانــوني(، وتُهمــل نســبيً�ا الأبعــاد 
الأكــر تأثــرًا )الأخــاقي والخــري(، ممــا يعــي إهــدارًا للفــرص. الدلالــة الثانيــ�ة إيجابيــ�ة: فهــذه الفجــوة تُمثّــل »منجمًــا« غــر مُســتغَل مــن الفــرص؛ 
إذ إن أي تحســن في الأبعــاد الأخلاقيــة والخيريــة ســيحقق عائــدًا مضاعفًــا علــى الــولاء، لأنــه يجمــع بــن قــوة التأثــر ووجــود مجــال واســع للتحســن.

ويمكــن تفســر هــذه الفجــوة بعــدة عوامــل. أولهــا، أن الأبعــاد الاقتصاديــة والقانونيــ�ة أكــر وضوحًــا وقابليــة للقيــاس والإدراك المباشــر )الســعر، 
الجــودة، سياســة الإرجــاع(، بينمــا الأبعــاد الأخلاقيــة والخيريــة أكــر تجريــدًا وتحتــاج إلى تواصــل فعّــال لإدراكهــا. ثانيهــا، أن بعــض المنصــات تمــارس 
ــال  ــا، احتم ــة« و”الإدراك”. ثالثه ــن »الممارس ــوة ب ــق فج ــا يخل ــة، مم ــأنها بفعالي ــل بش ــل في التواص ــا تفش ــة لكنه ــة فعلي ــة وخيري ــادرات أخلاقي مب
ــرات  ــذه التفس ــه ه ــي(. وتوجّ ــيل الاجتماع ــية الغس ــة )خش ــة والخيري ــاءات الأخلاقي ــة الادع ــاه مصداقي ــاء تج ــض العم ــدى بع ــظ ل ــود تحفّ وج

المنصــات نحــو الاســتثمار في التواصــل الشــفاف والموثــوق بشــأن مبادراتهــا الأخلاقيــة والخيريــة، لا فقــط في تنفيذهــا.
6.8.6 الإطار التكاملي للنت�ائج

ــام  ــول الع ــر القب ــح تُفسّ ــاب المصال ــة أصح ــ�ة. فنظري ــ�ائج التجريبي ــع بالنت ــات الأرب ــط النظري ــامل يرب ــري ش ــار تفس ــة في إط ــ�ائج الدراس ــل نت تتكام
ــة  ــوري للثق ــدور المح ــر ال ــي تُفسّ ــ�ادل الاجتماع ــة التب ــن(. ونظري ــح المختلف ــاب المصال ــة لأصح ــة المنص ــم بمعامل ــل يهت ــر )العمي ــات الأث لفرضي
ــة  ــة الهوي ــمعة(. ونظري ــي الس ــة تب ــارة تراكمي ــؤولية إش ــمعة )المس ــيط للس ــدور الوس ــر ال ــارات تُفسّ ــة الإش ــة(. ونظري ــب الثق ــة تتطل )المبادل
الاجتماعيــة تُفسّــر تفــوق الأبعــاد القيميــة والأثــر المباشــر المتبقــي )التماهــي القيــي يبــي ولاءً مباشــرًا(. هــذا التكامــل النظــري - التجريــي يعــزز 
مــن متانــة النمــوذج المقــرح، ويؤكــد أن العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء ظاهــرة متعــددة الأبعــاد تتطلــب أطــرًا نظريــة متكاملــة لفهمهــا.
وعلــى المســتوى العملــي، تتكامــل النتــ�ائج في توجيــه اســراتيجي واضــح للمنصــات: فبنــ�اء الــولاء عــر المســؤولية المجتمعيــة يتطلــب )1( الاســتثمار 
ــر  ــوة الإدراك ع ــة فج ــوى؛ )3( معالج ــاة الأق ــا القن ــة باعتب�اره ــ�اء الثق ــى بن ــز عل ــرًا؛ )2( الترك ــر تأث ــري( الأك ــاقي والخ ــة )الأخ ــاد القيمي في الأبع
ــة  ــ�ة الخليجي ــة والديني ــم الثقافي ــادرات بالقي ــط المب ــي؛ )5( رب ــيل الاجتماع ــب الغس ــاق لتجن ــة والاتس ــان الأصال ــفاف؛ )4( ضم ــل الش التواص

ــا يخــدم الأكاديميــا والممارســة معًــا. لتعزيــز التماهــي. وبهــذا التكامــل بــن الرؤيــة النظريــة والتوجيــه العملــي، تُقــدّم الدراســة إســهامًا متوازنً

المبحث السابع: الخلاصة والتوصيات والآفاق المستقبلية
7.1 ملخص النت�ائج الرئيسة

ــاون  ــس التع ــ�ة في دول مجل ــارة الإلكتروني ــاع التج ــاء في قط ــى ولاء العم ــة عل ــؤولية المجتمعي ــات المس ــر ممارس ــل أث ــة إلى تحلي ــذه الدراس ــت ه هدف
الخليــي، مــع الكشــف عــن الأدوار الوســيطة للثقــة والرضــا والســمعة. وقــد طُبّقــت الدراســة علــى عينــ�ة كبــرة )1,248 عميــاً( مــن ســت دول 

خليجيــة، باســتخدام منهجيــة PLS-SEM المتقدمــة. وفيمــا يــأتي تلخيــص لأبــرز النتــ�ائج:
النتيجة الأولى - الأثر المباشر الإيجابي:

أكــدت الدراســة وجــود أثــر إيجــابي معنــوي لممارســات المســؤولية المجتمعيــة علــى ولاء العمــاء )β = 0.347(، ممــا يؤكــد أن المســؤولية المجتمعيــة 
ليســت مجــرد نشــاط خــري هامــي، بــل اســراتيجية أعمــال جوهريــة تبــي الــولاء في قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليــي.
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النتيجة الثاني�ة - الوساطة الجزئي�ة للوسائط الثلاثة:
أثبتــت الدراســة أن الثقــة )0.218( والرضــا )0.196( والســمعة )0.173( تتوســط جزئيًــ�ا العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة والــولاء، وأن 
الجــزء الأكــر مــن التأثــر )0.587( يمــر عــر هــذه الوســائط، ممــا يؤكــد أن المســؤولية تبــي الــولاء عــر بن�ائهــا أولً لأصــول علائقيــة. وكانــت الثقــة 

الوســيط الأقــوى، ممــا يعكــس محوريتهــا في البيئــ�ة الرقميــة.
النتيجة الثالثة - تفوق الأبعاد القيمية:

ــوني  ــادي )0.198( والقان ــن الاقتص ــن البعدي ــولاء م ــى ال ــرًا عل ــوى تأث ــري )0.241( أق ــاقي )0.284( والخ ــن الأخ ــة أن البعدي ــفت الدراس كش
ــولاء العميــق. ــ�اء ال ــرًا في بن ــ�ة والثقافيــة الخليجيــة - هــي الأكــر تأث )0.142(، ممــا يؤكــد أن الأبعــاد القيميــة - المرتبطــة بالقيــم الديني

النتيجة الرابعة - فجوة الأهمية-الأداء:
كشــفت الدراســة عــن مفارقــة مهمــة: فالأبعــاد الأكــر تأثــرًا علــى الــولاء )الأخــاقي والخــري( هــي الأقــل إدراكًا مــن قبــل العمــاء، بينمــا الأبعــاد 
الأقــل تأثــرًا )الاقتصــادي والقانــوني( هــي الأعلــى إدراكًا. وتُمثّــل هــذه الفجــوة فرصــة اســراتيجية للمنصــات لتعزيــز اســتثماراتها في الأبعــاد 

ــة. القيمي
النتيجة الخامسة - القوة التفسيرية العالية:

 ،)Q² = 0.387( مــع قــدرة تنبؤية جيــدة ،)R² = 0.624( مــن التب�ايــن في ولاء العمــاء )أظهــر النمــوذج قــوة تفســرية مرتفعــة، إذ فسّــر )%62.4
ممــا يؤكــد جــودة النمــوذج المقــرح وصلاحيت�ه.

النتيجة السادسة - الفروق الديموغرافية:
أثبتــت الدراســة وجــود فــروق دالــة في إدراك المســؤولية المجتمعيــة تُعــزى للعمــر )لصالــح الشــباب( والتعليــم )لصالــح الأعلــى تعليمًــا( والدخــل 

)لصالــح الأعلــى دخــاً( والدولــة )لصالــح الإمــارات والســعودية(، بينمــا لــم تثبــت فــروق تُعــزى للنــوع الاجتماعــي.
7.2 المساهمات النظرية والتطبيقية

7.2.1 المساهمات النظرية
تُســهم الدراســة نظريًــا في عــدة جوانــب. أولهــا، تقديــم نمــوذج متكامــل يدمــج الوســائط الثلاثــة )الثقــة، الرضــا، الســمعة( معًــا في ســياق التجــارة 
الإلكترونيــ�ة، ممــا يتيــح المقارنــة بــن أهميتهــا النســبي�ة، ويســدّ فجــوة في الأدبيــ�ات الــي تن�اولــت هــذه الوســائط منفصلــة. ثانيهــا، تأكيــد قابليــة 
تطبيــق النظريــات الغربيــ�ة )أصحــاب المصالــح، التبــ�ادل الاجتماعــي، الإشــارات، الهويــة الاجتماعيــة( في الســياق الخليــي الرقــي. ثالثهــا، تقديــم 
دليــل تجريــي علــى تفــاوت تأثــر أبعــاد المســؤولية المجتمعيــة، مــع تفــوق الأبعــاد القيميــة، ممــا يــري النقــاش حــول طبيعــة العلاقــة. رابعهــا، إثــراء 

الأدبيــ�ات العربيــ�ة المحــدودة في هــذا المجــال بدراســة معمقــة علــى عينــ�ة كبــرة متعــددة الــدول.
7.2.2 المساهمات التطبيقية

أمــا تطبيقيًــا، فتقــدم الدراســة إرشــادات عمليــة لمنصــات التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليجيــة. أولهــا، أهميــة تبــي اســراتيجيات مســؤولية مجتمعيــة 
متكاملــة وأصيلــة تتجــاوز الأنشــطة التجميليــة، باعتب�ارهــا اســتثمارًا اســراتيجيًا يبــي الــولاء. ثانيهــا، ضــرورة التركيز علــى الأبعاد القيميــة )الأخلاقي 
والخــري( الأكــر تأثــرًا، مــع ربطهــا بالقيــم الثقافيــة والدينيــ�ة الخليجيــة. ثالثهــا، أهميــة الاســتثمار في بنــ�اء الثقــة باعتب�ارهــا القنــاة الأقــوى لتحويــل 
المســؤولية إلى ولاء. رابعهــا، ضــرورة الإفصــاح الشــفاف عــن ممارســات المســؤولية المجتمعيــة لرفــع وعــي العمــاء بهــا )معالجــة فجــوة الإدراك(. 

خامســها، تصميــم اســراتيجيات تخاطــب الشــريحة الشــابة المتعلمــة الأكــر تأثــرًا بالمســؤولية المجتمعيــة.
7.3 التوصيات

7.3.1 توصيات لمنصات التجارة الإلكتروني�ة
• حملات 	 أو  منفصلً  هامشيًا  نشاطًا  وليست  الأعمال،  نموذج  صميم  في  مدمجة  المجتمعية،  للمسؤولية  وأصيلة  متكاملة  استراتيجية  تبني 

موسمية تجميلية.
• التركيز على تعزيز البعدين الأخلاقي والخيري )الأكثر تأثيًرا على الولاء(، عبر ممارسات كالشفافية الكاملة، والتعامل العادل، ودعم القضايا 	

المجتمعية والإنساني�ة، والمبادرات الخيرية المرتبطة بقيم المجتمع.
• لتعزيز 	 الوطني�ة(،  التنمية  رؤى  دعم  الأمانة،  الإحسان،  )التكافل،  الخليجية  والديني�ة  الثقافية  بالقيم  المجتمعية  المسؤولية  مبادرات  ربط 

التماهي مع العميل.
• الاستثمار في بن�اء الثقة عبر آليات ملموسة: ضمانات الجودة، سياسات إرجاع مرنة، حماية صارمة للبي�انات، شفافية في الأسعار والتعاملات.	
• آليات إفصاح شفافة وفعّالة عن ممارسات المسؤولية المجتمعية )تقارير استدامة، محتوى رقمي، شارات معتمدة(، لمعالجة فجوة 	 تطوير 
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الإدراك ورفع وعي العملاء بالممارسات الأخلاقية والخيرية.
• ضمان الأصالة والاتساق بين الخطاب والممارسة، لتجنب اتهامات »الغسيل الاجتماعي« التي قد تنعكس سلبًا على الثقة والسمعة.	
• تصميم حملات تستهدف الشريحة الشابة المتعلمة عبر القنوات الرقمية، باعتب�ارها الأكثر تأثرًا بالمسؤولية المجتمعية والأكثر نشاطًا في التجارة 	

الإلكتروني�ة.
• ربط ممارسات المسؤولية المجتمعية بتحسين تجربة العميل الفعلية )جودة، سرعة، خدمة(، إذ إن المسؤولية لا تعوّض عن الأداء التشغيلي 	

الضعيف بل تكمّله.
7.3.2 توصيات للجهات التنظيمية

• تطوير أطر تنظيمية تشجع الممارسات المسؤولة في قطاع التجارة الإلكتروني�ة، وتعزز حماية المستهلك وخصوصية البي�انات.	
• إطلاق مبادرات لتقييم وتصنيف المنصات وفق ممارساتها المسؤولة، بما يوفر للمستهلك معلومات موثوقة ويحفّز المنصات على التحسين.	
• ربط استراتيجيات المسؤولية المجتمعية في القطاع الرقمي برؤى التنمية الوطني�ة، بما يعزز التكامل بين أهداف الأعمال والتنمية المستدامة.	

7.3.3 توصيات للمستهلكين والمجتمع المدني
• رفع وعي المستهلك الخليجي بدوره في تشجيع الممارسات المسؤولة عبر خياراته الشرائي�ة، باعتب�ار الاستهلاك الواعي قوة دافعة للتغيير الإيجابي.	
• تطوير منصات وأدوات مستقلة لتقييم ممارسات المنصات، تدعم اتخاذ القرار الشرائي الواعي.	

7.4 محددات الدراسة
رغــم المســاهمات، تواجــه الدراســة محــددات ينبغــي مراعاتهــا. أولً، اعتمــدت الدراســة التصميــم المقطعــي )Cross-Sectional( الــذي يقيــس 
العلاقــات في لحظــة زمنيــ�ة واحــدة، ممــا يحــد مــن الاســتدلال الســببي القاطــع؛ والدراســات الطوليــة )Longitudinal( قــد تقــدم فهمًــا أعمــق 
ــؤولية  ــاس المس ــاء )Self-reported Perception( لقي ــذاتي للعم ــى الإدراك ال ــة عل ــدت الدراس ــ�ا، اعتم ــن. ثانيً ــر الزم ــببي�ة ع ــات الس للعلاق
المجتمعيــة، الــذي قــد يختلــف عــن الممارســات الفعليــة للمنصــات. ثالثًــا، اقتصــرت الدراســة علــى ثلاثــة وســائط )الثقــة، الرضــا، الســمعة(، بينمــا 
قــد توجــد وســائط أخــرى )كالتماهــي والالــزام العاطفــي( تفسّــر الأثــر المباشــر المتبقــي. رابعًــا، اقتصــرت العينــ�ة علــى ســت دول خليجيــة، ممــا يحــد 
مــن تعميــم النتــ�ائج علــى ســياقات عربيــ�ة أو دوليــة أخــرى. خامسًــا، تعاملــت الدراســة مــع المســؤولية المجتمعيــة بشــكل عــام عــر المنصــات، دون 

التميــز الدقيــق بــن منصــة وأخــرى.
7.5 آفاق البحث المستقبلي

ا للبحث المستقبلي، أبرزها:
ً

تفتح الدراسة آفاق
• إجراء دراسات طولية لتتبع تطور العلاقة بين المسؤولية المجتمعية والولاء عبر الزمن.	
• إدراج وسائط إضافية )التماهي، الالتزام العاطفي، القيمة المدركة( لتفسير الأثر المباشر المتبقي.	
• دراسة المتغيرات المعدّلة )Moderators( كمصداقية المبادرات، وملاءمتها، وقيم العميل، وحساسيت�ه الاجتماعية.	
• توسيع الدراسة لتشمل دولً عربي�ة أخرى )مصر، الأردن، المغرب( للمقارنة الإقليمية.	
• إجراء دراسات مقارنة بين منصات محددة )محلية مقابل عالمية( لفهم تأثير أصل المنصة.	
• استكشاف أثر الغسيل الاجتماعي )Social-washing( ودوره العكسي المحتمل على الثقة والولاء.	
• دمج المناهج الكيفية )المقابلات، المجموعات البؤرية( لفهم أعمق لتصورات العملاء.	
• دراسة دور التقني�ات الناشئة )الذكاء الاصطناعي، البلوك تشين( في تعزيز شفافية ومصداقية ممارسات المسؤولية المجتمعية.	

7.6 خاتمة
تن�اولــت هــذه الدراســة قضيــة محوريــة في تقاطــع المســؤولية المجتمعيــة وســلوك المســتهلك في عصــر التحــول الرقــي: كيــف تُترجــم الممارســات 
المســؤولة للمنصــات إلى ولاء حقيقــي للعمــاء في ســوق التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليــي المتنــ�امي. وقــد كشــفت النتــ�ائج عــن أن المســؤولية المجتمعيــة 
ــا  ــة والرض ــي الثق ــ�ة ه ــة ثمين ــول علائقي ــا لأص ــر بن�ائه ــل ع ــب، ب ــر فحس ــكل مباش ــس بش ــولاء، لي ــي ال ــا يب ــراتيجيًا حقيقيً ــتثمارًا اس ــل اس تُمثّ
والســمعة. كمــا كشــفت عــن أن الأبعــاد القيميــة )الأخــاقي والخــري( - المرتبطــة بهويــة المجتمــع الخليــي الثقافيــة والدينيــ�ة - هــي الأكــر تأثــرًا 

في بنــ�اء الــولاء العميــق.
وتؤكــد الدراســة أن نجــاح منصــات التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليجيــة في بيئــ�ة تن�افســية شــديدة لا يعتمد فقــط على الســعر والجودة وســرعة التوصيل، 
بــل يتجاوزهــا إلى القــدرة علــى بنــ�اء علاقــة قائمــة علــى القيــم المشــركة والثقــة المتب�ادلــة مــع العميــل. فالعميــل الخليــي - خاصــة الجيــل الشــاب 
المتعلــم - بــات يبحــث عــن منصــات لا تبيعــه منتجــات فحســب، بــل تشــاركه قيمــه وتســهم في مجتمعــه. وفي هــذا الســياق، تتحــول المســؤولية 



76

JA SR

المجلة العربية للمسؤولية المجتمعية - المجلد الرابع - العدد الثاني - يوليو 2026

المجلة العربية للمسؤولية المجتمعية
The Arabic Journal of Social Responsibility المجلة العربية للمسؤولية المجتمعية - المجلد الرابع  - العدد الثاني - يوليو 2026 - الصفحة )45 - 81( 

المجتمعيــة مــن “تكلفــة” إلى “مــزة تن�افســية” مســتدامة يصعــب علــى المنافســن تقليدهــا.
ــل  ــتقبلية تواص ــات مس ــا لدراس ــكّل أساسً ــة، وأن تش ــة المهم ــذه العلاق ــم ه ــا في فه ــا وعمليً ــهامًا علميً ــت إس ــد قدّم ــون ق ــة أن تك ــل الدراس وتأم
ــة  ــزداد أهمي ــول 2034، س ــار دولار بحل ــو )2,081( ملي ــة نح ــ�ة الخليجي ــارة الإلكتروني ــو التج ــتمرار نم ــع اس ــوي. فم ــل الحي ــذا الحق ــاف ه استكش
فهــم محــددات ولاء العمــاء، وســتظل المســؤولية المجتمعيــة - حــن تُمــارس بأصالــة واتســاق - أحــد أهــم هــذه المحــددات، وجســرًا يربــط بــن نجــاح 
الأعمــال وخدمــة المجتمــع، تجســيدًا للقيــم الــي تنــ�ادي بهــا رؤى التنميــة الخليجيــة وللمبــادئ الأصيلــة في الثقافــة العربيــ�ة الإســامية الــي تجعــل 

مــن الإحســان والأمانــة والتكافــل قيمًــا محوريــة في التعامــل.
بُّ الْمُحْسِنِيَن﴾ )البقرة: 195( َ يُِ حْسِنُوا ۛ إِنَّ اللَّ

َ
﴿وَأ

ملاحق تحليلية تكميلية
الملحق الأول: التحليل المعمق لسوق التجارة الإلكتروني�ة الخليجي

لوضــع نتــ�ائج الدراســة في ســياقها الســوقي، يُقــدّم هــذا الملحــق تحليــاً معمقًــا لســوق التجــارة الإلكتروني�ة الخليــي، الــذي يُمثّل البيئــ�ة التي تعمــل فيها 
المنصــات المدروســة. ويُســهم هــذا التحليــل في فهــم دين�اميكيــات المنافســة الــي تجعل بنــ�اء الــولاء عبر المســؤولية المجتمعيــة أولوية اســراتيجية.

حجم السوق ومعدلات النمو
ــوق  ــم الس ــغ حج ــا لتقريــر IMARC Group (2025)، بل ــر. فوفقً ــد الأخ ــال العق ــتثن�ائيً�ا خ ــوًا اس ــي نم ــ�ة الخلي ــارة الإلكتروني ــوق التج ــهد س ش
)584.8( مليــار دولار في 2025، ويُتوقــع أن يصــل إلى )2,081.1( مليــار دولار بحلــول 2034، بمعــدل نمــو ســنوي مركــب )%15.15(. ويوضــح 

الجــدول رقــم )14( تــوزع الســوق وتطــوره عــر الــدول الخليجيــة.
الجدول رقم )14(: مؤشرات سوق التجارة الإلكتروني�ة في دول الخليج )2024-2025(

نسبة التسوق الإلكتروني %انتشار الإنترنت %الحصة السوقية %الدولة
%63.7~%99%35.0السعودية

%68.2~%100%28.4الإمارات
%61.4~%99%12.6قطر

%58.9~%99%11.8الكويت
%56.3~%99%6.7البحرين

%52.1~%96%5.5عُمان
المصدر: تجميع الباحث من IMARC Group (2025)، وهيئ�ات الإحصاء الخليجية.

)السعودية(  السكان  بحجم  مدفوعة   ،)63%( تتجاوز  مجتمعة  بحصة  الخليجي  السوق  على  والإمارات  السعودية  هيمنة  عن  البي�انات  تكشف 
الدول )يقترب من %100(، مع تفاوت في نسبة  انتشار الإنترنت في جميع  ارتفاع  الرقمي )الإمارات(. ويُلاحظ  الشرائي�ة والنضج  القوة  وارتفاع 
التسوق الإلكتروني التي تتصدرها الإمارات )%68.2(. وتدعم هذه الأرقام النتيجة المتعلقة بتفوق العملاء الإماراتيين والسعوديين في الحساسية 

تجاه المسؤولية المجتمعية، إذ إن نضج السوق يرتبط بنضج وعي المستهلك.
)السعر،  التقليدية  العوامل  في  المنصات  تقارب  فمع  الخليجي.  السوق  نضوج  مع  تن�افسي  كعامل  المجتمعية  المسؤولية  أهمية  تتعزز  أن  ويُتوقع 
الرئيسة. وتشير  التن�افسي  التمييز  الجودة، سرعة التوصيل( نتيجة المنافسة الشديدة، تتحول العوامل القيمية والمسؤولية المجتمعية إلى ساحة 
يصبح  حيث   ،)Conscious Consumption( الواعي«  »الاستهلاك  نحو  متزايدًا  تحولً  تشهد  الناضجة  الأسواق  أن  إلى  العالمية  الاتجاهات 
ح أن يتسارع هذا التحول في  العميل أكثر اهتمامًا بقيم العلامة وأثرها المجتمعي والبيئي. ومع التركيب�ة السكاني�ة الشابة للخليج وارتفاع وعيها، يُرجَّ

المنطقة، مما يجعل الاستثمار المبكر في المسؤولية المجتمعية الأصيلة استثمارًا استراتيجيًا في الميزة التن�افسية المستقبلية.
المشهد التن�افسي وأبرز المنصات

التن�افسي في السوق الخليجي بوجود منصات محلية وإقليمية وعالمية. وتُهيمن منصتا »نون« )noon( و«أمازون« على السوق،  يتسم المشهد 
تليهما منصات متخصصة. وقد استحوذت نون على منصة نمشي )Namshi( في 2023، معززةً مكانتها في قطاع الأزياء. وافتتحت نون مركز 

توزيع ضخم )45,000 م²( في الرياض، يعكس حجم استثماراتها. وفيما يأتي تحليل موجز لأبرز المنصات وممارساتها في المسؤولية المجتمعية:
منصة نون )noon(: بوصفها المنصة الإقليمية الرائدة، تبنّت نون عدة مبادرات للمسؤولية المجتمعية، أبرزها: دعم المشاريع الصغيرة والمتوسطة 
تربط  التي  للمنصة  نموذجًا  نون  وتُمثّل  الوطني�ة.  التنمية  رؤى  ودعم  )التوطين(،  المحلي  التوظيف  ومبادرات  البائعين،  برنامج  عبر  المحلية 
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استراتيجيتها التجارية بالأجندة الوطني�ة، مما يعزز تماهي العملاء معها.
منصة أمازون )amazon.sa/ae(: تستفيد أمازون من خبرتها العالمية في المسؤولية المجتمعية، مع تكييف لبعض المبادرات للسياق المحلي، كدعم 

ا مع السعودية لدعم المشاريع الصغيرة والمتوسطة.
ً

عت أمازون اتفاق
ّ

ريادة الأعمال المحلية، والاستدامة البيئي�ة في التغليف والتوصيل. وقد وق
المجتمع،  دعم  )التوظيف،  المحلي  البعد  على  غالبًا  تركّز  متفاوتة،  مبادرات  المنصات  هذه  تتبنى  كارفور(:  إكسترا،  )جرير،  المتخصصة  المنصات 

المبادرات الخيرية الموسمية كرمضان(. وتتميز بقربها من المجتمع المحلي وارتب�اطها بهويت�ه.
ويكشف هذا المشهد عن تفاوت في نضج ممارسات المسؤولية المجتمعية بين المنصات، مما يفتح مجالً للتمييز التن�افسي. فالمنصات التي تتبنى 
الولاء  في  تن�افسية  ميزة  تبني  أن  يمكن   - تأثيًرا  الأكثر  والخيرية  الأخلاقية  الأبعاد  في  خاصة   - ومتسقة  أصيلة  مجتمعية  مسؤولية  استراتيجيات 

يصعب على المنافسين تقليدها.
الملحق الثاني: تحليل العلاقة بين أبعاد المسؤولية والوسائط

إثراءً للتحليل، يقدم هذا الملحق نظرة تفصيلية على العلاقة بين كل بُعد من أبعاد المسؤولية المجتمعية والوسائط الثلاثة، استن�ادًا إلى تحليل إضافي 
للبي�انات. ويوضح الجدول رقم )15( معاملات المسار بين الأبعاد والوسائط.

)β( معاملات المسار بين أبعاد المسؤولية والوسائط الثلاثة :)الجدول رقم )15
← السمعة← الرضا← الثقةالبعد

0.1870.2430.164الاقتصادي
0.2140.1560.142القانوني
0.2980.2310.276الأخلاقي

0.2410.1980.287الخيري/الإنساني
.)SmartPLS 4( المصدر: مخرجات التحليل الإضافي

تكشــف هــذه النتــ�ائج التفصيليــة عــن أنمــاط مهمــة. فالبعــد الأخــاقي هــو الأقــوى تأثــرًا علــى الثقــة )0.298(، ممــا يؤكــد أن النزاهــة والشــفافية 
والعدالــة هــي أســاس بنــ�اء الثقــة. والبعــد الخــري هــو الأقــوى تأثــرًا علــى الســمعة )0.287(، ممــا يعكــس أن المبــادرات المجتمعيــة والإنســاني�ة 
ــة  ــج والقيم ــودة المنت ــد أن ج ــا يؤك ــا )0.243(، مم ــى الرض ــرًا عل ــوى تأث ــو الأق ــادي فه ــد الاقتص ــا البع ــة. أم ــمعة العام ــكيل الس ــرز في تش ــي الأب ه
مقابــل المــال هــي محــددات الرضــا المباشــر. وتوجّــه هــذه النتــ�ائج المنصــات إلى تخصيــص اســتثماراتها بدقــة: تعزيــز البعــد الأخــاقي لبنــ�اء الثقــة، 

والبعــد الخــري لبنــ�اء الســمعة، والبعــد الاقتصــادي لرفــع الرضــا.
الملحق الثالث: المقارنة مع الدراسات السابقة

لوضــع نتــ�ائج الدراســة في ســياقها الأكاديــي، يقــدم الجــدول رقــم )16( مقارنــة بــن نتــ�ائج هــذه الدراســة وأبــرز الدراســات الســابقة في معامــل الأثــر 
.R² المباشــر للمســؤولية علــى الــولاء، ومعامــل التحديــد

الجدول رقم )16(: مقارنة نت�ائج الدراسة بالدراسات السابقة
الوسائطβR² مباشرالسياقالدراسة

3 وسائط0.3470.624تجارة إلكتروني�ة خليجيةالدراسة الحالية
Mehnaz (2024)2 وسائط0.310.58بنوك

Ahmad et al. (2021)3 وسائط0.380.61اتصالات
Nguyen et al. (2024)2 وسائط0.290.55طيران

Martínez & del Bosque (2013)3 وسائط0.330.57فنادق

المصدر: إعداد الباحث.
تكشــف المقارنــة عــن اتســاق نتــ�ائج الدراســة الحاليــة مــع الدراســات الســابقة، مــع تميّهــا بقــوة تفســرية أعلــى )R² = 0.624( مقارنــة بمعظمهــا، 
وهــو مــا يُعــزى إلى دمــج الوســائط الثلاثــة معًــا في نمــوذج متكامــل، وإلى حجــم العينــ�ة الكبــر، وإلى التركــز علــى ســياق محــدد )التجــارة الإلكترونيــ�ة 
الخليجيــة(. ويقــع معامــل الأثــر المباشــر )0.347( ضمــن المــدى المعتــاد في الأدبيــ�ات )0.38-0.29(، ممــا يعــزز موثوقيــة النتــ�ائج. وتُمثّــل هــذه 

المقارنــة دليــاً علــى صلاحيــة النمــوذج المقــرح وقابليتــ�ه للتعميــم النســي، مــع خصوصيــة الســياق الخليــي الرقــي.
ــا بالأدلــة لفهــم العلاقــة بــن المســؤولية المجتمعيــة وولاء  وفي الختــام، تؤكــد هــذه الملاحــق التحليليــة أن الدراســة قدّمــت إطــارًا متكامــاً ومدعومً
ــا للبحــث المســتقبلي في هــذا الحقــل الحيــوي 

ً
العمــاء في قطــاع التجــارة الإلكترونيــ�ة الخليــي، بمــا يــري الأدبيــ�ات ويوجّــه الممارســة، ويفتــح آفاق

والمتنــ�امي.
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