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 الدور الوسيط لمتعاطف في العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية وولاء العملاء
 " بالتطبيق عمى قطاع الإتصالات بالسودان"

 
                       عمي عبدالله الحاكم                                        و         الطيب محمد إسماعيل 

 كمية الاقتصاد والعموم الادارية –ل الازرق جامعة الني
 كمية الدراسات التجارية –جامعة السودان لمعموم والتكنولوجيا 

 المستخمص : 
ولاء عملاء قطاع الوسيط لمتعاطف في العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية و دور الإلى التعرف عمى  ىدفت الدراسة

الرئيسي الآتي: ىل التعاطف يتوسط العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية  . تتمثل مشكمة الدراسة في التساؤلالإتصالات
تم إستخدام المنيج الوصفي، و إعتمدت الدراسة عمى العينة غير الإحتمالية ) الميسرة (، و صممت  وولاء العملاء؟.

%( ، و لمتأكد من درجة 94منيا بنسبة بمغت ) 403إستبانة وتم جمع  430إستبانة لجمع البيانات الأولية، حيث تم توزيع 
كرونباخ، وتم بناء نموذج الدراسة و الفرضيات إعتماداً عمى أدبيات الدراسات ألفا  رإعتمادية البيانات تم إستخدام إختبا

السابقة. وأستخدم أسموب تحميل المسار ونمذجة المعادلة البنائية لإختبار الفرضيات، و قد أظيرت نتائج الدراسة وجود 
بضرورة تحسين ممارسات  وولاء العملاء، و أوصت الدراسة االمسؤولية الإجتماعيةبية جزئية بين أبعاد علاقة إيجا

 المسؤولية الإجتماعية، وتخصيص قسم لمبادرات المسؤولية المجتمعية داخل الشركات.
ABSTRACT:  

The study aimed to investigate the mediator role of (Empathy) in the relationship between 

corporate social responsibility and customer loyalty in telecommunication sector customers. 

The problem of the study can be summed up in the following question: does empathy play a 

mediating role between corporate social responsibility and customer loyalty? The study used 

the descriptive method, and adopted an improbability sample. A questionnaire had been 

designed and distributed to a total number of 430 respondents; 403 questionnaires were 

retrieved achieving a percentage rate of (94%). The validity of the questionnaire was tested 

through using Alpha Cronbach test; while the study model and hypotheses were formed 

based on the previous studies. Also, the study used the factor analysis method and the 

structural equation model in order to test its hypotheses. The study findings indicated that 

there is a partial positive relationship between social responsibility dimensions and customer 

loyalty. The study recommended the companies to enhance social practices, as well as 

assigning a department for social responsibility initiatives within these companies.  

  المسؤولية الإجتماعية، جودة الخدمة المدركة، التعاطف، ولاء العملاء.  الكممات المفتاحية:
 المقدمة : 

ل الداعمة ليا مع بدايات القرن الحادي و العشرين إنتبيت منظمات الأعمال لأىمية ولاء العملاء و تبنتو ، لأنو أنسب السب
 ,Kumar& Shah,2004 )في الإستحواذ عمى أكبر حصة سوقية لمنتجاتيا بعد كسب الولاء العالي من قبل عملائيا 

p.318  و لقد كان الإىتمام الأساسي لممنظمة و لفترة طويمة ىو جذب العميل و إرضائو ، إلا أن المناخ التنافسي .)
ئو ليس كافياً لتحقيق طموحات المنظمات ، حيث أن معادلة النجاح أصبحت الحالي أثبت أن مجرد جذب العميل و إرضا
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ترتكز أيضاً عمى القدرة عمى الإحتفاظ بيؤلاء العملاء لأطول فترة ممكنة و بناء علاقة طويمة المدى معيم ، فالعميل يواجو 
، كما أن أغمب قطاعات السوق  ختمفةالعديد من الخيارات التي تقدميا مختمف المنتجات أو الأسماء التجارية و بأسعار م

تتميز بالإشباع مما يجعل مستقبل المنظمة و تطورىا مرىون بمدى إمتلاكيا لقاعدة كبيرة من الزبائن الأوفياء ) 
 (.  103، ص  م2016البشير،

عمى إعتبار أن إن بداية الإىتمام بالجانب الإجتماعي في منظمة الأعمال ، قد ظير في إطار أنشطة التسويق المختمفة ، 
(. عمى ذلك تطالب المسؤولية 449، ص  م2015التسويق ىو حمقة الوصل بين المستيمك و المنظمة )الدراوشة ، 

الإجتماعية بأن تولي الشركات الإىتمام بالقضايا التي تتجاوز المتطمبات القانونية و الإقتصادية لممشروع ، بأن تشمل 
، البعد البيئي، البعد الأخلاقي فضلًا عن التوقعات التقديرية الأخرى ، و كل ىذه أيضاً البعد الإجتماعي، البعد الخيري

 (. Nasser et al , 2015المسؤوليات يتوقعيا المجتمع من الشركة بعد تأسيسيا )
 مشكمة الدراسة : 

كانت تمك المسؤولية  تضاعف في الآونة الأخيرة الإىتمام بالمسؤولية الإجتماعية لمشركات، و إختمفت الرؤى حول ما إذا
إلتزاماً عمى تمك المؤسسات نحو أصحاب المصالح و عمى وجو الخصوص العملاء و المستيمكين ، الذين تحقق عن 
طريقيم أرباحاً كثيرة ، أم أن ىذه المسؤولية إختيار لممؤسسات تحسن من خلاليا صورتيا، لذلك في عالم اليوم تفكر 

و تعزيز مسؤوليتيا الإجتماعية، في الوقت ذاتو تحرص عمى زيادة أرباحيا و فعاليتيا ، الشركات عمى نحو متزايد في إثراء 
و من أىم الطرق التي يمكن أن تصل بيا إلى ىذه الأىداف ىي جذب أكبر عدد من العملاء و زيادة حصتيا السوقية ، و 

في ىذا المجال و إثراء مفيوم المسؤولية  يكون ذلك بضمان حقوقيم و تحقيق رضاىم وولائيم، لذلك لابد من تعميق الدراسة
الإجتماعية من خلال سد الفجوات التي جاءت في العديد من الدراسات في مجتمعات مختمفة عربية و أجنبية تناولت 
موضوع المسؤولية الإجتماعية و أثرىا عمى ولاء العملاء بتوسيط بعض المتغيرات كالصورة الذىنية و السمعة ، و من بين 

 The Effect Of Corporate Social Responsibility)( بعنوانHan Chung et al , 2015دراسات دراسة )ىذه ال
On Customer Loyalty)  ( و دراسة ،Georges cue and Herman , 2014) ( و دراسةKWOK , 2007 )

كة، أما دراسة )محمد نديم ، و التي بحثت في أثر ثقة العملاء عمى ولاء العملاء بتوسيط المسؤولية الإجتماعية المدر 
( كشفت عن جيود المسؤولية الإجتماعية المدركة من قبل المستيمكين و أثرىا Patrick , 2015شوكت( ، و دراسة )

( لتسمط الضوء عمى واقع تبني  م2010عمى قرار الشراء و الأداء المالي لممؤسسات ، فيما جاءت دراسة ) التميمي ، 
في التسويق من خلال ثلاثة أبعاد ) الإقتصادي ، الإجتماعي ، المتوازن ( ، أما دراسة ) زينة ، و المسؤولية الإجتماعية 

( فقد ركزت عمى المسؤولية الإجتماعية من المنظور الإسلامي بالأخص الجانب ) الإقتصادي و  م2014الحبيب ، 
 الإجتماعي (. 

فكان لا بد من سد الفجوة و معرفة مدى تبني القطاع الخاص يلاحظ أن معظم الدراسات أجريت في بيئات أجنبية ، لذلك 
لمفيوم المسؤولية الإجتماعية و أثر ذلك عمى أداء ىذه الشركات ، وذلك  –لا سيما قطاع الإتصالات  –في السودان 

ولاء العملاء بالتركيز عمى ولاء العملاء. و من خلال إستعراض الدراسات السابقة لممسؤولية الإجتماعية و إنعكاسيا عمى 
، لم يتم إختبار العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية وولاء العملاء بتوسيط التعاطف ) كأحد أبعاد جودة الخدمة ( ، و بناءًا 

 عمى ما تقدم و من خلال الفجوات السابقة فإن مشكمة الدراسة تتمثل في التساؤلات التالية: 
 الموقفي ؟  . ىل تؤثر المسؤولية الإجتماعية عمى الولاء1
 . ىل تؤثر المسؤولية الإجتماعية عمى التعاطف ؟ 2
 . ىل يؤثر التعاطف عمى ولاء العملاء ؟ 3
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 . ىل التعاطف يتوسط العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية و الولاء الموقفي؟ 4
 أهداف الدراسة : 

 تسعى الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية : 
 ولية الإجتماعية و الولاء الموقفي. . إختبار العلاقة بين المسؤ 1
 . التعرف عمى أثر المسؤولية الإجتماعية عمى التعاطف. 2
 . دراسة أثر التعاطف عمى ولاء العملاء. 3
 . معرفة الدور الوسيط لمتعاطف في العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية و الولاء الموقفي.  4

 أهمية الدراسة :  
 لآتي : تتمثل أىمية الدراسة في ا

الدور الوسيط )لبعد التعاطف( كأحد من المؤمل أن تسيم ىذه الدراسة في إثراء المعرفة حول مفيوم أ.الأهمية العممية : 
ولاء العملاء ، و تعريف الشركات قيد الدراسة بأىمية و أبعاد جودة الخدمة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية و 

 توسيط )أبعاد أخرى(عن حث الدارسين و الباحثين مستقبلًا لمبحث في ىذا المجال من خلال  مفيوم جودة الخدمة، فضلاً 
 ض المتغيرات. عبب

من المتوقع أن تعمل ىذه الدراسة في التعرف عمى الولاء ) الموقفي ، و السموكي ، و المعرفي ( :  الأهمية العممية ب.
الآن بين ما يتوقعو العملاء من شركات الإتصالات والفائدة المدركة، لا سيما لمفجوة الحاصمة  لات،العملاء قطاع الإتص

ومن واقع نتائج الدراسة يمكن لمتخذي القرار في ىذه الشركات التعرف عن إحتياجات و رغبات العملاء من خلال أكثر 
سيط أبعاد جودة الخدمة أبعاد المسؤولية الإجتماعية أىميةً و تأثيراً عمى العملاء و الشركة عمى حد سواء، و ذلك بتو 

  المدركة.
 نموذج و فرضيات الدراسة:

 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

  م2017 ، انالمصدر : إعداد الباحث
 ( : نموذج الدراسة1شكل رقم )

 وقد تم تطوير فرضيات الدراسة من خلال النموذج كالآتي : 
 توجد علاقة إيجابية بين المسؤولية الإجتماعية و الولاء الموقفي. . 1
 علاقة إيجابية بين المسؤولية الإجتماعية و التعاطف.  . توجد2
 . توجد علاقة إيجابية بين التعاطف و الولاء الموقفي. 3

 

 البعد الأخلاقي
 البعد الإجتماعي
 البعد الخيري
 البعد البيئي

 

 التعاطف

 

 الولاء الموقفي

H1 

H3 H2 

H4 H4 
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 . التعاطف يتوسط العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية و الولاء الموقفي. 4
 مفاهيم الدراسة :  

 أولًا : مفهوم المسؤولية الإجتماعية : 
ولية الإجتماعية بكونيا إلتزام المنظمات تجاه المجتمعات التي تمارس فييا أنشطتيا و المسؤ  Holmes انعرض الباحث

أعماليا ، عن طريق المساىمة بمجموعة من الفعاليات الإجتماية مثل محاربة الفقر، و تحسين خدمات الصحة، و مكافحة 
الإسكان و التعميم و غيرىا. و أضاف التموث و إيجاد فرص العمل ، و المساىمة في حل مشاكل النقل و المواصلات و 

المسؤولية الإجتماعية كأحد المجالات التسعة التي يفترض  Peter Druckerالباحث المعروف في إدارة الأعمال 
بأنيا :" إلتزام منظمة الأعمال تجاه المجتمع  لمنظمات الأعمال أن تتبنى أىدافاً في إطارىا و عرف المسؤولية الإجتماعية

فيو و إن ىذا الإلتزام يتسع بإتساع شريحة أصحاب المصالح في ىذا المجتمع و تباين توجياتيم ) عبدالغني ، الذي تعمل 
 (. 8، ص م2016

وعرف البنك الدولي المسؤولية الإجتماعية لمشركات عمى أنيا " إلتزام أصحاب النشاطات التجارية بالمساىمة في التنمية 
م و عائلاتيم و المجتمع المحمي ككل لتحسين مستوى معيشة الناس بأسموب يخدم المستدامة من خلال العمل مع موظفيي

 (. 3، ص  م2010التجارة و يخدم التنمية في آن واحد )الأسرج ، 
كما ترى المنظمة العالمية لممعايرة أن المسؤولية الإجتماعية لممؤسسات ىي طريقة عمل المؤسسة التي من خلاليا تدمج 

يا الإجتماعية و البيئية و الإقتصادية في صنع القرارات و التقيد بإعداد التقارير حسب المواصفات الإىتمامات و القضا
و الدليل الإسترشادي لكتابة  SA00013و المعايير العالمية لممساءلة الإجتماعية  14000التي تتعمق بالبيئة آيزو 

 (.    5، صد.تالتقارير)عزاوي، 
 ية الإجتماعية تتمحور ضمن أربعة إتجاىات و أبعاد عمى النحو التالي : أكد الباحثون أن أبعاد المسؤول

و ىي التعبير عن إلتزام المنظمة بالعدالة و قواعد السموك الأخلاقي أثناء تعامميا مع كل أفراد و  أ. البعد الأخلاقي :
قاليد و عدم مخالفة ما يمس أطياف المجتمع من موظفين و مستيمكين و منافسين و حكومة ، و إحترام الأعراف و الت
 إن ما (.54، ص  م2016المجتمع من ثقافة مجتمعية معينة و الإبتعاد عن كل ما يضر المجتمع و الإساءة لو )فلاق ، 

ىو أخلاقي ىو الحالة المثالية الذاتية في توخي المنافع و تجنب الضرر لحدود تتجاوز حدود القانون أو قواعد المعبة ما 
ت نفسيا ىي في أغمب الحالات خارج لعبة الأعمال، و ما دامت المعايير الأخلاقية لا يمكن أن تحسب دامت الأخلاقيا

   (.م2006بالوحدات النقدية التي تفرضيا معايير الأعمال)نجم،
 ب. البعد الإجتماعي: 

ييا بما ينعكس إيجاباً في لا بد لممؤسسة أن تسيم في رفاىية المجتمع الذي تعمل فيو، و تحسين و رعاية شؤون العاممين ف
زيادة إنتاجيتيم، و تنمية قدراتيم الفنية، و توفير الأمن الميني و الوظيفي، و الرعاية الصحية و المجتمعية ليم )المعايطة، 

(. و ىذا البعد يحاول أن يعرض المنشآت كوحدات إجتماعية بدرجة كبيرة تضع المجتمع و 85، ص م2015و الحموري، 
(  أو الجماعات الأخرى التي Green Peaceأعينيا في جميع قراراتو. و لعل جماعة السلام الأخضر )متطمباتو نصب 

 (.165، ص م2013تقدم نفسيا كأحزاب إجتماعية صرفة تمثل ىذا النمط و تحث المنشآت عمى تبنيو )السكارنة، 
  ج. البعد الخيري :

و ما يتفرع ذلك من عناصر ترتبط بالذوق العام و نوعية ما يتمتع يرتبط ىذا البعد بمبدأ تطوير نوعية الحياة بشكل عام، 
بو الفرد من غذاء و ملابس و نقل، كما يمثل ىذا البعد المزايا و المنافع التي يرغب المجتمع أن يحصل عمييا من 

(. و 54 ، ص م2016المنظمة بشكل مباشر، مثل الدعم المقدم لمشروعات المجتمع المحمي بكافة أشكاليا ) فلاق، 
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يعتمد تحديد المجالات من حيث الأىمية، التي يجب المساىمة فييا عمى خصائص المجتمع نفسو من جية، وعمى نوعية 
الموارد و القدرات التي تتمتع بيا المؤسسة من ناحية أخرى، و من الأىمية بمكان لممؤسسة أن تكون عمى معرفة ووعي 

 (.99، صم2015ي، تامين بالمجتمع المحمي)المعايطة، و الحمور 
  البعد البيئي : د.

والذي يعني بمفيومو العام الإىتمام بالبيئة و تقميل الآثار السمبية لأنشطة منظمات الأعمال عمى البيئة ) الغالبي، و 
(. و بغض النظر عن موقع الشركة فإن قراراتيا و أنشطتيا دائماً ذات تأثير عمى البيئة،  92، ص م2010العامري ، 

رتبط عادة بإستخدام الموارد و موقع أنشطة الشركة، التموث و النفايات، و تأثير الأنشطة عمى المحميات الطبيعية. التي ت
مما يستوجب عمى المنظمات في جميع الأوقات ان تبذل جيداً لمحد من تأثيرىا عمى البيئة من خلال إعتماد نيج شامل 

المباشرة( و اثر قراراتيا و أنشطتيا عمى الجوانب الإجتماعية والإقتصادية  ليذه المشكمة، والنظر في الآثار)المباشرة و غير
(. من جية أخرى، فقد إىتمت العديد من المجلات العالمية و الييئات م2015والصحية والبيئية)المعايطة، و الحموري، 

ما ىو الحال مع جائزة بتخصيص جائزة تقدم لأفضل مؤسسة في مجال تحسين مستوى البيئة و الأنشطة الإجتماعية ك
 (.61، ص م2016لأفضل تقرير عن المسؤولية الإجتماعية )العاني، وخميس،  PWمجمة 

 ثانياً : مفهوم الولاء : 
بالرغم من أن الدراسات حول الولاء بدأت منذ حوالي قرن من الزمان، فما زال ولاء العملاء يعتبر من الموضوعات البحثية 

(. و أصبح موضوع الولاء موضوعاً ىاماً لدى جميع المنظمات لما لو من أىمية  Bakhsh , 2015 , p.48 المعاصرة )
، ص  م2014كبيرة في نجاحيا، بل أصبح يعد الركن الأساسي و المفتاح لتحقيق الأىداف و النمو و التفوق ) زىوة ، 

52 .) 
( بأنيا: "مقياس لدرجة معاودة الزبون Harrellلقد تعددت تعاريف الولاء بشكل كبير إلا أنو يمكن تعريفيا حسب ىارل )

 (. 10، ص م2016الشراء من علامة معينة" ) نعيمة، 
في حين يرى البعض الآخر بأنو : " درجة الإعتقاد الإيجابي لمزبون بالنسبة لمعلامة و الإلتزام إتجاىيا و النية في مواصمة 

 (. 104، ص م2016شراءىا ) البشير، 
 : مفهوم الولاء الموقفي 

وىو مدى الإنجذاب النفسي لمعميل تجاه الشركة و درجة تأييده و دفاعو عن العلامة أمام الآخرين ، وىو مقدار العاطفة 
الإيجابية التي يمتمكيا المستيمك نحو العلامة و التي يمكن أن تظير سموكياً إذا ما توفرت الفرصة. و يتضمن الكممة 

 (. 28، ص م2015شراء ) ناىد، الطيبة و النية عمى الإستمرارية في ال
يعتبر التعاطف أحد أبعاد جودة الخدمة المدركة ، و يشير إلى : " درجة العناية بالمستفيد و رعايتو مفهوم التعاطف : 

بشكل خاص، و الإىتمام بمشاكمو و العمل عمى إيجاد حمول ليا بطرق إنسانية راقية ، و يشمل ىذا البعد عمى خصائص 
خدمة من حيث الزمان و المكان و الإتصالات ، و درجة فيم مورد الخدمة المستفيد ) عبدالله، و إبراىيم مثل مدى توفر ال

 (. 22-21، ص م2015، 
و تشير الدراسات إلى أن العملاء لا يدركون الجودة بطريقة أحادية البعد ، لكنيم يحكمون عمى الجودة بناءًا عمى عوامل 

فيو الخدمة ، و في ىذا المجال توجد خمسة أبعاد رئيسية لجودة الخدمة و ىي )  متعددة متصمة بالنطاق الذي تقوم
(. إلا أن ىذه الدراسة 240، ص م2012الإعتمادية ، الممموسية ، الإستجابة ، الضمان ، و التعاطف ) الفقياء ، 

 ستقتصر عمى ) البعد العاطفي فقط (. 
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لعملائيا و الذي ينعكس في جودة الخدمة من خلال الوصول، والتعاطف ىو الإىتمام الشخصي الذي تقدمو الشركة 
الإتصال، فيم العملاء، الإىتمام الشخصي بالعميل، ساعات العمل التي تتناسب مع العملاء، التمبية الفورية لحاجات 
 العملاء عند حدوث بعض المشكلات، كميا تعتبر عناصر أساسية تضاف إلى تقييم التعاطف. وىذا البعد من جودة
الخدمة يتأثر بصورة مباشرة بسياسات مقدمو الخدمة، كالخدمة الجيدة لمعميل ساعات الإنتظار المريحة لحين تمقي الخدمة، 

 ,Auk, et alحيث أن درجة شعور العميل بالتعاطف يمكن ان يتسبب في قبول أو رفض العميل لمخدمة المقدمة )
2013, p.42م .) 

 (.Roopchund,2014, p.223ح الفردية التي تقدميا الشركة لزبائنيا )اذاً التعاطف ىو الإىتمام بالمصال
و قد تم تعريف جودة الخدمة بأنيا : " الفرق بين إدراكات العميل و توقعاتو، أو ىي المقارنة بين ما ىي توقعات العميل 

 (. Tegambwage , 2017 , p.76قبل إستخدامو لمخدمة مع خبراتو نحو الخدمة المقدمة لو )
 نهجية الدراسة :  م

إعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي من خلال إستخدام أدوات الإحصاء الوصفي التحميمي ، و قد إعتمدت عمى نوعين 
من البيانات ، ىي البيانات الأولية و البيانات الثانوية ، وتم الإعتماد عمى الإستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات الأولية 

الإستبانة وفق مقياس ليكرت الخماسي المتدرج الذي يتكون من خمسة مستويات عمى النحو التالي : ، حيث تم تصميم 
أوافق بشدة و أوافق و محايد ولا أوافق ولا أوافق بشدة ، حيث تم إعطاء أرقام ليذه العبارات في عممية التحميل و ذلك عمى 

( لا أوافق 5( لا أوافق، والرقم )4( محايد، والرقم )3أوافق، والرقم )( 2( يقابل أوافق بشدة، والرقم )1النحو التالي : الرقم )
بشدة. و تمت مراعاة كل الجوانب الأساسية في صياغة الأسئمة لتحقيق الترابط بين الموضوع ، بعد الإنتياء من إعداد 

ن أنيا تخدم أىداف الدراسة تم الصيغة الأولية لمقاييس الدراسة وحتى يتم التحقق من صدق محتوى أداة الرسالة و التأكد م
( من المحكمين في مجال الإدارة ، وقد طمب من 8عرضيا عمى مجموعة من المحكمين المختصين بمغ عددىم )

المحكمين إبداء آرائيم حول أداة الدراسة ومدى صلاحية الفقرات وشموليتيا و تنوع محتواىا وتقويم مستوى الصياغة المغوية 
يا مناسبة. و بعد أن تم إسترجاع الإستبيان من جميع الخبراء تم تحميل إستجاباتيم والأخذ ، أو أية ملاحظات يرون

بملاحظاتيم و إجراء التعديلات التي أقترحت عمييا ، مثل تعديل محتوى بعض الفقرات ، و تعديل بعض الفقرات لتصبح 
إعتبر الباحثان الأخذ بملاحظات المحكمين أكثر ملائمة ، وحذف بعض الفقرات و تصحيح أخطاء الصياغة المغوية ، وقد 

و إجراء التعديلات المشار إلييا بمثابة الصدق الظاىري وصدق المحتوى للأداة و بالتالي فإن الأداة أصبحت صالحة 
 لقياس ما وضعت لو. و بذلك تم تصميم الإستبانة في صورتيا النيائية. و لقد تكون مجتمع الدراسة من بعض عملاء

إستبانة  430الات تم إختيار مفرداتيا عن طريق أسموب العينة غير الإحتمالية ) الميسرة ( ، وتم توزيع عدد قطاع الإتص
عتمد 94إستبانة بنسبة بمغت ) 403إسترداد  ، سوداني ( و تم MTNعمى عملاء شركات الإتصالات ) زين ،  %( . وا 

ذجة المعادلة البنائية وىو نمط مفترض لمعلاقات الخطية الباحثان في عممية التحميل الإحصائي لمبيانات عمى أسموب نم
المباشرة و غير المباشرة بين مجموعة من المتغيرات الكامنة والمشاىدة، وبمعنى أوسع تمثل نماذج المعادلة البنائية 

تحميل  ترجمات لسمسمة من علاقات السبب والنتيجة المفترضة بين مجموعة من المتغيرات، وبالتحديد إستخدام أسموب
 المسار ، لما يتمتع بو ىذا الأسموب من عدة مزايا ، تتناسب مع طبيعة ىذه الدراسة.

 الأساليب الإحصائية المستخدمة : 
 Exploratory Factor Analysis : التحميل العاممي الاستكشافي  

عروفة وبالتالي فإن التحميل منة غير يستخدم ىذا النوع في الحالات التي تكون فييا العلاقات بين المتغيرات والعوامل الكام
ولإختبار الاختلافات بين العبارات التي تقيس كل متغير كتشاف العوامل التي تصف إلييا المتغيرات إيدف إلى يالعاممي 
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من متغيرات الدراسة ، حيث تقوم عممية التحميل العاممي بتوزيع عبارات الإستبانة عمى متغيرات معيارية يتم فرضيا وتوزع 
عمييا العبارات التي تقيس كل متغير عمى حسب إنحرافيا عن الوسط الحسابي وتكون العلاقة بين المتغيرات داخل العامل 

( ، ويؤدي التحميل العاممي إلى 178ص م،2003زغمول ،  الواحد أقوى من العلاقة مع المتغيرات في العوامل الأخرى )
تغيرات العديدة إلى عدد ضيئل من العوامل مستنداً في ذلك إلى معامل تقميل حجم البيانات وتمخيصيا والإقلال من الم

( ، حيث تستند غربمة متغيرات الدراسة 43، ص م2009سامي ،  الإرتباط بين متغير وغيره من المتغيرات الأخرى)
 كشروط لقبول نتائجيا وىي : (Hair et al , 2010بواسطة التحميل العاممي عمى عدد من الافتراضات )

 / وجود عدد كافي من الإرتباطات ذات دلالة إحصائية في مصفوفة الدوران.1
 % لتناسب  العينة.60( عن KMO/ ألا تقل قيمة )2
 عن الواحد.  (Bartlett's Test of Sphericity/ألا تقل قيمة إختبار )3
 %.50( لمبنود أكثر من Communities/ أن تكون قيمة الإشتراكات الأولية )4
 % في العوامل الأخرى.50%، مع مراعاة عدم وجود قيم متقاطعة تزيد عن 50ل تشبع العامل عن / ألا يق5
   (عن الواحد.Eigen values/ ألا تقل قيم الجذور الكامنة )6

 :الإستبانة تحميل اعتمادية
قيمة )ألفا كرو نباخ(  (، تم احتساب1إلى  0يستخدم تحميل الاتساق لمعثور عمى الاتساق الداخمي لمبيانات ويتراوح من ) 

( يعتبر الاتساق الداخمي لممتغيرات 1قيم معامل ألفا كرو نباخ أقرب إلي) اذا كانت لمعثور عمى اتساق البيانات الداخمي،
كبير، و لاتخاذ قرار بشأن قيمة الفا كرو نباخ المطموبة يتوقف ذلك عمى الغرض من البحث ففي المراحل الأولى من 

تكفي وأن زيادة المصداقية لا كثر من  0.60-0.50إلى أن المصداقية من  (Nunnally,1967ير )تش البحوث الأساسية
ومع  0.70اقترح أن قيمة ألفا كرو نباخ يجب أن تكون أكثر من  (Hair et al, 2010)وربما تكون إسراف، أما  0.80

( 9-4، والجدول رقم ) .(Bowling, 2009)فما فوق مقبولة أيضًا  في الأدب  0.50ذلك، يعتبر ألفا كرو نباخ من 
 الاستكشافي .  ( بعد اجراء التحميل العامميCranach's alphaيوضح نتائج اختبار الفا كرو نباخ )

 ( : معامل الإعتمادية ألفا كرونباخ لعبارات الإستبانة1جدول رقم )

 م2017المصدر : إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية ،      
 :نموذج الدراسة 

الاستكشافي والتوكيدي  لمتغيرات الدراسة يتم الاعتماد عمى النتائج التي يسفر عنيا التحميل  اذا  بعد اجراء التحميل العاممي
ما كان نموذج الدراسة يستند عمى نظرية قوية عادة ما يطابق الواقع اما في حالة عدم الاعتماد عمى نظرية فانو عادة ما 

ى مقياس الفا كرو نباخ  للاتساق الداخمي لمبيانات اذا قمت نتيجة يتم تعديل النموذج حتي يطابق الواقع وكذلك الاعتماد عم
 يوضح نموذج الدراسة: فانو يتم استبعاد البعد تمامأ والشكل التالي ةالتحميل المحسوبة عن القيمة المعتمد

 

 Cranach's alpha عدد العبارات المتغيرات نوع المتغير

 
 مستقل
 

 676. 4 قيالبعد الاخلا
 .655 3 البعد الخيري

 622. 3 البعد الاجتماعي
 .877 8 البعد البيئي

 813. 5 الولاء الموقفي المتغير التابع
 813. 6 التعاطف المتغير الوسيط
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 م2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية ،  

 نموذج الدراسة: ( 1شكل رقم)
 (:Person Correlationالارتباط ) تحميل

تم استخدام تحميل الارتباط بين متغيرات الدراسة بيدف التعرف عمى العلاقة الارتباطية بين المتغيرات المستقمة والمتغير 
وكمما والوسيط،  فكمما كانت درجة الارتباط قريبة من الواحد الصحيح فإن ذلك يعني أن الارتباط قوياً بين المتغيرين , التابع

قمت درجة الارتباط عن الواحد الصحيح كمما ضعفت العلاقة بين المتغيرين وقد تكون العلاقة طردية أو عكسية ، وبشكل 
( ويمكن اعتبارىا متوسطة اذا تراوحت قيمة 0.30عام تعتبر العلاقة ضعيفة إذا كانت قيمة معامل الارتباط اقل من )

 .  ( تعتبر العلاقة قوية بين المتغيرين0.70اذا كانت قيمة الارتباط أكثر من )( اما  0.70 – 0.30معامل الارتباط بين )
 ( : الإرتباطات بين متغيرات الدراسة 2جدول رقم )

   
Estimate 

 703. البعد_الأخلاقي <--> البعد_الإجتماعي

 743. البعد_الخيري <--> البعد_الأخلاقي

 572. البعد_البيئي <--> البعد_الأخلاقي

 411. الولاء_الموقفي <--> بعد_الأخلاقيال

 455. التعاطف <--> البعد_الأخلاقي

 870. البعد_الخيري <--> البعد_الإجتماعي

 818. البعد_البيئي <--> البعد_الإجتماعي

 359. الولاء_الموقفي <--> البعد_الإجتماعي

 462. التعاطف <--> البعد_الإجتماعي

 801. _البيئيالبعد <--> البعد_الإجتماعي

 449. الولاء_الموقفي <--> البعد_الإجتماعي

 565. التعاطف <--> البعد_الإجتماعي

 363. الولاء_الموقفي <--> البعد_البيئي

 510. التعاطف <--> البعد_البيئي

 562. التعاطف <--> الولاء_الموقفي

 م 2017 المصدر: إعداد الباحثان من الدراسة الميدانية ،               
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 إختبار فرضيات الدراسة :  
 : Structural Equation Modeling [SEM] نمذجة المعادلة البنائية    

 لمعلاقات مفترض نمط البنائية  وىو المعادلة نمذجة أسموب عمى لمبيانات الإحصائي التحميل عممية في انالباحث أعتمد
البنائية  المعادلة نماذج تُمثل أوسع والمشاىدة ، وبمعنى الكامنة اتالمتغير  من مجموعة المباشرة بين وغير المباشرة الخطية
 تحميل أسموب استخدام المتغيرات.  وبالتحديد من بين  مجموعة المفترضة والنتيجة السبب علاقات من لسمسمة ترجمات
عرض مختصر  يمي فيماو  البحث، ىذا في الدراسة طبيعة مع تتناسب مزايا، عدة من الأسموب ىذا بو لما يتمتع المسار،

 ليذا الأسموب ومبررات استخدامو:
 : Path Analysis المسار تحميل
المستقمة  المتغيرات من أو أكثر متغير بين العلاقات وتحميل بدراسة تعني والتي البنائية، المعادلة نمذجة أساليب أحد وىو
 أو مستمرة المتغيرات ىذه كانت التابعة سواء تغيراتالم من أو أكثر ومتغير متقطعة، أو مستمرة المتغيرات ىذه كانت سواء

 نمذجة أن حيث التابعة، المتغيرات أو المتغير عمى تأثير ليا يكون متقطعة بيدف تحديد اىم المؤشرات او العوامل التي
 Barbara G. Tabachnick and Linda)العاممي  والتحميل المتعدد الانحدار تحميل اسموب بين البنائية تجمع المعادلة

S. Fidell, 1996) 
 يعتبر تحميل المسار أن حيث المتعدد، الانحدار تحميل فييا يستخدم التي الأغراض يماثل فيما المسار تحميل ويستخدم
 بين التفاعلات نمذجة في الحسبان يضع أنو حيث فعالية أكثر المسار، تحميل ولكن المتعدد، الإنحدار لتحميل امتداداً 

 الخطي والارتباط القياس، وأخطاء Nonlinearities وعدم الخطية The Modeling of Interactionsالمتغيرات ،
 .  Jeonghoon ,2002)المستقمة ) بين المتغيرات Multicollinearity المزدوج

 : يمي فيما المتعدد الانحدار تحميل عن المسار تحميل يختمف كما
 .المتغيرات ىذه بين السببية، العلاقات عن لمكشف وليس متغيرات، ةمجموع بين معينة، علاقات لاختبار نموذج أنو -1
 .المتغيرات من زوج كل بين البسيطة الخطية العلاقات يفترض -2
 .آخر تابع لمتغير بالنسبة مستقل متغير إلى يتحول أن يمكن التابع المتغير إن -3
 . التابعة والمتغيرات المستقمة راتالمتغي إلى بالإضافة وسيطة متغيرات النموذج في يكون أن يمكن -4
تسييل علاقات التاثير بين المتغيرات بغض النظر عن كونيا متغيرات تابعة او متغيرات مستقمة ،والتي تمثل بسيم  -5

 ثنائي الاتجاه في الشكل البياني لمنموذج .
 بين لتفسير العلاقات ابط،متر  نموذج شكل في ووضعيا معينة ظاىرة لتمخيص وسيمة، المسار تحميل نموذج يعد -6

 .بالمسارات تسمى والتي البعض المتغيرات ببعضيا واتصال السببية، تفسير الباحث، من يتطمب مما الظاىرة، ىذه متغيرات
  تكون إيجابية.  النموذج في المسارات معاملات -7

 البيئي، الأخلاقي( والولاء الموقفي:الإجتماعية )البعد الخيري، الإجتماعي،  الفرضية الأولى: العلاقة بين المسؤولية
البنائية وفييا تم استخدام اسموب تحميل  المعادلة تعرف عمى معنوية التاثير بين المتغيرات اعتمد البحث عمى  نمذجةلم

 مستمرة المتغيرات ىذه كانت المستقمة سواء المتغيرات من أو أكثر متغير بين العلاقات وتحميل بدراسة المسار والذي يعني
( لمحكم عمى مدى معنوية التأثير، حيث تم مقارنة مستوى 0.05متقطعة ، وقد تم الاعتماد عمى مستوى الدلالة ) أو

المعنوية المحتسب مع قيمة مستوى الدلالة المعتمد، وتعد التأثيرات ذات دلالة إحصائية إذا كانت قيمة مستوى الدلالة 
الشكل التالي يوضح المسار بين المسؤولية ( والعكس صحيح ، 0.05د )مالمحتسب أصغر من مستوى الدلالة المعت

 الإجتماعية و الولاء الموقفي: 
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  م2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية، 

 ( : العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية و الولاء الموقفي2شكل رقم )
 إلى الولاء الموقفي ( : المسار من المسؤولية الإجتماعية 3جدول رقم )

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_7 815. 235.- 080. 019.- البعد_البيئي ---> الولاء_الموقفي
 par_8 053. 1.939 141. 274. البعد_الخيري ---> الولاء_الموقفي
 par_9 283. 1.073- 129. 139.- البعد_الإجتماعي ---> الولاء_الموقفي

 par_10 016. 2.420 106. 256. البعد_الأخلاقي ---> الولاء_الموقفي

 م 2017المصدر : إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية ،                             
-ي يساوي )( أن نتائج إختبار الفرضية عمى النحو التالي المسار من البعد البيئي إلى الولاء الموقف3يلاحظ من الجدول )

( 274.(، المسار من البعد الخيري إلى الولاء الموقفي يساوي )815.( وىو غير دال إحصائياً عند مستوى معنوية )019.
وىو  (139.)(، المسار من البعد الإجتماعي إلى الولاء الموقفي يساوي 053.وىو غير دال إحصائياً عند مستوى معنوية )

( وىو دال 256.(، المسار من البعد الأخلاقي إلى الولاء الموقفي يساوي )283.ية )غير دال إحصائياً عند مستوى معنو 
(. عميو تشير نتائج التحميل إلى وجود علاقة جزئية بين المسؤولية الإجتماعية و 016.إحصائياً عند مستوى معنوية )

 الولاء الموقفي. 
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 التعاطف:  الفرضية الثانية: العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية و 

 
 م  2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية، 

 ( : العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية و التعاطف4شكل رقم )
 ( : المسار من المسؤولية الإجتماعية إلى التعاطف 4جدول رقم )

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_11 039. 2.066 085. 175. البعد_الأخلاقي ---> التعاطف

 par_12 002. 3.132- 103. 323.- البعد_الإجتماعي ---> التعاطف

 par_13 *** 5.400 110. 593. البعد_الخيري ---> التعاطف

 par_14 *** 3.569 063. 225. البعد_البيئي ---> التعاطف

  م2017اسة الميدانية، إعداد الباحثان من بيانات الدر : المصدر                              
( أن نتائج إختبار الفرضية كانت عمى النحو التالي المسار من البعد الأخلاقي إلى التعاطف 4ويلاحظ من الجدول)

( 323.(، المسار من البعد الإجتماعي إلى التعاطف يساوي)039.( وىو دال إحصائياً عند مستوى معنوية)175.يساوي)
( وىو دال إحصائياً 593.(، المسار من البعد الخيري إلى التعاطف يساوي)002.عنوية)وىو دال إحصائياً عند مستوى م

( وىو دال إحصائياً عند مستوى 225.(، المسار من البعد البيئي إلى التعاطف يساوي )0.000عند مستوى معنوية)
 مسؤولية الإجتماعية و التعاطف. (. عميو تشير نتائج تحميل الفرضية إلى وجود علاقة إيجابية قوية بين ال0.000معنوية)
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 الفرضية الثالثة: العلاقة بين التعاطف و الولاء الموقفي:  

 
 م 2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية، 

 ( : العلاقة بين التعاطف و الولاء الموقفي5شكل رقم )
 قفي   ( : المسار من التعاطف إلى الولاء المو 5جدول رقم )

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_15 *** 8.913 062. 552. التعاطف ---> الولاء_الموقفي
 م2017المصدر : إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية ،                                  

أن المسار من  علاقة إيجابية قوية بين التعاطف و الولاء الموقفي حيث وجود كشفت نتائج التحميل من الجدول أعلاه
 . (0.000دال إحصائياً عند مستوى معنوية) وىو (552.التعاطف إلى الولاء الموقفي يساوي )

 و الولاء الموقفي:  التعاطف يتوسط العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية : الفرضية الرابعة 
البنائية وفييا تم استخدام اسموب  المعادلة لغرض التعرف عمى معنوية التاثير بين المتغيرات اعتمد البحث عمى  نمذجة

 المتغيرات ىذه كانت المستقمة سواء المتغيرات من أو أكثر متغير بين العلاقات وتحميل بدراسة تحميل المسار والذي يعني
( لمعرفة الاثر الغير Parameter، ولاختبار الفرضية غير المباشرة اعتمد الدارس عمى اسموب ) متقطعة أو مستمرة

 و الجدول التالي يوضح قيم تحميل المسار .   Bو Aمباشر عن طريق 
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 م 2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية،      

 مسؤولية الإجتماعية و الولاء الموقفي ( : التعاطف يتوسط العلاقة بين ال6شكل رقم )
رتحميل المسار الأثر المباش: ( 6جدول رقم )  

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_8 039. 2.066 085. 175. البعذ_الأخلاقي ---> التعبطف

 par_9 002. 3.132- 103. 323.- البعذ_الإجتمبعي ---> التعبطف

 par_10 *** 5.400 110. 593. البعذ_الخيري ---> التعبطف

 A *** 3.569 063. 225. البعذ_البيئي ---> التعبطف

 par_11 815. 235.- 080. 019.- البعذ_البيئي ---> الولاء_الموقفي

 par_12 053. 1.939 141. 274. البعذ_الخيري ---> الولاء_الموقفي

 par_13 283. 1.073- 129. 139.- البعذ_الإجتمبعي ---> الولاء_الموقفي

 par_14 016. 2.420 106. 256. البعذ_الأخلاقي ---> الولاء_الموقفي

 par_15 *** 8.913 062. 552. التعبطف ---> الولاء_الموقفي

 م 2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية ،                              
( والذي ييدف الي استخلاص Parameter A*Bبتطوير ) (2016James Gaskinولمعرفة الاثر غير المباشر قام )

( فاذا 0.05الاثر غير المباشر من خلال ضرب الاثر المباشر في الاثر غير المباشر ويتم الاعتماد عمى مستوي الدلالة )
المحتسب اقل من مستوي المعنوية المعتمد فانو يتم قبول الفرضية البديمة والجدول التالي يوضح قيم تحميل كانت قيم الدالة 

  الاثر غير المباشر.
 ( : تحميل المسار الأثر غير المباشر 7) جدول رقم

Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B 
  

.097 .001 .212 .050 

 م  2017انات الدراسة الميدانية ،المصدر: أعداد الباحثان من بي
 
 

https://www.youtube.com/user/Gaskination
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 التعاطف يتوسط العلاقة بين البعد الإجتماعي و الولاء الموقفي: 
  

 
 م  2017المصدر: إعداد الباحثان  من بيانات الدراسة الميدانية ،          

 ( : التعاطف يتوسط البعد الإجتماعي و الولاء الموقفي 7شكل رقم )
رسار الأثر المباشتحميل الم: ( 8جدول رقم )  

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_8 039. 2.066 085. 175. البعذ_الأخلاقي ---> التعبطف

 par_9 002. 3.132- 103. 323.- البعذ_الإجتمبعي ---> التعبطف

 par_10 *** 5.400 110. 593. البعذ_الخيري ---> التعبطف

 A *** 3.569 063. 225. البعذ_البيئي ---> التعبطف

 par_11 815. 235.- 080. 019.- البعذ_البيئي ---> الولاء_الموقفي

 par_12 053. 1.939 141. 274. البعذ_الخيري ---> الولاء_الموقفي

 par_13 283. 1.073- 129. 139.- البعذ_الإجتمبعي ---> الولاء_الموقفي

 par_14 016. 2.420 106. 256. البعذ_الأخلاقي ---> الولاء_الموقفي

 par_15 *** 8.913 062. 552. التعبطف ---> الولاء_الموقفي

 م 2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية ،                            
( والذي ييدف الي استخلاص Parameter A*Bبتطوير ) (James Gaskin 2016ولمعرفة الاثر غير المباشر قام )

( فاذا 0.05الاثر غير المباشر من خلال ضرب الاثر المباشر في الاثر غير المباشر ويتم الاعتماد عمى مستوي الدلالة )
بديمة والجدول التالي يوضح قيم تحميل كانت قيم الدالة المحتسب اقل من مستوي المعنوية المعتمد فانو يتم قبول الفرضية ال

  الاثر غير المباشر.
 ( : تحميل المسار الأثر غير المباشر  9جدول رقم)

Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B   -.178 -.336 -.066 .002 

 م 2017الميدانية، المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة                                               
 
 
 

https://www.youtube.com/user/Gaskination
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 التعاطف يتوسط العلاقة بين الخيري و الولاء الموقفي:  

 
 م 2017،المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية

 ( : التعاطف يتوسط البعد الخيري و الولاء الموقفي 8شكل رقم )
رتحميل المسار الأثر المباش:  (10)جدول رقم   

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_8 039. 2.066 085. 175. البعذ_الأخلاقي ---> التعبطف

 par_9 002. 3.132- 103. 323.- البعذ_الإجتمبعي ---> التعبطف

 par_10 *** 5.400 110. 593. البعذ_الخيري ---> التعبطف

 A *** 3.569 063. 225. البعذ_البيئي ---> التعبطف

لبيئيالبعذ_ا ---> الولاء_الموقفي  -.019 .080 -.235 .815 par_11 

 par_12 053. 1.939 141. 274. البعذ_الخيري ---> الولاء_الموقفي

 par_13 283. 1.073- 129. 139.- البعذ_الإجتمبعي ---> الولاء_الموقفي

 par_14 016. 2.420 106. 256. البعذ_الأخلاقي ---> الولاء_الموقفي

 par_15 *** 8.913 062. 552. التعبطف ---> الولاء_الموقفي

 م 2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية،                             
( والذي ييدف الي استخلاص Parameter A*Bبتطوير ) (James Gaskin 2016ولمعرفة الاثر غير المباشر قام )

( فاذا 0.05الاثر غير المباشر من خلال ضرب الاثر المباشر في الاثر غير المباشر ويتم الاعتماد عمى مستوي الدلالة )
كانت قيم الدالة المحتسب اقل من مستوي المعنوية المعتمد فانو يتم قبول الفرضية البديمة والجدول التالي يوضح قيم تحميل 

  ثر غير المباشر.الا
 ( : تحميل المسار الأثر غير المباشر 11جدول رقم)

Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B   .327 .196 .508 .001 

 م 2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية، 
 
 
 
 
 

https://www.youtube.com/user/Gaskination
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 التعاطف يوسط البعد البيئي و الولاء الموقفي: 

 
 م 2017داد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية، المصدر: إع       

 ( : التعاطف يتوسط البعد البيئي و الولاء الموقفي9شكل رقم )
رتحميل المسار الأثر المباش: ( 12جدول رقم )   

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

 par_8 039. 2.066 085. 175. البعذ_الأخلاقي ---> التعبطف

_الإجتمبعيالبعذ ---> التعبطف  -.323 .103 -3.132 .002 par_9 

 par_10 *** 5.400 110. 593. البعذ_الخيري ---> التعبطف

 A *** 3.569 063. 225. البعذ_البيئي ---> التعبطف

 par_11 815. 235.- 080. 019.- البعذ_البيئي ---> الولاء_الموقفي

 par_12 053. 1.939 141. 274. البعذ_الخيري ---> الولاء_الموقفي

 par_13 283. 1.073- 129. 139.- البعذ_الإجتمبعي ---> الولاء_الموقفي

 par_14 016. 2.420 106. 256. البعذ_الأخلاقي ---> الولاء_الموقفي

 par_15 *** 8.913 062. 552. التعبطف ---> الولاء_الموقفي

 م 2017يانات الدراسة الميدانية، المصدر: إعداد الباحثان من ب                             
( والذي ييدف الي استخلاص Parameter A*Bبتطوير ) (2016James Gaskinولمعرفة الاثر غير المباشر قام )

( فاذا 0.05ير المباشر ويتم الاعتماد عمى مستوي الدلالة )الاثر غير المباشر من خلال ضرب الاثر المباشر في الاثر غ
كانت قيم الدالة المحتسب اقل من مستوي المعنوية المعتمد فانو يتم قبول الفرضية البديمة والجدول التالي يوضح قيم تحميل 

   الاثر غير المباشر.
 ( : تحميل المسار الأثر غير المباشر 13جدول رقم)

Parameter Estimate Lower Upper P 

A x B   .124 .039 .230 .003 

   م2017المصدر: إعداد الباحثان من بيانات الدراسة الميدانية، 
 مناقشة النتائج : 

. و إتفقت ىذه النتيجة مع موقفيولاء الالتشير نتائج الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية جزئية بين المسؤولية الإجتماعية و 
، بأن المؤسسات الفندقية توافق من حيث المبدأ المحافظة عمى البيئة و ذلك إلى الحد الذي  (م2008دراسة ) إياد ، 

يتطمب دفع تكاليف لممحافظة عمييا ، و أن ىذه التكاليف ترتبط بعلاقة مع الإيرادات الإجمالية لمفندق ، و خالفت دراسة ) 

https://www.youtube.com/user/Gaskination
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العينة لدعم الشركة و بين المسؤولية الإقتصادية و ( التي أظيرت عدم وجود علاقة بين إستعداد أفراد م2011عاممة ،
المسؤولية الخيرية و يشير ذلك إلى أن المسؤولية الخيرية لا تعتبر عاملًا محدداً لمشراء بالنسبة لأفراد العينة وتعطي 

ىتمام متزايد ( في أن ىنالك إ م2013الأولوية لعوامل أخرى كالسعر و توفر السمعة أو الخدمة. ووافقت دراسة ) فلاق ، 
بالمسؤولية الإجتماعية لمشركات ) أرامكو السعودية ، سوناطرك الجزائرية ( ، حيث أن تحمل الشركات لمسؤوليتيا 
الإجتماعية حقق العديد من الفوائد لممجتمع المحمي و الشركات نفسيا ، لا سيما المحافظة عمى البيئة النظيفة الخالية من 

تع الشركة بعلاقات جيدة مع جميع الأطراف من أصحاب المصالح ، و خالفت دراسة ) عوض التموث و زيادة الولاء ، وتم
( التي كشفت عن عجز الشركات الصناعية الأردنية عن القيام بمسؤولياتيا الإجتماعية لعدم وجود حوافز م2013، 

فاء ضريبي أو دعم معنوي ، و حكومية كافية لتبني سياسات إجتماعية و بيئية مرغوبة لدى الشركات المساىمة مثل إع
( التي توصمت إلى ان المصارف الإسلامية الماليزية تضطمع بالمسؤولية الإجتماعية Dasuki , 2005 )وافقت دراسة 

معتبرة ذلك كأداة لتحسين سمعتيا و تحقيق النجاح و الإستدامة ، و مصدر لممزايا النسبية التي يمكن أن تجنييا المصارف 
( التي أوضحت أن ىناك علاقة إيجابية Kowk Tack Yuen , 2007 لمدى الطويل ، ووافقت دراسة )الإسلامية عمى ا

، و أن الأداء الجيد لممسؤولية الإجتماعية يزيد من سمعة الشركة ،  الموقفي بين المسؤولية الإجتماعية و ثقة وولاء العملاء
(  Emily et al , 2014 بالعملاء ، ووافقت دراسة ) و يجذب العملاء و يحسن من صورتيا الذىنية مما يحقق الحفاظ

 Ki – Han التي بينت وجود أثر إيجابي كبير لمبعد الخيري لممسؤولية الإجتماعية عمى أداء الشركة . ووافقت دراسة )
Cheng et al , 2015  و   الفنادقعملاء ل الموقفي ولاءال( التي بينت أن ىناك علاقة إيجابية بين المسؤولية الإجتماعية و

أوضحت أن حماية المستيمك من أىم العناصر، بينما المساىمة البيئية أقل أىمية ، و ىذا يفسر بأن الحكومة الصينية 
  تولي أساساً قضايا البيئة أىمية قصوى ضمن أولوياتيا.

 التعاطف(، ماعية و )بعدأظيرت نتائج الدراسة عن وجود علاقة إيجابية ذات تأثير معنوي قوي بين أبعاد المسؤولية الإجت
( ، التي ىدفت Patrick et al , 2015 )ووافقت دراسة ، ( M. Shoukat et al , 2014 )وافقت ىذه النتيجة دراسة 

( في دولة غانا حول برامجيا في أنشطة المسؤولية الإجتماعية  MTN بصورة أساسية إلى التعرف عمى جيود شركة )
اء المستيمك لخدمات الشركة ، حيث أوضحت نتائج الدراسة بأن المسؤولية الإجتماعية التي ليا أبمغ الأثر في قرار شر 

أىم  من وخدمات التعميم التي تعتبر بصورة أكبر في المجال الصحي تتجمى كانت Ghanaفي دولة  (MTN)لشركة 
فقت دراسة ) فالح و ( ، وواMTNأنشطة المسؤولية الإجتماعية التي ساعدت في خمق و نمو الحصة السوقية لشركة )

و ذلك من خلال سعي شركات  بعد التعاطفآخرون، د.ت.ن ( بوجود علاقة إيجابية بين المسؤولية الإجتماعية و 
  . المرغوبة ، الحقيقية ، و المدركة الإتصالات الخموية الأردنية في تحسين صورتيا الذىنية بأبعادىا  ) الثلاثة (

 وافقت ىذه النتيجة دراسة )جابية قوية بين )بعد التعاطف( و )أبعاد ولاء العملاء(، أسفرت نتائج الدراسة عن علاقة إي
Afraa , 2016 وولاء  ) ممثمة في بعد التعاطف ( ( التي كشفت عن وجود علاقة إيجابية بين بين متغيرات جودة الخدمة

عمى  بعد التعاطفاك تأثير إيجابي ل( بأن ىن Archi & Sirvastara , 2016 )العملاء ، ووافقت ىذه النتيجة دراسة 
( التي  2013ولاء العملاء و إدارة علاقات العملاء في شركات قطاع الإتصالات اليندية . و وافقت دراسة ) طمل ، 

لشركة موبيميس الجزائرية و رضا الزبائن. و خالفت دراسة )سميمان ،  )بعد التعاطف(نتائج إيجابية بين  إلى خمصت
لطلاب جامعة الأقصى بغزة كان أقل من المستويات  )ممثمة في بعد التعاطف( ى جودة الخدمات( بأن مستو م2013

  المطموبة، و أن ىناك تدنياً في مستوى جودة الخدمات الجامعية المقدمة فعلًا.  
لاقي ، البعد العلاقة بين متغيرات المسؤولية الإجتماعية )البعد الأخ بشكل جزئي توسطي لتعاطفا توصمت الدراسة إلى أن

( التي م2008، و تطابقت ىذه النتيجة مع دراسة )حسين، والجنابي، الإجتماعي ، البعد الخيري ، البيئي( و الولاء الموقفي
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)كأحد الأركان الرئيسية  خمصت إلى أن بعد التعاطف كأحد أبعاد جودة الخدمة يتوسط العلاقة بين التوجو نحو الزبون
و ىذا يفسر ربما لما يتوقعو  ( وولائو توسط جزئي ،م2010الحديث، )الجيوسي، و الطائي،  الأربعة  لممفيوم التسويقي

تنعكس في شكل خدمات صحية و تعميمية و غيرىا من  أكبر أدواراً إجتماعية الشركات عملاء ىذه الشركات في أن تمعب
  لشركات. ليذه ا و المظير الخارجي الخدمات أكثر منو عن البيئة المادية و التسييلات

 التوصيات: 
 . عمى الشركات موضوع الدراسة العمل عمى تحسين ممارسة المسؤولية الإجتماعية. 1
 . ضرورة وجود إدارات متخصصة ضمن الييكل التنظيمي لمشركات تتولى تخطيط و تنفيذ برامج المسؤولية الإجتماعية. 2
الزبون كواحدة من الأركان الرئيسية الأربعة لممفيوم . أن تتبنى شركات قطاع الإتصالات إستراتيجية التوجو نحو 3

 التسويقي الحديث. 
 . عمى الشركات مراعاة العدالة في توزيع الدعم الإجتماعي حتى يتسنى ليا كسب ثقة عملائيا. 4

  محددات الدراسة و البحوث المستقبمية: 
وولاء العملاء نسبةً لتشعبو و إمكانية دراستو من . لا تقدم الدراسة رؤية متكاممة حول موضوع المسؤولية الإجتماعية 1

 جوانب عديدة. 
( يمكن أن Reactive، و الدفاعية  Proactive. أن لممسؤولية الإجتماعية أبعاد أخرى  أكثر حداثةً )كالإستباقية3

 تستخدم لتتناسب مع طبيعة بعض البحوث.
 ام و الخاص. . دراسة نفس الموضوع و بأبعاد أخرى في مؤسسات القطاع الع2
 . العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية و التميز المؤسسي.3
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