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 الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء
 "دراسة عينة من عملاء شركة جوال"

 أيمن حسن الديراوي
 كمية الإدارة والتمويل   -غزة  –جامعة الأقصى 

 :المستخمص 
والتعرف عمى الدور الوسيط لجودة ، وولاء العملاء تماعيةالمسؤولية الاجالعلاقة بين  اختبارإلى  الدراسة تىدف

. وتم استخدام المنيج الوصفي التحميمي من وولاء العملاء الخدمة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية
 1235من طلاب السنة الاولى في جامعة الاقصى والبالغ عددىم  العينة الطبقية العشوائيةخلال تطبيق اسموب 

( استبانة بمعدل 353( مفردة تم استرداد )353)، وقد اجريت الدراسة عمى عينة قواميا طالبة 3171الب وط
: وجود علاقة ارتباطية موجبة بين جميع ابعاد الدراسة يا ت(. ومن أىم النتائج التي قدم %100استجابة بمغت )

وولاء العملاء، مع تأكيد دور جودة الخدمة ( الاجتماعية، الاخلاقية، الخيرية، البيئية) المسؤولية الاجتماعية
ىي: ضرورة تكثيف . أما أىم التوصيات وولاء العملاء المدركة كوسيط ومعزز لمعلاقة بين المسؤولية الاجتماعية

شركة جوال لبرامج الدعم الاجتماعية، واحترام جميع اصحاب المصمحة والاصغاء لصوت العميل واحترام آرائو 
ة ان تعمل شركة جوال عمى زيادة الاىتمام بالبيئة من خلال استخدام وسائل الاتصال التي وضرور  ومقترحاتو،

  تجنب البيئة المخاطر من خلال استخدام التكنولوجيا الحديثة.
ABSTRACT: 

The aim of the study was to test the relationship between social responsibility and 

customer loyalty, and to identify the mediating role of perceived service quality in the 

relationship between social responsibility and customer loyalty. The descriptive 

analytical method was used by applying the stratified random sample method for the 

first year students at Al-Aqsa University, which comprised of 1235 male and 3171 

female students. The study was conducted on a sample of (353) individual, whereas 

(353) questionnaires were retrieved, thus achieving a 100% response rate. One of the 

most important results of the study indicated the existence of a positive relationship 

between all dimensions of social responsibility (social, ethical, charitable, and 

environmental) and customer loyalty, while emphasizing the role of perceived quality 

of service as a mediator and enhancer for relationship between social responsibility and 

customer loyalty. The most important recommendations included: the need for Jawwal 

company to intensify its social support programs, showing respect for all stakeholders, 

besides listening to the voice of the customer, value his views and proposals. 

Moreover, the need for Jawwal company to show more interest in the environment 
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through using of communication methods that evade the environment risks through the 

use of modern technology. 

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

يؤدي العاممون في المنظمات الخدمية الدور الحاسم  في التأثير عمى درجة ولاء الزبائن، ومن ثم فإن ذلك يتطمب 
عالية من التفيم من المنظمات الخدمية العمل المتواصل في تييئة أفرادىا العاممين وتطويرىم ليكونوا عمى درجة 

 . م(2006والمعرفة العميقة لحاجات الزبائن ورغباتيم والعمل عمى كسب رضاىم عن الخدمة المقدمة )الحريري، 
لذا تعتبر المسؤولية الاجتماعية من أىم الواجبات التي تقع عمى عاتق جميع المنظمات والمؤسسات والأفراد في 

اجحة داخل الدولة والتي تحافظ عمى تطورىا وسمعتيا واستمرارية الدولة، حيث يمتزم بيا أصحاب المنظمات الن
عمميا، حيث أن الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية يحافظ عمى التوازن بين الاقتصاد و النظام البيئي لممجتمع. )رقية، 

 م( .2006
يعد يكفي مجرد وقد أصبح واضحاً أن جودة الخدمات أمر ممح لمختمف المؤسسات الخدمية والإنتاجية، فمم 

الإيمان بأىمية تقديم خدمة ذات جودة مميزة دون العمل عمى بمورة ىذه القناعة من خلال جيود الارتقاء بمستوى 
الخدمات لموصول إلى درجة التميز التي يطمح إلييا مقدمو الخدمة ويتطمع إلييا أيضاً المستفيدون. )إدريس، 

 م(.2006
 مشكمة الدراسة:

خيرة الاىتمام بالمسؤولية الاجتماعية لمشركات، واختمفت الرؤى حول ما إذا كانت تمك تضاعف في الآونة الأ
المسؤولية التزاماً عمى تمك المؤسسات نحو أصحاب المصالح وعمى وجو الخصوص العملاء والمستيمكين، الذين 

إثراء وتعزيز مسؤوليتيا  تحقق عن طريقيم أرباحاً كثيرة، لذلك في عالم اليوم تفكر الشركات عمى نحو متزايد في
ثراء مفيوم المسؤولية الاجتماعية من خلال  الاجتماعية، وفي الوقت ذاتو تحرص عمى زيادة أرباحيا وفعاليتيا، وا 
سد الفجوات التي جاءت في العديد من الدراسات في مجتمعات مختمفة عربية وأجنبية مثل دراسة 

(Ali,at_al,2018( ودراسة )Arslan,et_at,2017 ) ودراسة (Arikan and Guner,2016) رايس، ) ودراسة
تناولت موضوع المسؤولية الاجتماعية وأثرىا عمى ولاء العملاء يتوسط بعض المتغيرات كالصورة   (م2016

الذىنية والسمعة . ويلاحظ أن معظم الدراسات أجريت في بيئات أجنبية، لذلك كان لابد من سد ىذه الفجوة 
القطاع الخاص في قطاع غزة، لا سيما قطاع الاتصالات لمفيوم المسؤولية الاجتماعية  والتعرف إلى مدى تبني

وأثر ذلك عمى أداء ىذه الشركات ولأىمية جودة الخدمة المدركة في تعزيز العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء 
ىي العلاقة بين المسؤولية  العملاء، وذلك بالتركيز عمى ولاء العملاء ومن ىنا ينبثق السؤال الرئيسي: ما

 الاجتماعية وولاء العملاء بتوسيط )أبعاد جودة الخدمة(؟
 أسئمة الدراسة:

 ىل تؤثر المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء العملاء؟  -1
 ىل تؤثر المسؤولية الاجتماعية عمى جودة الخدمة المدركة؟ -2
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 ىل تؤثر جودة الخدمة المدركة عمى ولاء العملاء؟ -3
 المدركة تتوسط العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء؟ ىل جودة الخدمة -4

 أهداف الدراسة:
 تسعى الدراسة إلى تحقيق الأىداف التالية:

 اختبار العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء. -1
 التعرف عمى العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية عمى جودة الخدمة المدركة. -2
 بين جودة الخدمة المدركة مع ولاء العملاء.دراسة العلاقة  -3
 معرفة الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء. -4

 أهمية الدراسة:
 الأهمية العممية:

ولية تعد ىذه الدراسة مكممة لمدراسات السابقة من خلال مساىمتيا في سد الفجوة البحثية المتعمقة بالمسؤ  -1
 الاجتماعية وجودة الخدمة المدركة وولاء العملاء.

من المؤمل أن تسيم ىذه الدراسة في إثراء المعرفة حول مفيوم الدور الوسيط )لأبعاد جودة الخدمة المدركة(  -2
 في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء.

جودة الخدمة المدركة متغير وسيط يتوسط  تعتبر ىذه الدراسة الاولى عمى حد عمم الباحث الذي اعتبرت -3
 العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العميل.

 الأهمية العممية:
من المتوقع أن تعمل ىذه الدراسة في التعرف عمى مستوى الولاء )الموقفي، السموكي، المعرفي( لعملاء شركة  -1

 جوال.
شركة التعرف عمى احتياجات ورغبات العملاء من من واقع نتائج الدراسة يمكن لمتخذي القرار في ىذه ال -2

خلال التعرف عمى أكثر أبعاد المسؤولية الاجتماعية أىمية وتأثيراً عمى العملاء و الشركة عمى حد سواء، وذلك 
 بتوسط أبعاد جودة الخدمة المدركة.

ممحة في خدمة قد تتواكب ىذه الدراسة مع التوجيات الحالية لدى شركة جوال في قطاع غزة ورغبتيا ال -3
 المجتمع بكافة شرائحو.
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 نموذج الدراسة:
 المتغير المستقل                 المتغير الوسيط             المتغير التابع
 المسؤولية الاجتماعية            جودة الخدمة المدركة        ولاء العملاء

 
 
 
 
 
 

 
 م9109،  اعداد الباحثالمصدر : 

 ( : نموذج الدراسة1قم )شكل ر 
 فرضيات الدراسة:

، الأخلاقي البعد)ب متمثمة الاجتماعية المسؤولية( α≤0.05ذو دلالة احصائية عند مستوى ) علاقةوجد ت -0
 .ولاء العملاء عمى( البيئي البعد، القانوني البعد، الاجتماعي البعد

، الاعتمادية)ب متمثمة المدركة الخدمة جودة( α≤0.05ذو دلالة احصائية عند  مستوى ) علاقةوجد ت -2
  .وولاء العملاء( التعاطف، الأمان، الممموسية، الاستجابة

0)ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  علاقةوجد ت -3 .05  )العملاء ولاءعمى  الاجتماعية المسؤولية 
 وال.عملاء شركة جمتغير وسيط في  المدركة الخدمة جودةعمى اعتبار أن 

( بين متوسطات أراء المبحوثين حول أثر α≤0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى ) -4
متغير وسيط تعزى إلى المتغيرات  المدركة الخدمة جودةعمى اعتبار  ولاء العملاءعمى  الاجتماعية المسؤولية

 )الجنس والعمر والتخصص العممي(.الديمغرافية 
 :السابقة الدراسات
  :Ali,at_al,(2018: )دراسة 

ىذا الدراسة تسمط الضوء عمى التأثير المباشر لممسؤولية الاجتماعية لمشركات عمى ولاء العملاء في حين تم أخذ 
في ىذا البحث ثبت أن مبادرات المسؤولية الاجتماعية لمشركات من قبل الشركات ليا تأثير  الثقة كمتغير وسيط،

علاوة عمى ذلك، تعمل الثقة أيضاً كوسيط بين المسؤولية الاجتماعية لمشركات إيجابي وكبير عمى ولاء العملاء، 
والولاء. البيانات التي تم جمعيا من أصحاب الحسابات من مختمف البنوك الباكستانية، كما ان ىذه النتائج يمكن 

ل في عممية التخطيط أن تساعد البنوك الباكستانية عمى تبني مبادرات المسؤولية الاجتماعية لمشركات بشكل أفض
 الخاصة بيا.

 البعد الأخلاقي 

 البعد الاجتماعي

 البعد القانوني 

 البعد البيئي

 

 الولاء المعرفي 

 الولاء العاطفي 

 الولاء الموقفي 

 الولاء السلوكي

 الاعتمادية 

 الاستجابية 

 الملموسية 

 الأمان 

 التعاطف
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  : Arslan,et_at,( 2017دراسة : )
بينما تنمو الشركات بسرعة كبيرة اليوم، ىناك تقنيات وأدوات مختمفة لجعل المكان في زمن العملاء ومفيوم 
تم المسؤولية الاجتماعية لمشركات ىو المجال الأبرز في الأدب في وجية نظر العميل، في العقدين الأخيرين 

اعتبار مفيوم المسؤولية الاجتماعية لمشركات فعالا جداً لجذب العملاء، تم استخدام استبيان صمم خصيصاً 
استبانة. وخمصت الدراسة إلى أن ىناك تأثير  236استبانة، وتم استرداد  370لأغراض البحث تم توزيعو عمى 

. ويجب أن تكون ىناك حاجة لإيضاح السوق إيجابي لممسؤولية الاجتماعية لمشركات عمى رضا العملاء وولاءىم
 ليذا الأمر، وأن يكون ىناك أبحاث في مجال أوسع مع زيادة الموارد.

 : Arikan and Guner,(2016دراسة : )
ىذا البحث يدعم أىمية المسؤولية الاجتماعية، حيث أن المعايير التقميدية مثل السعر والجودة ومعرفة العلاقة 

أىم معايير الاختيار. مع الإعتراف بالدور اليام الذي يمكن أن تمعبو الجودة في سياق  التجارية لا تزال ىي
الخدمات. ويمكن أن يكون الارتباط بالشركة بمثابة أداة استراتيجية لتعزيز التأثير الذي تحدثو المسؤولية 

ين الاعتبار تاثير كل من الاولي تاخذ بع ،الاجتماعية لمشركات وجودة الخدمة، وىذه الدراسة تدعم وجيتي نظر
المسؤولية الاحتماعية لمشركات وجودة الخدمة عمي النتائج المتعمقة بالعملاء مثل تحديد ىوية العميل والشركة 

 ورضا العملاء وولاء العملاء . اما وجية النظر الاخري ىو دور الوساطة بين العملاء وجودة الخدمة .
 م(:6102دراسة : عبدالحق رايس,)

ذه الدراسة لمبحث في أثر الجودة المدركة لمخدمة المصرفية لمبنوك الأجنبية في الجزائر عمى رضا تيدف ى 
عملائيا. وقد افترضت الدراسة أن تقييم عملاء بنك الخميج الجزائر لمجودة المدركة لمخدمة المصرفية المقدمة ليم 

لي وجود علاقة ارتباط إيجابية قوية بين الجودة إيجابي، وأن تقييميم لمرضا عن الخدمة المقدمة ليم ايجابي وبالتا
المدركة لمخدمة المصرفية لمبنوك الأجنبية ورضا العميل. ولاختبار صحة الفرضيات تم توزيع  استبيان لعملاء ىذا 

% بين 60البنك عشوائيا. خمصت ىذه الدراسة أن الفرضيات صحيحة وأنو توجد علاقة ارتباط إيجابية قوية بنسبة 
 المدركة لمخدمة المصرفية في بنك الخميج الجزائر ورضا العميل.الجودة 
 Anam, et_at,(2016) :: دراسة 

الاحتفاظ بالعميل، الذي يعتبر العمود الفقري لقطاع الاتصالات منذ السنوات القميمة الماضية، في باكستان، 
عملائيم الحاليين مما أدى إلى سقوط  وبسبب العداء الشديد السائد في السوق، والعديد من مقدمي الخدمات يفقدون

في حصة السوق، وكان اليدف من الدراسة ىو مراقبة تأثير الجودة والقيمة والولاء المدركين عمى الاحتفاظ 
بالعملاء في قطاع الاتصالات في لاىور، باكستان. المنيجية التي تم النظر فييا في إطار ىذه الدراسة ىي 

 دام استبيانات تدار ذاتياً لجمع البيانات.الكمية في طبيعتيا. وتم استخ
%.تشير نتائج 85استبانة بمعدل استجابة  172استبانة تم توزيعيا، كما تم استلام  200ويتألف حجم العينة من 

 الدراسة إلى أن الجودة المتصورة والقيمة وولاء العملاء مرتبطة بشكل إيجابي مع الاحتفاظ بالعميل.
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براهي  م( :6102م, )دراسة : محمد وا 
ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مدى تأثير المسؤولية الاجتماعية بأبعادىا )المسؤولية الأخلاقية، المسؤولية 
القانونية، المسؤولية الخيرية، المسؤولية تجاه البيئة( عمى ولاء العملاء بأبعادىا ) الولاء الموقفي، الولاء السموكي، 

%( وقد توصمت 95ر الفروض باستخدام برنامج التحميل فنسبة الاستجابة بمغت )الولاء المعرفي(، وتم اختبا
الدراسة إلى أن ىناك أثر إيجابي جزئي لممسؤولية الاجتماعية عمى ولاء العملاء. وقد أوصت الدراسة شركات 

المسؤولية الأعمال بضرورة تبني فمسفة المسؤولية الاجتماعية ضمن خططيا التسويقية، مع التركيز عمى بعدي 
 الأخلاقية والقانونية، بحيث تكون ىذه البرامج برامج عمل عممية حتى تتمكن الشركات من تقييميا وقياس مردودىا.

 م( :6102دراسة : ابراهيم الخالدي, )
ىدفت الدراسة إلى التعرف إلى مدى تأثير التزام المستشفيات بالمسؤولية الاجتماعية في جودة الخدمة الصحية 

في المستشفيات الخاصة بمدينة عمان، وقد اعتمدت ىذه الدراسة عمى استخدام المنيج الوصفي التحميمي  المدركة
( استبانة 500حيث تم تجميع البيانات من خلال المصادر الثانوية والأولية. ولتحقيق ىذا اليدف فقد تم توزيع )

( استبانة. وتوصمت الدراسة 463سترجاع )عمى المرضى المتعاممين مع المستشفيات الخاصة بمدينة عمان، وتم ا
إلى أن ىناك أثراً إيجابياً لممسؤولية الاجتماعية في جودة الخدمة الصحية المدركة، وأظيرت النتائج كذلك أن 
توجيات عينة الدراسة إيجابية بالنسبة لجودة الخدمات الصحية بالمستشفيات الخاصة الصحية ، وأوصت الدراسة 

 ـبعاد المسؤولية الاجتماعية لما ليا من أىمية في جودة الخدمات الصحية.بضرورة الاىتمام بأ
 م( :6102دراسة :الحدراوي, العطوي,)

تيدف الدراسة إلى التعرف عمى مستوي ممارسة مصرف الرافدين فرع الغدي لممسؤولية الاجتماعية، والتعرف عمى 
د من أبعاد المسؤولية الاجتماعية يتميز بو وأييما أخفق تأثير المسؤولية الاجتماعية في ولاء الزبون، وتحديد أي بع

بو. وتم اختيار عينة عشوائية من زبائن المصرف الذين مضى عمى تعامميم مع المصرف أكثر من سنة، إذ بمغ 
( استمارة، أي نسبة 283( زبون وبمغ عدد الاستمارات الصالحة )300عدد الذين وزعت عمييم الاستبانة )

( زبون. 6800%( من مجتمع الدراسة البالغ )4.16%( وشكمت نسبة العينة المستيدفة)94ا )استجابة مقدارى
توصمت الدراسة إلى عدد من الاستنتاجات كان أبرزىا اىتمام المصرف باحترام عادات وتقاليد المجتمع وكذلك 

 .تقديمو لمزبائن بطريق تتوافق مع القيم الأخلاقية لممجتمع
 ولاء العملاء :

المؤشرات المالية ىي العامل الوحيد الذي يحدد نجاح الشركات، فمقد أصبحت الشركات تقييم بنموذج  لم تصبح
بطاقة الأداء المتوازن والتي تقيم الشركة وفق أربعة أبعاد وىي: المالي، والزبائن، والعمميات الداخمية، والتعمم 

 (Garrison, 2003والتطوير.)
صر ييتم بالزبون ويعتبره أحد الأركان الأساسية لممنظمة في تحقيق النجاح لذلك فإن التسويق الحديث أو المعا

والنمو والبقاء عند مد جسور وعلاقات مترابطة مع الزبائن، فالدراسات الإحصائية التي نشرتيا مجمة الاتصالات 
من عدد  %20م، تشير إلى أن معدل فقدان الزبائن لدى الشركات يبمغ 22/1/2006والعالم الرقمي بتاريخ 

العملاء الكمي سنوياً، وأن كمفة عممية المحافظة عمى العميل قد تبمغ ستة أضعاف كمفة اكتساب عميل جديد وأن 
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% فقط من 4% من العملاء يغيرون الشركات فالمؤسسات التي يتعاممون معيا بسبب الخدمات، والملاحظ أن 68
% تركوا الشركات دون سابق 95من سوء الخدمات، بينما  ىؤلاء العملاء الذين توقفوا عن التعامل سبق ليم اشتكوا

 م( .2006% من العملاء الذين تم حل مشكلاتيم عاودوا التعامل مع الشركات نفسيا.)كامل،82إشعار، وأن 
ويعرف البعض ولاء العملاء عمى انو معاودة الشراء من الشركة نفسيا مرات ومرات مع عدم قبولو الشراء من 

لرغم من محاولتيم جذبو. يرى البعض أن ولاء العميل يتحدد عمى أساس عادات العميل الشرائية المنافسين عمى ا
فيقال أن ىذا العميل يدين بالولاء لمشركة إذا ما دأب عمى التعامل معيا وعمى شراء منتجاتيا، بالرغم من تقديم 

 -م( :2007التالية)توفيق،الشركات المنافسة منتجات أفضل وأرخص، ويمكن تقسيم الولاء إلى الأنواع 
 )ولاء الاحتكار، الولاء الخامل، ولاء الملائمة، ولاء السعر، الولاء المحفز، الولاء العاطفي(. 

كما يعتبر ولاء الزبون  وقيمة الزبون لمدى الحياة معياران أساسيان يسمحان بتحقيق النجاح في اقتصاد الزبون 
(Seybold, 2007. ) 

 جودة الخدمة المدركة
تعدد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمات وذلك لاختلاف حاجات وتوقعات الزبائن عند البحث عن جودة الخدمة ت

المطموبة، وكذلك الاختلاف في الحكم عمى جودة الخدمة، فجودة الخدمة تختمف من زبون إلى آخر ىناك زبائن قد 
جودة الخدمة ليس ىي المطموبة.)بمحسن، تكون ىي الجودة المتوقعة أو المدركة وىناك زبائن قد تكون بأن 

 م( . ومنو يمكن إعطاء التعاريف الآتية:2012
بأنيا جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعيا العملاء أو يدركونيا في الواقع 

الأولويات الرئيسية التي الفعمي، وىي المحدد الرئيسي لرضا العميل، أو عدمو حيث يعتبر في الوقت نفسو من 
م( ، كما عرفيا جوران بأنيا عبارة عن تخفيض مستمر 2007تزيد تعزيز مستوى الجودة في خدماتيا. )نور الدين، 

 م( .2013لمخسائر، وتحسين مستمر لمعمل في جميع  النشاطات )حوا، 
مادية، حيث غالبية التعريفات وتستمد الصعوبة في تعريف جودة الخدمة المميزة لمخدمات قياساً عمى السمع ال

دراكيم  الحديثة لجودة الخدمة عمى أنيا معيار لدرجة تطابق الأداء الفعمي لمخدمة مع توقعات العملاء لمخدمة وا 
م( ويمكن اعتبار ابعاد جودة الخدمة المدركة بالاعتمادية والاستجابة 2006الأداء الفعمي ليا. )الخالدي،
 والممموسية والامان والتعاطف.

 المسؤولية الاجتماعية 
تعتبر المسؤولية الاجتماعية من المفاىيم الادارية الحديثة لممنظمات، والتي نتجت بسبب تزايد الضغوط عمييا كون 
دورىا لا يقتصر فقط عمى تحقيق الأرباح ومصالحيا الذاتية فحسب، بل يتجاوز ذلك وينبغي أن تسعى المنظمات 

ح الخاصة إلى تحقيق مصالح المجتمع الذي يعمل بو، فأصبح اليوم يقوم عمى إلى جانب تحقيق الارباح والمصال
عاتقيا المواءمة بين أىدافيا الاقتصادية والمتطمبات الاجتماعية كشرط لديمومتيا وتحقيق نموىا. )السحيباني، 

 م(.2009
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في إطار الالتزام بالوفاء ويرى العديد من الخبراء والمختصين أن المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال تأتي 
لممجتمعات التي تحتضن منظمات الأعمال كون ان أفراد المجتمع ىم من أسيموا في تحقيق أرباح المنظمات، 

 م(.2011وبالتالي فيي تمثل نصيب المواطنين من أرباحيا )الرحاحمة، 
ىر والباطن وأثرىا في النفس كما ويتضمن مفيوم المسؤولية الاجتماعية عدة جوانب وأبعاد مختمفة من حيث الظا

والوجدان، ولا يقتصر عمى نوع واحد فقط من عمل المسؤولية، فلا يوجد اتفاق عام حول ماىية مفيوم المسؤولية 
 م(.2002الاجتماعية في أفضل السبل التي يمكن لقياسيا ) العامري، 

أصحاب المصالح القيام بو تجاه ( المسؤولية الاجتماعية بأنيا التزام يترتب عمى Asongu, 2007) ويعرف  
م( يعرفيا بأنيا التزام المنظمات ببعض الميام التي تتحمميا المنظمة 2006البيئات التي تعمل بيا. أما )فريد، 

م( تعريف المسؤولية 2004تجاه المجتمع، وقد جاء في مؤتمر الأمم المتحدة لمتجارة والتنمية )الأونكتار، 
الأخلاقي لمنظمات الأعمال تجاه المجتمع، وتشمل سموك ادارة المنظمة المسؤولة  الاجتماعية بأنيا ذلك السموك

في تعامميا مع الأطراف المعنية التي ليا مصمحة شرعية في منظمة الأعمال، ولا تقتصر عمى حاممي الأسيم 
البعد القانوني م(. كما ان ابعاد المسؤولية الاجتماعية ىي البعد الاجتماعي والبعد الاخلاقي و 2017)الجمل، 

 ( .RBV( )Resource based viewىي نظرية ) النظرية التي استندت إلييا الدراسة:والبعد البيئي. 
 وعينة الدراسة:مجتمع 
 صـغيرة محميـة شـركة عن عبارة كانت حيث، الخموية السوق في المينية المنافسة مبدأ عمى بدايتيا منذ جوال نشأت
 اتفاقيات عمى التوقيع حينيا رفضت التي الخموية الاتصالات صناعة في عملاقة إسرائيمية شركات أربع مع تتنافس
 شـركة تميـزت ىنـا مـن. عمييـا العزلـة فـرض بيـدف مـنيم أي مـع المكالمـات واسـتقبال بإرسـال جـوال لمشتركي تسمح
 وصـعوبة الـوطن أوصـال تقطيـع ظـل فـي فمسـطين أجزاء تربط فمسطينية خموية اتصالات شبكة أول باعتبارىا جوال

 منطقــة فــي المنافســة مؤشــر عمــى الرابعــة المرتبــة عمــى جــوال شــركة حصــمت ولقــد. الأحبــة و الأىــل بــين التواصــل
 عــن صــدرت" الخمويــة الأســواق فــي المنافســة مســتويات حــول" دراســة أحــدث حســب أفريقيــا وجنــوب الأوســط الشــرق

 وأفــادت( م2007) لعــام والاتصــالات لامالإعــ دمــج مــؤتمر أعمــال انتيــاء عقــب" العــرب المرشــدين تقريــر" مجموعــة
 والـدفع الفـاتورة نظـامي مستوى عمى المختمفة السوقية القطاعات احتياجات بتمبية تميزت قد جوال بأن أيضاً  الدراسة
 (www. Jawwal.ps. )المسبق

راسـة، المكـون الد مجتمـع عمـى اسـتبانة 353 توزيـع تـم حيـث العشـوائية، العينـة الطبقيـة طريقة باستخدام الباحث قام
ــة مــن العينــة حجــم حســاب تــم طالبــة. وقــد 3171طالــب و 1235مــن   حجــم فــإن وبــذلك(:,9112Moore) معادل
 مفردة. 30وقام الباحث بأخذ عينة استطلاعية مكونة من  .الأقل عمى 353 يساوي الحالة ىذه في المناسب العينة

 :حدود الدراسة
ة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء. الدور الوسيط لجودة الخدمالحدود الموضوعية: 

 "دراسة عينة من عملاء شركة جوال"
 الحدود المكانية: طلاب جامعة الاقصى.
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 (353(: توزيع أفراد عينة الدارسة حسب البيانات الشخصية )ن=1جدول رقم )
 النسبة المئوية % العدد البيانات الشخصية

 28.3 100 ذكر الجنس
 71.7 253 أنثى

 15.0 53 التجارة الكمية
 5.4 19 اليندسة
 39.4 139 التربية
 7.9 28 الآداب
 32.3 114 أخرى
 م9109المصدر : اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 

% كــانوا مــن 9812% مــن افــراد الدراســة كــانوا مــن الانــاث، وان 7017( أن مــا نســبتو 0ويتضــح مــن الجــدول رقــم )
 الذكور. 

% كـانوا مـن كميـة اليندسـة، وان 115% من عينة الدراسة كـانوا مـن كميـة التجـارة، وان 01كما اتضح أن ما نسبتو 
 % كانوا من كميات أخرى.2912%كانوا من كمية الآداب، في حين ان 719% كانوا من كمية التربية، وان 2915

 :أداة الدراسة
جودة الخدمة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء الدور الوسيط ل "تم إعداد استبانة حول 

دراسة عينة من عملاء شركة جوال، حيث تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات " .العملاء
 (:2المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب جدول )
 الخماسي درجات مقياس ليكرت: (2)رقم جدول 

قميمة موافق بدرجة  الاستجابة
 جداً 

موافق بدرجة 
  قميمة

موافق بدرجة 
 متوسطة

موافق بدرجة 
 كبيرة

موافق بدرجة كبيرة 
 جداً 

 5 4 3 2 1 الدرجة

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 
 صدق أداة الدراسة:

كما يقصد بالصدق  (،011م ، ص 9101صدق الاستبانة يعني " أن يقيس الاستبيان ما وضع لقياسو" )الجرجاوي،
"شمول الاستقصاء لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحميل من ناحية، ووضوح فقراتيا ومفرداتيا من ناحية 

م( حيث قام الباحث بالتأكد من صدق 9110ثانية، بحيث تكون مفيومة لكل من يستخدميا" )عبيدات وآخرون، 
 الاستبانة باعتماد صدق المقياس وذلك من خلال:   

الاتساق الداخمي: يقصد بصدق الاتساق الداخمي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع المجال الذي  (0
تنتمي إليو ىذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخمي للاستبانة وذلك من خلال حساب معاملات 

 ذي تنتمي إليو الفقرة.الارتباط بين كل فقرة من فقرات الاستبانة والدرجة الكمية لممجال ال
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لجميع الفقرات وبالتالي  1111كانت أقل من  sigحيث كانت جميع الفرات مرتبطة بمجاليا بمعنى ان قيمة 
 نستطيع ان نحكم ان جميع الفقرات متسقة مع مجاليا.

ل : يعتبر أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأىداف التي تريد الأداة الوصو البنائيالصدق  (0
إلييا، ويبين مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكمية لفقرات الاستبانة، وقد قام البا حث بعمل 

 ذلك وحصل عمى الجدول التالي

 معامل الارتباط بين متوسط كل محور من محاور الدراسة مع المتوسط الكمي لفقرات الاستبانة:  (3جدول رقم )

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 
 0.01ند مستوى معنوية ** دال احصائيا ع

 0.05*دال احصائيا عند مستوى معنوية 
( حيث إن القيمة الاحتمالية لكل فقرة 0.05( أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة )2يبين الجدول )

 ( .0.05أقل من )

 ثبات الاستبانة: 
م 9101)الجرجاوي، "متتالية مرات عدة تطبيقو يدأع إذا النتائج نفسالاستبيان  يعطي أنيقصد بثبات الاستبانة ىو "

(، ويقصد بو أيضا "إلى أي درجة يعطي المقياس قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم فييا أو ما ىي 97، ص 
 م( . 9119درجة اتساقو وانسجامو واستمراريتو عند تكرار استخدامو في أوقات مختمفة". )القحطاني، 

 ستبانة الدراسة من خلال:وقد تحقق الباحث من ثبات ا
 وكذلك من خلال التجزئة النصفية . Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  

 القيمة الاحتمالية عامل الارتباطم البند الفرعي المجالات 
1.  

 
 المسؤولية الاجتماعية

 0.00 **868. البعد الاخلاقي
 0.00 **842. البعد الاجتماعي  .2
 0.00 **780. البعد القانوني  .3
 0.00 **844. البعد البيئي  .4
5.  

 
 جودة الخدمات المدركة

 0.00 **895. الممموسية
 0.00 **856. الاعتمادية  .6
 0.00 **897. الاستجابة  .7
 0.00 **876. الامان  .8
 0.00 **924. التعاطف  .9

10.  

 ولاء العملاء

 0.00 **777. الولاء الوقفي
 0.00 **877. الولاء السموكي  .11
 0.00 **934. الولاء المعرفي  .12
 0.00 **849. الولاء العاطفي  .13
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اســتخدم الباحــث طريقــة ألفــا كرونبــاخ والتجزئــة النصــفية لقيــاس ثبــات الاســتبانة، وكانــت النتــائج كمــا ىــي مبينــة فــي 
 (.5جدول )

 س ثبات الاستبانة( : معامل ألفا كرونباخ لقيا5جدول رقم )

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 
( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل مجال حيث تتراوح بين 5واضح من النتائج الموضحة في جدول )

التجزئة النصفية مرتفعة لكل مجال (. وكذلك قيمة 11991( بينما بمغت لجميع فقرات الاستبانة )11952، 0.715)
( وىذا يعنى أن معامل الثبات 11992( بينما بمغت لجميع فقرات الاستبانة )11919، 11712حيث تتراوح بين )

مرتفع. وبذلك تكون الاستبانة في صورتيا النيائية وقابمة لمتوزيع. ويكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات استبانة 
ثقة تامة بصحة الاستبانة وصلاحيتيا لتحميل النتائج والإجابة عمى أسئمة الدراسة واختبار الدراسة مما يجعمو عمى 

 فرضياتيا.

 الأدوات الإحصائية المستخدمة:
 Statistical Package forتم تفريغ وتحميل البيانات من واقع الاستبانة من خلال برنامج التحميل الإحصائي 

the Social Sciences (SPSS23) تم استخدام الاختبارات الإحصائية التالية:، حيث 
 (.Frequencies & Percentages)النسب المئوية والتكرارات  (0

 .(Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون ) (9

 (.Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ) (2

 .المتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي والانحراف المعياري (5

عدد  البند الفرعي المجالات 
 الفقرات

 التجزئة النصفية معامل ألفا كرونباخ

 0.888 0.815 6 البعد الاخلاقي المسؤولية الاجتماعية  .1
 0.808 0.743 6 البعد الاجتماعي  .2
 0.753 0.715 6 البعد القانوني  .3
 0.942 0.921 6 البعد البيئي  .4
 0.854 0.840 4 الممموسية جودة الخدمات المدركة  .5
 0885 0.838 4 الاعتمادية  .6
 0.952 0.943 4 الاستجابة  .7
 0.937 0.922 3 الامان  .8
 0.905 0.897 5 التعاطف  .9

 0.899 0.831 6 الولاء الوقفي ولاء العملاء  .10
 0.784 0.801 5 الولاء السموكي  .11
 0.805 0.825 5 الولاء المعرفي  .12
 0.853 0.777 4 الولاء العاطفي  .13
 0.923 0.925 65 المجموع الكمي #
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 .(T-Test) في حالة عينة واحدة T اختبار (1

 .(Linear Regression Simple) الانحدار الخطي البسيط (6

 .(Linear Regression- Model Multiple) المتعدد تحميل الانحدار الخطينموذج  (7

 (. Independent Samples T-Test) في حالة عينتين Tاختبار  (8

  (.( One Way Analysis of Variance - ANOVA اختبار تحميل التباين الأحادي (9

 تحميل البيانات واختبار فرضيات الدراسة :
 تحميل محاور الاستبانة:

 : المسؤولية الاجتماعيةالمحور الأول: 
 2وىـي الموافقة المتوسطة درجة  ىلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصمت إل Tتم استخدام اختبار 

 :كما في الجدول التالي ،أم لا
 لجميع  t قيمة الاختبارالانحراف المعياري و المتوسط الحسابي و (: 1ول رقم )جد

 المسئولية الاجتماعيةمجالات 
 المجال م

بي
حسا

ط ال
وس
لمت
ا

ري 
عيا
 الم

راف
لانح

ا
بي 
لنس
ي ا

ساب
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

ار 
ختب
 الا

يمة
ق

t 

ة )
مالي

لاحت
ة ا
قيم
ال

Sig) 

يب
لترت
ا

 

 1 0.00 21.3 74.7 649. 3.74 البعد الاخلاقي  .1
 4 0.00 5.7 64.6 756. 3.23 البعد الاجتماعي  .2

 2 0.00 14.1 70.3 684. 3.51 البعد القانوني  .3

 3 0.00 8.3 66.5 729. 3.32 البعد البيئي  .4

 - 0.00 14.3 69.0 590. 3.45 المسؤولية الاجتماعية 

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 

 ما يمي:  (1يتضح من الجدول السابق )
( أي أن المتوسط 1)الدرجة الكمية من  2175ساوي ي "البعد الاخلاقي "لممجال الأول المتوسط الحسابي  (0

أن ىناك وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  9012 ، قيمة الاختبار%7517 الحسابي النسبي
 . "البعد الاخلاقيالخاص "بموافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة عمى ىذا المجال 

 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 2192ساوي ي "البعد الاجتماعي  "لممجال الثاني المتوسط الحسابي  (9
أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  7.5 قيمة الاختبار %،6516

 . " البعد الاجتماعياص "بمن قبل أفراد العينة عمى ىذا المجال الخ
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، %7112 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 2110ساوي ي "البعد القانوني " الثالثلممجال المتوسط الحسابي  (2
أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  0510 قيمة الاختبار

 . "البعد القانوني"ب أفراد العينة عمى ىذا المجال الخاص

%، 6611 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 2129ساوي ي "لبيئي البعد ا " الثالثلممجال المتوسط الحسابي  (5

أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  812 قيمة الاختبار
 . البيئي"عد البأفراد العينة عمى ىذا المجال الخاص "ب

%، قيمة  69، وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 2151بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي 
وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد  11111( تساوي Sigوأن القيمة الاحتمالية ) 0512الاختبار 

 ام.ع بشكل العينة عمى محور المسؤولية الاجتماعية
 : المحور الثاني: جودة الخدمة المدركة

 2وىي الموافقة المتوسطة درجة  ىلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصمت إل Tتم استخدام اختبار 
 :كما في الجدول التالي ،أم لا

 ةلجودة الخدمة المدرك t قيمة الاختبارالانحراف المعياري و المتوسط الحسابي و (: 6جدول رقم )
 مجالال م

بي
حسا

ط ال
وس
لمت
ا

ري 
عيا
 الم

راف
لانح

ا
بي 
لنس
ي ا

ساب
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

بار
لاخت

ة ا
قيم

 t
 

ة )
مالي

لاحت
ة ا
قيم
ال

S
ig

)
 

يب
لترت
ا

 

 1 0.00 31.9 82.4 659. 4.12 الممموسية  (1

 5 0.00 12.8 70.6 779. 3.53 الاعتمادية  (2

 3 0.00 22.0 75.8 677. 3.79 الاستجابة  (3

 2 0.00 20.6 76.8 765. 3.84 الامان  (4

 4 0.00 18.0 73.9 724. 3.69 التعاطف  (5

  0.00 25.9 76.1 0.584 3.80 جودة الخدمة المدركة #

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 

 ( ما يمي: 6يتضح من الجدول السابق )
( أي أن المتوسط الحسابي 1من )الدرجة الكمية  5109ساوي ي "الممموسية  "لممجال الأول المتوسط الحسابي  (0

أن ىناك موافقة وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  2019 قيمة الاختبار %،8915 النسبي
 الممموسية. بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة عمى ىذا المجال الخاص ب
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، قيمة %7116 متوسط الحسابي النسبيأي أن ال 2112ساوي ي "الاعتمادية  "لممجال الثاني المتوسط الحسابي  (9
أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  0918 الاختبار

 الاعتمادية. العينة عمى ىذا المجال الخاص ب

، قيمة %7118 النسبيأي أن المتوسط الحسابي  2179ساوي ي " الاستجابة "لممجال الثاني المتوسط الحسابي  (2
أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  99 الاختبار

 الاستجابة. العينة عمى ىذا المجال الخاص ب

، قيمة %7618 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 2185ساوي ي "الامان  "لممجال الثاني المتوسط الحسابي  (5
أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  9116 لاختبارا

 الامان. العينة عمى ىذا المجال الخاص ب

، قيمة %7219 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 2169ساوي ي "التعاطف  "لممجال الثاني المتوسط الحسابي  (1
أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)ة الاحتمالية القيموأن  08 الاختبار

 التعاطف. العينة عمى ىذا المجال الخاص ب

%، قيمة 7610، وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 2181بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي 
وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد  11111( تساوي Sigوأن القيمة الاحتمالية ) 9110الاختبار 

 عام. بشكلالعينة عمى محور جودة الخدمة المدركة 
 : ولاء لعملاءالمحور الثالث: 

 2وىـي الموافقة المتوسطة درجة  ىلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قد وصمت إل Tتم استخدام اختبار 
 :لجدول التاليكما في ا ،أم لا

 ولاء العملاءلجميع مجالات  t قيمة الاختبارالانحراف المعياري و المتوسط الحسابي و (: 7جدول رقم )
 مجالال م

بي
حسا

ط ال
وس
لمت
ا

ري 
عيا
 الم

راف
لانح

ا
بي 
لنس
ي ا

ساب
الح
ط 
وس
لمت
ا

 

بار
لاخت

ة ا
قيم

 t
 

ة )
مالي

لاحت
ة ا
قيم
ال

Si
g

)
 

يب
لترت
ا

 

 4 0.00 9.8 68.7 836. 3.43 الولاء الوقفي  (1

 2 0.00 10.7 70.2 891. 3.51 الولاء السموكي  (2

 1 0.00 17.8 73.8 725. 3.69 الولاء المعرفي  (3

 3 0.00 11.4 69.4 770. 3.47 الولاء العاطفي  (4

 -  0.00 13.6 70.5 722. 3.52 ولاء العملاء #

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 
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 ( ما يمي: 7يتضح من الجدول السابق )
( أي أن المتوسط 1)الدرجة الكمية من  2152ساوي ي "الولاء الوقفي  "لممجال الأول المتوسط الحسابي  (0

أن ىناك وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  918 ، قيمة الاختبار%6817 الحسابي النسبي
 الولاء الوقفي. الخاص ب موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة عمى ىذا المجال

، %7119 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 2110ساوي ي "الولاء السموكي  "لممجال الثاني المتوسط الحسابي  (9
أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن  0117 قيمة الاختبار

 الولاء السموكي. ب أفراد العينة عمى ىذا المجال الخاص

، %7218 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 2169ساوي ي "الولاء المعرفي  "لممجال الثالث المتوسط الحسابي  (2
أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن 0718 قيمة الاختبار

 ء المعرفي. الولاأفراد العينة عمى ىذا المجال الخاص ب

، %6915 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 2157ساوي ي "الولاء العاطفي  "لممجال الرابع المتوسط الحسابي  (5
أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل وىذا يعني  0.000تساوي  (Sig)القيمة الاحتمالية وأن 0216 قيمة الاختبار

 اطفي. الولاء العأفراد العينة عمى ىذا المجال الخاص ب

%، قيمة 7111، وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 2119بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي 
وىذا يعني أن ىناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد  11111( تساوي Sigوأن القيمة الاحتمالية ) 0216الاختبار 

 عام. بشكل العينة عمى محور ولاء العملاء
 ضيات الدراسة :اختبار فر 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية متمثمة ب)البعد الأخلاقي، البعد   :الفرضية الأولى
 الاجتماعي، البعد القانوني، البعد البيئي( وولاء العملاء.

 دلالة اتذقة معامل بيرسون للارتباط "، لمعرفة مدى وجود علا"  اختبارلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام 

 . في شركة جوال بين المسؤولية الاجتماعية وبين ولاء العاممين إحصائية
 العاممين ولاء وبين الاجتماعية المسؤولية بين(: معامل الارتباط 8جدول رقم )

البعد  
 الاخلاقي

البعد 
 الاجتماعي

البعد 
 القانوني

المسؤولية  البعد البيئي
 الاجتماعية

الارتباطمعامل   ولاء العملاء  .701 .707 .612 .560 .770 

 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* القيمة الاحتمالية

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 
 . α≤1111الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة 
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وىي  0.00( تساوي .Sigة )القيمة الاحتمالي، وأن 11771يساوي  ( بشكل عام أن معامل الارتباط8جدول )يبين 
بين وىذا يدل عمى وجود علاقة طردية قوية جدا ذات دلالة إحصائية  α ≤ 1111أقل من مستوى الدلالة 

 المسؤولية الاجتماعية وبين ولاء العاممين في ىذه المنظمة.
د الأخلاقي، البعد توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية متمثمة ب)البع  ثانية:الفرضية ال

 الاجتماعي، البعد القانوني، البعد البيئي( وجودة الخدمة المدركة.
 دلالة اتذمعامل بيرسون للارتباط "، لمعرفة مدى وجود علاقة "  اختبارلاختبار ىذه الفرضية تم استخدام 

  في شركة جوال. بين المسؤولية الاجتماعية وبين ولاء العاممين إحصائية
 وجودة الخدمة المدركة. وبين الاجتماعية المسؤولية بين(: معامل الارتباط 9جدول رقم )

البعد  
 الاخلاقي

البعد 
 الاجتماعي

البعد 
 القانوني

المسؤولية  البعد البيئي
 الاجتماعية

وجودة الخدمة 
 المدركة.

 722. 481. 656. 647. 640. معامل الارتباط

 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* القيمة الاحتمالية

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 
 . α≤1111الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة 

وىي  0.00( تساوي .Sigالقيمة الاحتمالية )، وأن 11799يساوي  ( بشكل عام أن معامل الارتباط9جدول )يبين 
بين ة طردية قوية جدا ذات دلالة إحصائية وىذا يدل عمى وجود علاق α ≤ 1111أقل من مستوى الدلالة 

 المسؤولية الاجتماعية وبين وجودة الخدمة المدركة في ىذه المنظمة.
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المدركة متمثمة ب)الاعتمادية، الاستجابة، الثالثة: الفرضية 

 الممموسية، الأمان، التعاطف( وولاء العملاء.
 دلالة ذات علاقة وجود مدى لمعرفة ،" للارتباط بيرسون معامل"  اختبار استخدام تم الفرضية ذهى لاختبار
 .جوال شركة المدركة في الخدمة وجودة وبين العملاء ولاء بين إحصائية

 ولاء العملاء وبين وجودة الخدمة المدركة بين(: معامل الارتباط 01جدول رقم )
ةالاستجاب الاعتمادية الملموسية   الخدمات جودة التعاطف الامان 

 المدركة

ولاء 
  العملاء

 655. 649. 561. 469. 613. 369. معامل الارتباط

 0.00*  0.00* 0.00* 0.00* 0.00* القيمة الاحتمالية

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 

وىي  0.00( تساوي .Sigالقيمة الاحتمالية )أن ، و 11611يساوي  ( بشكل عام أن معامل الارتباط01جدول )يبين 
بين ولاء وىذا يدل عمى وجود علاقة طردية قوية جدا ذات دلالة إحصائية  α ≤ 1111أقل من مستوى الدلالة 

 العملاء وبين وجودة الخدمة المدركة في ىذه المنظمة.
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0)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة الفرضية الرابعة :  .05 ) ولاءعمى  الاجتماعية المسؤولية 
 عملاء شركة جوال.متغير وسيط في  المدركة الخدمة جودةعمى اعتبار أن  العملاء

 نقوم بإجراء التالي: جودة الخدمة المدركة " متغير وسيطلاختبار أن متغير "
 المسؤولية الاجتماعية :عمى  ولاء العملاءأولًا: انحدار 

 لممتغير المستقل. Sig.=0.000. قيمة 0.591، معامل التحديد المُعدل= 0.592التحديد = معامل 
 عمى المسؤولية الاجتماعية انحدار ولاء العملاء (:00)رقم جدول 

 المتغير

ر 
 غي

دار
لانح

ت ا
ملا
معا

سية
لقيا
ا

ري 
عيا
 الم

خطأ
ال

ار  
حد
الان
ت 
ملا
معا

سية
لقيا
ا

ار  
ختب
ة ا
قيم

T 

ية 
مال
لاحت

ة ا
قيم
ال

Sig
.

 

 063. 1.868  146. 273. المقدار الثابت

 000. 22.590 770. 042. 942. )مستقل( المسؤولية الاجتماعية

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 

دال إحصــائياً حيــث أن القيمــة الاحتماليــة  المســؤولية الاجتماعيــة ( يتضــح أن المتغيــر المســتقل "00مــن الجــدول )
(Sig.)  1111وىي أصغر من مستوى الدلالة  0.000اوي تس. 

معامل التحديد =  عمى المسؤولية الاجتماعية والمتغير الوسيط جودة الخدمات المدركة" ثانياً: انحدار ولاء العملاء
 . .042.، معامل التحديد المُعدل= 942

 المسؤولية الاجتماعيةعمى  ولاء العملاءانحدار  (:09جدول )
 ط "جودة الخدمات المدركة"والمتغير الوسي 

 المتغير

ير 
 غ
دار
لانح

ت ا
ملا
معا

سية
لقيا
ا

ري 
عيا
 الم

خطأ
ال

ار  
حد
الان
ت 
ملا
معا

سية
لقيا
ا

ار  
ختب
ة ا
قيم
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ية 
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لاحت

ة ا
قيم
ال

Sig
.

 

 667. -431.-  163. -070.- المقدار الثابت

 000. 12.898 620. 059. 759. المسؤولية الاجتماعية )مستقل(

 000. 4.318 208. 059. 257. دركة )وسيط(جودة الخدمات الم

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 
 جودة الخدمات المدركة " متغير وسيط يجب أن يتحقق الشرطين التاليين: حتى يكون متغير "

الــة عــدم وجــود مــن دال إحصــائياً فــي ح المســؤولية الاجتماعيــة " تتغيــر الدلالــة الإحصــائية لممتغيــر المســتقل " -0
 المتغير الوسيط إلى غير دال إحصائياً في حالة وجوده.
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المسـؤولية  جـودة الخـدمات المدركـة " يكـون دال إحصـائياً فـي حالـة وجـود المتغيـر المسـتقل " المتغير الوسيط " -9
 .الاجتماعية "

مـا زالـت دالـة إحصـائياً و  وىـي sig. =0.000"، المسـؤولية الاجتماعيـة  في ىذه الحالـة بالنسـبة لممتغيـر المسـتقل "
sig=.000 .لممتغير الوسيط، وىي دالة إحصائياً ، بالتالي يعتبر المتغير جودة الخدمات المدركة متغير وسيط 
( بين متوسطات آراء المبحوثين α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى ): الخامسةالفرضية 

تعزى إلى متغير وسيط  المدركة الخدمة جودةعمى اعتبار أن  العملاء ولاءعمى  الاجتماعية أثر المسؤوليةحول 
 (.الجنس، التخصص)البيانات الشخصية التالية 

" لمعرفة ما إذا كان ىنـاك فـروق ذات دلالـة إحصـائية وىـو اختبـار معممـي لعينتين مستقمتينT  تم استخدام اختبار "
" لمعرفـة مـا إذا كـان التبـاين الأحـادي "  اسـتخدام اختبـار يصمح لمقارنة متوسطي مجموعتين من البيانات. كذلك تـم

والجـــدول التـــالي ، متوســـطات أو أكثـــر 2ىنـــاك فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية وىـــذا الاختبـــار معممـــي يصـــمح لمقارنـــة 
 .يوضح ذلك

 البيانات الشخصية -الفروق (:13)رقم جدول 
 الية القيمة الاحتم قيمة الاختبار اسم الاختبار البيانات الشخصية

 0.664 0.587 لعينتين مستقمتين  T الجنس

 0.057 2.35 التباين الأحادي التخصص

 م9109المصدر: اعداد الباحث من الدراسة الميدانية ، 
 0.05أكبر من مستوى الدلالة  (.Sig)( تبين أن القيمة الاحتمالية 02الموضحة في الجدول السابق )ن النتائج م

آراء المبحوثين حول كن استنتاج أنو لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات لكافة المتغيرات وبذلك يم
متغير وسيط تعزى إلى  المدركة الخدمة جودةعمى اعتبار أن  العملاء ولاءعمى  الاجتماعية أثر المسؤولية

 (.الجنس، التخصص)البيانات الشخصية التالية 

 النتائج:
 %.77 الارتباطبمغت قيمة معامل  المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاءعلاقة بين تبين النتائج بأن ىناك  .1

 وىذا يؤكد عمى اىمية المسؤولية الاجتماعية عمى ولاء العملاء.
 وتقاليد عادات الشركة احترام خلال من جوال شركة تتبناىا التي الاجتماعية المسؤولية أن ذلك إلى الباحث ويعزو
 تقدم، جيدة ونوعيات معقولة بكمف لممجتمع خدمات تقديم الشركة ومراعاة، فيو تعمل الذي المجتمع وأعراف
 مساىمة الى تستند الاجتماعية المسؤولية أن حيث، والاجتماعية الخيرية المؤسسات لدعم والتبرعات اليبات الشركة
 التزام عمى شركةال وتأكيد، الأزمات أثناء بالمجتمع تحل التي الاضرار من والتخفيف المشكلات حل في الشركة
 منتجات تصميم في حديثة لأساليب الشركة واتباع، الأمنة والبيئة والسلامة الصحة واجراءات بتعميمات العاممين
 .العميل ولاء مع العلاقة عمى مباشر بشكل اثر الذي الامر. المخمفات تقميل عمى تساعد بطريقة
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 المسؤولية بين جزئي ايجابي أثر وجود إلى خمصت حيث( م2015 وابراىيم، محمد) دراسة مع النتائج ىذه اختمفت
 لمواجية الولاء أىمية عمى الدراسة اكدت حيث السودانية الاغذية شركات في العملاء ولاء عمى الاجتماعية

 .التنافس
 لممسؤولية المباشر التاثير عمى الضوء سمطت حيث( Ali,et_al, 2018) دراسة مع النتائج ىذه اتفقت

 . الباكستانية البنوك في العملاء ولاء مىع الاجتماعية
 بين ايجابي تاثير وجود عمى الدراسة خمصت حيث( Arslan,et_al, 2017) دراسة مع النتائج ىذه اتفقت

 .ورضاىم العملاء ولاء عمى الاجتماعية لممسؤولية
 المســؤولية بــين ايجــابي أثــر وجــود إلــى خمصــت حيــث( م2014 وعطــوي، الحــدراوي) دراســة مــع النتــائج ىــذه اتفقــت

 العـــادات بـــاحترام المصـــرف اىتمـــام الـــى الدراســـة توصـــمت حيـــث الرافـــدين مصـــرف فـــي العمـــلاء وولاء الاجتماعيـــة
 .وولائيم المصرف زبائن ثقة تعزيز من المصرف مكن الذي الامر بالمجتمع الخاصة والتقاليد

 معامــل قيمــة ، حيــث بمغــت ة المدركــةوجــودة الخدمــ الاجتماعيــة المســؤولية بــين علاقــةتبــين النتــائج بــأن ىنــاك  .2
وىــذا يؤكــد فرضــية الباحــث فــي ان ىنــاك دور وثيــق بــين المســؤولية الاجتماعيــة وجــودة الخدمــة  %.72.2 الارتبــاط
 المدركة.
 الجيات مع الشركة مساىمة خلال من جوال شركة تتبناىا التي الاجتماعية المسؤولية أن ذلك إلى الباحث ويعزو
 عند العملاء ليا يتعرض قد التي الأضرار مسؤولية الشركة وتحمل، البيئة نظافة عمى حافظةالم في العلاقة ذات

 ومستشفيات وطرق مدارس من لممجتمع الاساسية المشاريع انجاز في الشركة ومساىمة، لمنتجاتيا استيلاكيم
 ادى الذي الامر. العملاء حقوق مراعاة الى تدعو التي الاخلاقية بالمدونات العمل في الشركة والتزام، وغيرىا
 .المدركة الخدمة جودة مع العلاقة عمى مباشر بشكل
 في الاجتماعية لممسؤولية ايجابي أثر وجود إلى خمصت حيث( م2015 الخالدي،) دراسة مع النتائج ىذه اتفقت
 .عمان مدينة في المستشفيات في المدركة الصحية الخدمة جودة

 المسؤولية بين التأثير ضعف عمى الضوء سمطت حيث( Ali,et_al, 2018) دراسة مع النتائج ىذه اختمفت
 .المصرفي لمعميل المدركة الخدمة وجودة الاجتماعية

 الارتباط معامل قيمة حيث بمغت جودة الخدمة المدركة وولاء العملاء بين علاقةتبين النتائج بأن ىناك  .3
 ء العملاء.وىذا يعني ارتباط مفيوم جودة الخدمة المدركة بولا %.65.5
 ملائــم بموقــع الشــركة تمتــع خــلال مــن جــوال شــركة تتبناىــا التــي المدركــة الخدمــة جــودة أن ذلــك إلــى الباحــث ويعــزو
 الوقـــت عـــن الزبـــون بـــإعلان الشـــركة وتقـــوم، العمـــلاء نحـــو بوعودىـــا الشـــركة التـــزام، بســـرعة الييـــا الوصـــول يســـيل

 الـذي الامـر الشـركة  فـي والعـاممين الادارة أولويـات مـن بائنلمز  العميا المصمحة وتضع كما، الخدمة لتقديم المناسب
 .العملاء ولاء مع العلاقة عمى مباشر بشكل ادى
 الجـودة بـين قويـة ايجابيـة ارتباطيـة علاقـة وجـود إلـى خمصـت حيـث( م2016 رايـس،) دراسـة مـع النتائج ىذه اتفقت

 .العملاء ورضا الجزائر جميورية في الاجنبية لمبنوك المصرفية لمخدمة المدركة
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 فــي المدركــة الخدمــة جــودة أن تشــير النتــائج كانــت حيــث( Anam,et_al, 2016) دراســة مــع النتــائج ىــذه اتفقــت
 .العملاء ولاء مع ومباشر ايجابي بشكل مرتبطة باكستان في الاتصالات شركات

 ء العملاء.تمعب جودة الخدمة المدركة دوراً فاعلًا في دعم مفاىيم المسؤولية الاجتماعية وولا .4
 توصيات:ال
 لصوت والاصغاء المصمحة اصحاب جميع واحترام، الاجتماعية الدعم لبرامج جوال شركة تكثيف ضرورة .1

 .ومقترحاتو آرائو واحترام العميل
 البيئة تجنب التي الاتصال وسائل استخدام خلال من بالبيئة الاىتمام زيادة عمى جوال شركة تعمل ان ضرورة .2

 .الحديثة التكنولوجيا ستخداما خلال من المخاطر
 لابد أن تسعى ادارة شركة جوال للاىتمام بالمسؤولية الاجتماعية كونيا الجانب الأكثر تأثيرا في ولاء العملاء. .3
 .ضرورة تقديم شركة جوال لتعزيز ولاء العملاء خدمات عالية الجودة وبكمف معقولة .4
ة من خلال مساىمتيا بالمبادرات الطوعية كبناء ينبغي حضور شركة جوال بشكل واضح بالمحافل الاجتماعي .5

 مدرسة أو نادي رياضي.
اشتراك شركة جوال في حل مشاكل المجتمع وعدم التمييز في التعاملات بين زبون واخر فضلا عن تحمميا  .6

 .للأضرار التي يتعرض ليا العملاء
 :المستقبمية التوصيات

 .بالمسؤولية الاجتماعية متعمقةال والأبحاث الدراسات من المزيد إجراء ضرورة  .1
 .الأىمية المنظمات في العاممين أداء بتطوير المسؤولية الاجتماعية وعلاقتو أثر دراسة .2
الــدور الوسـيط لجــودة الخدمـة المدركــة فـي العلاقــة بـين المســؤولية الاجتماعيـة وولاء العمــلاء دراسـة عينــو  دراسـة .3

 .الغربية الضفة من عملاء شركة جوال في
 ع: ـلمراجا
م( ، كفاءة جودة الخدمات الموجستية. مفاىيم أساسية وطرق القياس والتقييم، 2006إدريس، ثابت ، ) .1

 الاسكندرية، الدار الجامعية.
م( ، تأثير جودة الخدمات عمى تحقيق رضا الزبائن، دراسة حالة مؤسسة موبيميس، 2012بمحسن، سميحة ، ) .2

 ورقمة، الجزائر.  رسالى غير منشورة، جامعة قاصدي مرباح
 .للإدارة المينية الخبرات مركز" القاىرة" العملاء علاقات( " م2007)الرحمن ،  عبد عمرو ،توفيق .3
م( "أثر التسويق الداخمي في رضا الزبون: دراسة تطبيقية لعينة من المصارف 2006الجريري، صالح ، ) .4

 اليمنية: أطروحة دكتوراة ، جامعة دمشق، سوريا.
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