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   :ملخص
 فـي المدركـة الخدمـة لجـودة الوسـیط الـدور علـى والتعـرف العملاء، وولاء الاجتماعیة المسؤولیة بین العلاقة اختبار إلى البحث هدف

 القصـدیة العینـة اسـلوب تطبیـق لخـلا مـن التحلیلـي الوصـفي المـنهج اسـتخدام وتـم. العملاء وولاء الاجتماعیة المسؤولیة بین العلاقة
 قوامهــا عینــة علــى البحــث اجــري وقــد, طالبــة 3171و طالــب 1235 عــددهم والبــالغ الاقصــى جامعــة فــي الاولــى الســنة طــلاب مــن

 علاقــة وجــود: البحــث قــدمها التــي النتــائج أهــم ومــن% ). 100( بلغــت اســتجابة بمعــدل اســتبانة) 353( اســترداد تــم مفــردة) 353(
 جـودة دور تأكید مع, العملاء وولاء) البیئیة, الخیریة, الاخلاقیة, الاجتماعیة( الاجتماعیة المسؤولیة ابعاد جمیع بین بةموج ارتباطیة
 شــركة تكثیـف ضـرورة: هـي التوصـیات أهــم أمـا. العمـلاء وولاء الاجتماعیـة المسـؤولیة بــین للعلاقـة ومعـزز كوسـیط المدركـة الخدمـة
 ان وضـرورة, ومقترحاتـه آرائـه واحتـرام العمیـل لصـوت والاصـغاء المصـلحة اصـحاب جمیـع واحتـرام ,الاجتماعیـة الـدعم لبرامج جوال
 اسـتخدام خـلال مـن المخـاطر البیئـة تجنـب التـي الاتصـال وسـائل اسـتخدام خـلال مـن بالبیئـة الاهتمـام زیـادة علـى جوال شركة تعمل

  . الحدیثة التكنولوجیا
  .المدركة الخدمة جودة العملاء، ولاء یة،الاجتماع المسؤولیة: المفتاحیة الكلمات

  .jel :M14 , M31 رموز
Abstract:   
The aim of the research is to test the relationship between CSR and customer loyalty, and to identify the 
intermediate role of perceived service quality in the relationship between CSR and customer loyalty. The 
descriptive descriptive method was used by applying the sample method of the first year students at Al-Aqsa 
University, which numbered 1235 students and 3171 students. The research was conducted on a sample of 
(353) individual (353) responses with a response rate of 100%. One of the most important results of the 
research is that there is a positive correlation between all dimensions of social responsibility (social, ethical, 
charitable, environmental) and customer loyalty, while emphasizing the role of perceived quality of service 
as an intermediary and enhanced relationship between social responsibility and customer loyalty. The most 
important recommendations are: the need to intensify Jawwal social support programs, respect for all 
stakeholders and listen to the voice of the customer and respect for his views and proposals, and the need to 
work Jawwal to increase interest in the environment through the use of communication methods that avoid 

the environment risks through the use of modern technology. 
Keywords: social responsibility, customer loyalty, perceived quality of service.  
(JEL) Classification : M31, M14. 
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 : مقدمة  .1 
 ذلـــك فـــإن ثـــم ومــن, الزبـــائن ولاء درجـــة علـــى التــأثیر فـــي  الحاســـم الـــدور الخدمیــة المنظمـــات فـــي العـــاملون یــؤدي
 مـن عالیـة درجـة على لیكونوا وتطویرهم العاملین أفرادها تهیئة في المتواصل العمل الخدمیة المنظمات نم یتطلب
 الحریــري،. (المقدمــة الخدمــة عــن رضــاهم كســب علــى والعمــل ورغبــاتهم الزبــائن لحاجــات العمیقــة والمعرفــة الــتفهم

  )205ص: 2006
 فـي والأفـراد والمؤسسـات المنظمـات جمیـع عـاتق علـى تقـع التـي الواجبـات أهم من الاجتماعیة المسؤولیة تعتبر لذا

 واســتمراریة وسـمعتها تطورهـا علــى تحـافظ والتـي الدولـة داخــل الناجحـة المنظمـات أصـحاب بهــا یلتـزم حیـث, الدولـة
. للمجتمـــع البیئـــي النظـــام و الاقتصـــاد بـــین التـــوازن علــى یحـــافظ الاجتماعیـــة بالمســـؤولیة الالتـــزام أن حیـــث, عملهــا
 ظهــرت بــل, فقــط المــالي ومركزهــا ســمعتها وعلــى ربحیتهــا علــى یعتمــد الخــاص القطــاع شــركات تقیــیم یعــد لــم حیــث

 الاقتصــادیة الجوانــب فـي المتســارعة التطـورات مــع التعامـل علــى قــادرة عمـل بیئــة خلـق علــى تسـاعد حدیثــة مفـاهیم
 فـــي الخـــاص القطـــاع شـــركات ودور, الاجتماعیـــة بالمســـؤولیة المتعلقـــة المفـــاهیم ذلـــك ومـــن والإداریـــة والتكنولوجیـــة

 أكثـر هـو مـا لتشـمل نشاطاتها توسیع من ولابد, المجتمع عن معزولة غیر الخاص القطاع فشركات, التنمیة عملیة
  )120ص: 2006 رقیة،. (والفقر البطالة من والتقلیل والبیئة المجتمع هموم مثل, الإنتاجیة النشاطات من
 مجــرد یكفــي یعــد فلــم, والإنتاجیــة الخدمیــة المؤسســات لمختلــف ملــح مــرأ الخــدمات جــودة أن واضــحاً  أصــبح وقــد

 بمسـتوى الارتقـاء جهـود خـلال مـن القناعة هذه بلورة على العمل دون ممیزة جودة ذات خدمة تقدیم بأهمیة الإیمان
 2006, ریـسإد( المسـتفیدون أیضـاً  إلیها ویتطلع الخدمة مقدمو إلیها یطمح التي التمیز درجة إلى للوصول الخدمات

  )56ص: 
  :  البحثیة إشكالیة. 1.1

 تلــك كانــت إذا مــا حــول الــرؤى واختلفــت, للشــركات الاجتماعیــة بالمســؤولیة الاهتمــام الأخیــرة الآونــة فــي تضــاعف
 الـذین, والمسـتهلكین العمـلاء الخصـوص وجه وعلى المصالح أصحاب نحو المؤسسات تلك على التزاماً  المسؤولیة

 مسـؤولیتها وتعزیـز إثـراء فـي متزایـد نحـو علـى الشـركات تفكـر الیـوم عـالم فـي لذلك, كثیرة اً أرباح طریقهم عن تحقق
 إلـى بهـا تصـل أن یمكـن التـي الطـرق أهـم ومن, وفعالیتها أرباحها زیادة على تحرص ذاته الوقت وفي, الاجتماعیة

 وتحقیــق حقــوقهم مانبضــ ذلــك ویكــون, الســوقیة حصــتها وزیــادة العمــلاء مــن عــدد أكبــر جــذب هــي الأهــداف هــذه
ثـراء المجـال هـذا فـي الدراسـة تعمیـق مـن لابـد لـذلك وولائهم رضاهم  سـد خـلال مـن الاجتماعیـة المسـؤولیة مفهـوم وإ

 المســؤولیة موضــوع تناولــت وأجنبیــة عربیــة مختلفــة مجتمعــات فــي الدراســات مــن العدیــد فــي جــاءت التــي الفجــوات
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 أن ویلاحــظ. إلــخ....., والســمعة الذهنیــة كالصــورة المتغیــرات ضبعــ یتوســط العمــلاء ولاء علــى وأثرهــا الاجتماعیــة
 القطــاع تبنــي مــدى إلــى والتعــرف الفجــوة هــذه ســد  مــن لابــد كــان لــذلك, أجنبیــة بیئــات فــي أجریــت الدراســات معظـم

 هـــذه أداء علـــى ذلـــك وأثـــر الاجتماعیـــة المســـؤولیة لمفهـــوم الاتصـــالات قطـــاع ســـیما لا, غـــزة قطـــاع فـــي الخـــاص
 المســـؤولیة بـــین العلاقـــة هـــي مـــا: الرئیســـي الســـؤال ینبثـــق هنـــا ومـــن العمـــلاء ولاء علـــى بـــالتركیز ذلـــكو , الشـــركات

  ؟)الخدمة جودة أبعاد( بتوسیط العملاء وولاء الاجتماعیة

  :أهمیة البحث .2.1
  :للدراسة العلمیة الأهمیة. أ

  یـــرتبط علمـــي كحقـــل الاجتماعیـــة ةبالمســـؤولی المتزایـــد الاهتمـــام خـــلال مـــن العلمیـــة أهمیتهـــا الدراســـة هـــذه تســـتمد
  .والأخلاقیة الاجتماعیة لمسؤولیتها تبنیها في بالمجتمع وعلاقتها بالأعمال

 بالمســــؤولیة المتعلقـــة البحثیـــة الفجــــوة ســـد فـــي مســـاهمتها خــــلال مـــن الســـابقة للدراســـات مكملــــة الدراســـة هـــذه تعـــد
  .العملاء وولاء المدركة الخدمة وجودة الاجتماعیة

 فـي) المدركـة الخدمـة جـودة لأبعـاد( الوسـیط الـدور مفهـوم حول المعرفة إثراء في الدراسة هذه تسهم نأ المؤمل من
  .العملاء وولاء الاجتماعیة المسؤولیة بین العلاقة

  :للدراسة العملیة الأهمیة .ب
 لا, جـوال كةشـر  لعمـلاء) المعرفـي ،السـلوكي ،المـوقفي( الـولاء علـى التعـرف فـي الدراسـة هذه تعمل أن المتوقع من

  .المدركة الفائدة و جوال شركة من العملاء یتوقعه ما بین الآن الحاصلة للفجوة سیما
 خـلال مـن العمـلاء ورغبـات احتیاجـات علـى التعـرف الشـركة هـذه فـي القـرار لمتخـذي یمكـن الدراسة نتائج واقع من

 بتوسـط وذلـك, سـواء حـد علـى الشركة و ءالعملا على وتأثیراً  أهمیة الاجتماعیة المسؤولیة أبعاد أكثر على التعرف
  .المدركة الخدمة جودة أبعاد

 المجتمـع خدمـة فـي الملحـة ورغبتهـا غـزة قطـاع فـي جـوال شـركة لـدى الحالیة التوجهات مع الدراسة هذه تتواكب قد
 وملمفهـــ مســـتقبلیة اســـتراتیجیات رســـم علـــى العمـــل محاولـــة الدراســـة هـــذه خـــلال مـــن یمكـــن وبالتـــالي, شـــرائحه بكافـــة

 الاجتماعیـة برامجهـا ربـط فـي الشـركات هـذه حـث علـى ولعمـل الخـاص القطـاع شركات لدى الاجتماعیة المسؤولیة
  .استقراءه في والاسهام للمجتمع الفعلیة بالحاجة المقدمة

  :أهداف الدراسة .3.1
  :التالیة الأهداف تحقیق إلى الدراسة تسعى
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  .العملاء ءوولا الاجتماعیة المسؤولیة بین العلاقة اختبار
  .المدركة الخدمة جودة على الاجتماعیة المسؤولیة أثر على التعرف

  .العملاء ولاء مع المدركة الخدمة جودة أثر دراسة
  .العملاء وولاء الاجتماعیة المسؤولیة بین العلاقة في المدركة الخدمة لجودة الوسیط الدور معرفة

  :الدراسات السابقة .4.1
  ) Ali,at_al,2018( دراسة.1

 أخـذ تـم حـین فـي العمـلاء ولاء علـى للشركات الاجتماعیة للمسؤولیة المباشر التأثیر على الضوء یسلط البحث هذا
 تـأثیر لهـا الشـركات قبـل مـن للشـركات الاجتماعیـة المسـؤولیة مبادرات أن ثبت البحث هذا في, وسیط كمتغیر الثقة

 للشـركات الاجتماعیـة المسـؤولیة بـین كوسـیط أیضـاً  الثقـة تعمل, ذلك على علاوة, العملاء ولاء على وكبیر إیجابي
 نمذجـــة فحـــص وتـــم, الباكســـتانیة البنـــوك مختلـــف مـــن الحســـابات أصـــحاب مـــن جمعهـــا تـــم التـــي البیانـــات. والـــولاء

 نمــاذج مــن المزیــد تطــویر علــى العلمــاء الدراســة هــذه نتــائج وستســاعد.  PLS برنــامج باســتخدام الهیكلیــة المعادلــة
 المسـؤولیة مبـادرات تبنـي علـى الباكسـتانیة البنـوك تسـاعد أن یمكـن النتـائج هـذه ان كمـا. CSR على مةالقائ الولاء

  .بها الخاصة التخطیط عملیة في أفضل بشكل للشركات الاجتماعیة
2.)Arslan,et_at,2017 ( 

 ومفهـــوم لعمـــلاءا زمــن فـــي المكــان لجعـــل مختلفـــة وأدوات تقنیــات هنـــاك, الیــوم كبیـــرة بســـرعة الشــركات تنمـــو بینمــا
 تــم الأخیــرین العقــدین فــي, العمیــل نظــر وجهــة فــي الأدب فــي الأبــرز المجــال هــو للشــركات الاجتماعیــة المســؤولیة

 العمـــلاء رضـــا یتـــأثر كیـــف وتوضـــیح, العمـــلاء لجـــذب جـــداً  فعـــالا للشـــركات الاجتماعیـــة المســـؤولیة مفهـــوم اعتبـــار
 اسـتخدام تـم, باكسـتان اقتصـاد فـي كمشرف الشركة صورة جودو  في للشركات الاجتماعیة المسؤولیة بعوامل والولاء

 وخلصـــت. اســـتبانة 236 اســـترداد وتـــم, اســتبانة 370 علـــى توزیعـــه تـــم البحــث لأغـــراض خصیصـــاً  صـــمم اســتبیان
 تكـون أن ویجـب. وولاءهـم العمـلاء رضـا علـى للشـركات الاجتماعیـة للمسـؤولیة إیجابي تأثیر هناك أن إلى الدراسة
  .الموارد زیادة مع أوسع مجال في أبحاث هناك یكون وأن, الأمر لهذا السوق احلإیض حاجة هناك

  ) Arikan and Guner,2016( دراسة.3
 علـى ملحـاً  وبنـداً  الأكادیمیـة الأوسـاط فـي هـام بنـاء باعتبارها للشركات الاجتماعیة المسؤولیة أهمیة من الرغم على

 كونهـا عـن البعـد كـل بعیـدة الاجتماعیـة المسـؤولیة أن إلـى یرتش المتناقضة النتائج وبعض, الشركات أعمال جدول
 وهــذا, الموضــوع هــذا حــول البحــث مــن لمزیــد تــدعو الشــراء ســلوك فــي المهنیــة المعــاییر أن حیــث, أهمیــة الأكثــر
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 أهـم هـي تـزال لا التجاریـة العلاقـة ومعرفـة والجـودة السـعر مثـل التقلیدیـة المعـاییر أن حیث, الرأي هذا یدعم البحث
ذ. الاختیــار عــاییرم  تــدعم الدراســة وهــذه. الخــدمات ســیاق فــي الجــودة تلعبــه أن یمكــن الــذي الهــام بالــدور نعتــرف وإ

 الخدمـة وجـودة للشـركات الاجتماعیـة المسـؤولیة مـن كل تأثیر الاعتبار في تأخذ الأولى النظر وجهة, نظر وجهتي
 النظـــر ووجهـــة, العمـــلاء وولاء العمــلاء ورضـــا ركةوالشـــ العمیــل هویـــة تحدیـــد مثـــل بــالعملاء المتعلقـــة النتـــائج علــى

 لتعزیــز اســتراتیجیة أداة بمثابــة بالشــركة الارتبــاط یكــون أن یمكــن. النفســي العمــلاء بــین الوســاطة دور هــو الأخــرى
 علــى النــت علــى أجــري الاســتبیان أن وحیــث, الخدمــة وجــودة للشــركات الاجتماعیــة المســؤولیة تحدثــه الــذي التــأثیر
  .مصرفي عمیل 242 من عینة

  )2016, رایس( دراسة.4
 رضــا علــى الجزائــر فــي الأجنبیــة للبنــوك المصــرفیة للخدمــة المدركــة الجــودة أثــر فــي للبحــث الدراســة هــذه تهــدف 

 مـنهم والتقـرب العمـلاء وجلـب الخدمات تقدیم في النسبي والتمایز التنافسیة المیزة لتحقیق تتسابق فالبنوك. عملائها
, حالــة كدراســة الخلــیج بنــك اختیــار تــم. والزبــون البنــك بــین متبادلــة منفعــة یحقــق بمــا وتحقیقهــا رغبــاتهم  وفهــم أكثــر
, إیجـابي لهـم المقدمـة المصـرفیة للخدمـة المدركـة للجـودة الجزائـر الخلیج بنك عملاء تقییم أن الدراسة افترضت وقد
 المدركـة الجـودة بـین قویـة إیجابیـة ارتبـاط علاقة وجود وبالتالي ایجابي لهم المقدمة الخدمة عن للرضا تقییمهم وأن

 البنـك هـذا لعمـلاء اسـتبیان  توزیـع تـم الفرضـیات صـحة ولاختبـار. العمیل ورضا الأجنبیة للبنوك المصرفیة للخدمة
 توجـــد وأنـــه صـــحیحة الفرضـــیات أن الدراســـة هـــذه خلصـــت. Spss ببرنـــامج النتـــائج وتحلیـــل دراســـة وتـــم, عشـــوائیا
 ورضــا الجزائــر الخلــیج بنــك فــي المصــرفیة للخدمــة المدركــة الجــودة بــین% 60 بنســبة ویــةق إیجابیــة ارتبــاط علاقــة
  .العمیل

  )Anam, et_at,2016( دراسة.5
, باكســـتان فـــي, الماضـــیة القلیلـــة الســـنوات منـــذ الاتصـــالات لقطـــاع الفقـــري العمـــود یعتبـــر الـــذي, بالعمیـــل الاحتفـــاظ

 وبســبب. والأساســي الهــام العنصــر هــذا علــى التســویق مجــال فــي البــاحثین انتبــاه جــذب علــى العمــلاء قــدرة حولــت
 فـي سـقوط إلـى أدى ممـا الحـالیین عملائهـم یفقـدون الخـدمات مقـدمي مـن والعدیـد, السـوق فـي السائد الشدید العداء
 هــو الدراســة مــن الهــدف كــان. الماضــیة القلیلــة الســنوات مــدى علــى الممارســة هــذه اتبــاع ویجــري, الســوق حصــة
. باكسـتان, لاهـور فـي الاتصـالات قطـاع فـي بـالعملاء الاحتفـاظ علـى المـدركین والـولاء والقیمة الجودة تأثیر مراقبة
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 ذاتیــاً  تـدار اســتبیانات اسـتخدام وتــم. طبیعتهـا فــي الكمیـة هـي الدراســة هـذه إطــار فـي فیهــا النظـر تــم التـي المنهجیـة
  .البیانات لجمع

 نتـائج تشـیر%.85 اسـتجابة بمعـدل اسـتبانة 172 اسـتلام تـم مـاك, توزیعها تم استبانة 200 من العینة حجم ویتألف
  .بالعمیل الاحتفاظ مع إیجابي بشكل مرتبطة العملاء وولاء والقیمة المتصورة الجودة أن إلى الدراسة

براهیم محمد( دراسة.6   ) 2015, وإ
 تعمــل ذلــك حقیــقولت ولائهــم كســب و العمــلاء جــذب فــي شــدیدة منافســة الآونــة هــذه فــي الأعمــال منظمــات تشــهد
 عـاملاً  یعتبـر العمـلاء ولاء لأن ذلك تحقق حتى الاجتماعیة المسؤولیة فلسفة تبني على الرائدة الشركات من العدید
 هــذه هــدفت. المنــتج علــى التركیــز بــدل العمــلاء علــى تركــز التــي الحدیثــة التوجهــات نتیجــة التنــافس لمواجهــة مهمــاً 

, القانونیــة المســؤولیة, الأخلاقیــة المســؤولیة( بأبعادهــا الاجتماعیــة ؤولیةالمســ تــأثیر مــدى علــى التعــرف إلــى الدراســة
 الــولاء, الســلوكي الــولاء, المــوقفي الــولاء(  بأبعادهــا العمــلاء ولاء علــى) البیئــة تجــاه المســؤولیة, الخیریــة المســؤولیة
 الأغذیــــة شـــركة ءعمـــلا مــــن عینـــة الدراســـة هـــذه اســــتهدفت, بینهمـــا العلاقـــة دراســـة إلــــى أیضـــاً  وهـــدفت) المعرفـــي
 وذلــك البیانــات لجمــع الرئیســیة الأداة الاســتبیان وكانــت, التحلیلــي الوصــفي المــنهج الدراســة اســتخدمت, الســودانیة
 فنســــبة التحلیــــل برنــــامج باســــتخدام الفــــروض اختبــــار وتــــم. الدراســــة تســــاؤلات علــــى والإجابــــة الفرضــــیات لاختبــــار

 للمسـؤولیة جزئـي إیجـابي أثـر هنـاك أن إلـى الدراسـة صـائيالإح spss.21 توصـلت وقـد%) 95( بلغـت الاستجابة
 الاجتماعیــة المسـؤولیة فلسـفة تبنـي بضــرورة الأعمـال شـركات الدراسـة أوصــت وقـد. العمـلاء ولاء علـى الاجتماعیـة

 بـرامج البـرامج هـذه تكـون بحیـث, والقانونیـة الأخلاقیـة المسـؤولیة بعـدي علـى التركیـز مع, التسویقیة خططها ضمن
  .مردودها وقیاس تقیمها من الشركات تتمكن حتى لمیةع عمل

  )2015, الخالدي( دراسة.7
 الصــحیة الخدمـة جـودة فــي الاجتماعیـة بالمسـؤولیة المستشـفیات التــزام تـأثیر مـدى إلـى التعــرف إلـى الدراسـة هـدفت

 التحلیلـي الوصـفي المنهج استخدام على الدراسة هذه اعتمدت وقد, عمان بمدینة الخاصة المستشفیات في المدركة
 اسـتبانة) 500( توزیـع تـم فقـد الهـدف هـذا ولتحقیـق. والأولیـة الثانویـة المصـادر خـلال مـن البیانات تجمیع تم حیث
 وتوصــــلت. اســــتبانة) 463( اســـترجاع وتــــم, عمــــان بمدینـــة الخاصــــة المستشــــفیات مـــع المتعــــاملین المرضــــى علـــى

 كـذلك النتـائج وأظهـرت, المدركة الصحیة الخدمة جودة في جتماعیةالا للمسؤولیة إیجابیاً  أثراً  هناك أن إلى الدراسة
 وأوصـــت,  الصــحیة الخاصــة بالمستشـــفیات الصــحیة الخــدمات لجـــودة بالنســبة إیجابیــة الدراســـة عینــة توجهــات أن

  .الصحیة الخدمات جودة في أهمیة من لها لما الاجتماعیة المسؤولیة بأـبعاد الاهتمام بضرورة الدراسة
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  )2014,العطوي, الحدراوي( دراسة.8
 والتعــرف, الاجتماعیــة للمســؤولیة الغــدي فــرع الرافــدین مصــرف ممارســة مســتوي علــى التعــرف إلــى البحــث یهــدف
 بـــه یتمیـــز الاجتماعیـــة المســـؤولیة أبعـــاد مـــن بعـــد أي وتحدیـــد, الزبـــون ولاء فـــي الاجتماعیـــة المســـؤولیة تـــأثیر علـــى
  .به أخفق وأیهما

 المســــؤولیة لأبعــــاد الدراســــة عینــــة المعــــرف إدراك مســــتوى مــــا: الآتــــي عــــن جابــــةالإ فــــي البحــــث مشــــكلة تركــــزت
 اســـتخدام تســـاؤلاته عـــن والإجابـــة البحـــث أهـــداف تحقیـــق أجـــل ومـــن. الزبـــائن ولاء علـــى تأثیرهـــا ومـــا الاجتماعیـــة؟

 وتـــم, بـــائنالز  ولاء ومســـتوى الاجتماعیـــة للمســـؤولیة الفعلیـــة الممارســـات لاختبـــار رئیســـیة كـــأداة الاســـتبانة الباحـــث
 عــدد بلــغ إذ, ســنة مــن أكثــر المصــرف مــع تعــاملهم علــى مضــى الــذین المصــرف زبــائن مــن عشــوائیة عینــة اختیــار
 اســتجابة نســبة أي, اســتمارة) 283( الصــالحة الاســتمارات عــدد وبلــغ زبــون) 300( الاســتبانة علــیهم وزعــت الــذین

 توصـــل. زبـــون) 6800( البـــالغ البحـــث مجتمـــع مـــن%) 4.16(المســـتهدفة العینـــة نســـبة وشـــكلت%) 94( مقـــدارها
 تقدیمــه وكــذلك المجتمــع وتقالیــد عــادات بــاحترام المصــرف اهتمــام أبرزهــا كــان الاســتنتاجات مــن عــدد إلــى البحــث
 تبــین كـذلك. وولائهــم زبائنـه ثقــة تعزیـز مـن یمكنــه الـذي الأمــر, للمجتمـع الأخلاقیـة القــیم مـع تتوافــق بطریـق للزبـائن

 البحــث أشــار وأیضــاً . الزبــائن ولاء بتعزیــز تســهم هامــة ركیــزة باعتبارهــا الإنســانیة یتهلمســؤول المصــرف تحمــل عــدم
 بـین بتعاملاتـه تمیـزه وعـدم المجتمـع مشـاكل حـل فـي المصرف اشتراك ضرورة أبرزها كان التوصیات من عدد إلى

  .وآخر زبون
  الإطار النظري .2

  جوال شركة 1.2
 محلیـة شـركة عـن عبـارة كانـت حیـث, الخلویـة السـوق فـي المهنیـة المنافسـة مبدأ على بدایتها منذ جوال نشأت

 التوقیــع حینهــا رفضــت التــي الخلویــة الاتصــالات صــناعة فــي عملاقــة إســرائیلیة شــركات أربــع مــع تتنــافس صــغیرة
 هنـا مـن. علیهـا العزلـة فـرض بهـدف مـنهم أي مع المكالمات واستقبال بإرسال جوال لمشتركي تسمح اتفاقیات على

 أوصــال تقطیــع ظــل فــي فلسـطین أجــزاء تــربط فلســطینیة خلویــة اتصـالات شــبكة أول باعتبارهــا جــوال ركةشــ تمیـزت
 مؤشـــر علـــى الرابعـــة المرتبـــة علـــى جـــوال شـــركة حصـــلت ولقـــد. الأحبـــة و الأهـــل بـــین التواصـــل وصـــعوبة الـــوطن

 الأســواق فــي ســةالمناف مســتویات حــول" دراســة أحــدث حســب أفریقیــا وجنــوب الأوســط الشــرق منطقــة فــي المنافســة
 لعـام والاتصـالات الإعـلام دمج مؤتمر أعمال انتهاء عقب" العرب المرشدین تقریر" مجموعة عن صدرت" الخلویة

 مســتوى علــى المختلفـة الســوقیة القطاعــات احتیاجـات بتلبیــة تمیــزت قـد جــوال بــأن أیضـاً  الدراســة وأفـادت) م2007(
  .)www. Jawwal.ps. (المسبق والدفع الفاتورة نظامي
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  العملاء ولاء 2.2
 تقییم الشركات أصبحت فلقد, الشركات نجاح یحدد الذي الوحید العامل هي المالیة المؤشرات تصبح لم
, الداخلیة والعملیات, والزبائن, المالي: وهي أبعاد أربعة وفق الشركة تقیم والتي المتوازن الأداء بطاقة بنموذج
  )Garrison, 2003:p265.(والتطویر والتعلم

 تحقیق في للمنظمة الأساسیة الأركان أحد ویعتبره بالزبون یهتم المعاصر أو الحدیث التسویق فإن لذلك
 مجلة نشرتها التي الإحصائیة فالدراسات, الزبائن مع مترابطة وعلاقات جسور مد عند والبقاء والنمو النجاح

 من% 20 یبلغ الشركات لدى الزبائن انفقد معدل أن إلى تشیر, 22/1/2006 بتاریخ الرقمي والعالم الاتصالات
 جدید عمیل اكتساب كلفة أضعاف ستة تبلغ قد العمیل على المحافظة عملیة كلفة وأن, سنویاً  الكلي العملاء عدد
% 4 أن والملاحظ, الخدمات بسبب معها یتعاملون التي فالمؤسسات الشركات یغیرون العملاء من% 68 وأن
 الشركات تركوا% 95 بینما, الخدمات سوء من اشتكوا لهم سبق التعامل عن وقفوات الذین العملاء هؤلاء من فقط
 ,كامل.(نفسها الشركات مع التعامل عاودوا مشكلاتهم حل تم الذین العملاء من% 82 وأن, إشعار سابق دون

  )98ص: 2006
 بالولاء یدین میلالع هذا أن فیقال الشرائیة العمیل عادات أساس على یتحدد العمیل ولاء أن البعض یرى

 أفضل منتجات المنافسة الشركات تقدیم من بالرغم, منتجاتها شراء وعلى معها التعامل على دأب ما إذا للشركة
  )136ص :2007,توفیق(التالیة الأنواع إلى الولاء تقسیم ویمكن, وأرخص
  ). العاطفي ولاءال, المحفز الولاء, السعر ولاء, الملائمة ولاء, الخامل الولاء, الاحتكار ولاء(

 الزبون اقتصاد في النجاح بتحقیق یسمحان أساسیان معیاران الحیاة لمدى الزبون وقیمة  الزبون ولاء یعتبر كما
)Seybold, 2007:p69(  

  المدركة الخدمة جودة 3.2
 جودة عن البحث عند الزبائن وتوقعات حاجات لاختلاف وذلك الخدمات لجودة بالنسبة التعریفات تتعدد

 آخر إلى زبون من تختلف الخدمة فجودة, الخدمة جودة على الحكم في الاختلاف وكذلك, المطلوبة دمةالخ
 هي لیس الخدمة جودة بأن تكون قد زبائن وهناك المدركة أو المتوقعة الجودة هي تكون قد زبائن هناك

  )63ص: 2012, بلحسن.(المطلوبة
  :الآتیة التعاریف إعطاء یمكن ومنه
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 في یدركونها أو العملاء یتوقعها التي أي المدركة أو المتوقعة كانت سواء المقدمة خدماتال جودة بأنها
 الرئیسیة الأولویات من نفسه الوقت في یعتبر حیث عدمه أو, العمیل لرضا الرئیسي المحدد وهي, الفعلي الواقع
  )249ص : 2007,الدین نور. (خدماتها في الجودة مستوى تعزیز تزید التي

 النشاطات  جمیع في للعمل مستمر وتحسین, للخسائر مستمر تخفیض عن عبارة بأنها جوران هاعرف كما
  )156ص: 2013 ,حوا(

 غالبیة حیث, المادیة السلع على قیاساً  للخدمات الممیزة الخدمة جودة تعریف في الصعوبة وتستمد
 للخدمة العملاء توقعات مع للخدمة فعليال الأداء تطابق لدرجة معیار أنها على الخدمة لجودة الحدیثة التعریفات
دراكهم   )312ص: 2006,الخالدي. (لها الفعلي الأداء وإ

   الاجتماعیة المسؤولیة  4.2
 الضغوط تزاید بسبب نتجت والتي, للمنظمات الحدیثة الاداریة المفاهیم من الاجتماعیة المسؤولیة تعتبر

 أن وینبغي ذلك یتجاوز بل, فحسب الذاتیة مصالحهاو  الأرباح تحقیق على فقط یقتصر لا دورها كون علیها
, به یعمل الذي المجتمع مصالح تحقیق إلى الخاصة والمصالح الارباح تحقیق جانب إلى المنظمات تسعى

 وتحقیق لدیمومتها كشرط الاجتماعیة والمتطلبات الاقتصادیة أهدافها بین المواءمة عاتقها على یقوم الیوم فأصبح
  ).36ص:2009,نيالسحیبا. (نموها

 الالتزام إطار في تأتي الأعمال لمنظمات الاجتماعیة المسؤولیة أن والمختصین الخبراء من العدید ویرى
 أرباح تحقیق في أسهموا من هم المجتمع أفراد ان كون الأعمال منظمات تحتضن التي للمجتمعات بالوفاء

  ).86ص: 2011, الرحاحلة( أرباحها من المواطنین نصیب تمثل فهي وبالتالي, المنظمات
 في وأثرها والباطن الظاهر حیث من مختلفة وأبعاد جوانب عدة الاجتماعیة المسؤولیة مفهوم ویتضمن كما

 مفهوم ماهیة حول عام اتفاق یوجد فلا, المسؤولیة عمل من فقط واحد نوع على یقتصر ولا, والوجدان النفس
  ).169ص: 2002, العامري(  لقیاسها نیمك التي السبل أفضل في الاجتماعیة المسؤولیة

 به القیام المصالح أصحاب على یترتب التزام بأنها الاجتماعیة المسؤولیة) Asongu, 2007:p39(  ویعرف 
  .بها تعمل التي البیئات تجاه

 ,المجتمع تجاه المنظمة تتحملها التي المهام ببعض المنظمات التزام بأنها یعرفها) 167ص : 2006فرید، ( أما
 بأنها الاجتماعیة المسؤولیة تعریف) 67ص: 2004,الأونكتار( والتنمیة للتجارة المتحدة الأمم مؤتمر في جاء وقد
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 مع تعاملها في المسؤولة المنظمة ادارة سلوك وتشمل, المجتمع تجاه الأعمال لمنظمات الأخلاقي السلوك ذلك
, الجمل( الأسهم حاملي على تقتصر ولا ,الأعمال منظمة في شرعیة مصلحة لها التي المعنیة الأطراف

 ).168ص:2017

  : الإطار التطبیقي. 3
 :وعینة الدراسةمجتمع  1.3
الدراسـة، المكـون  مجتمـع علـى اسـتبانة 353 توزیـع تـم حیـث العشـوائیة، العینة الطبقیة طریقة باستخدام الباحث قام

   . طالبة 3171طالب و 1235من 
  ):, ,2003Moore( معادلة من العینة حجم حساب تم وقد

  .الأقل على 353 یساوي الحالة هذه في المناسب العینة حجم فإن وبذلك
  .مفردة 30وقام الباحث بأخذ عینة استطلاعیة مكونة من 

  )353=ن( توزیع أفراد عینة الدارسة حسب البیانات الشخصیة): 1(جدول 
%النسبة المئویة  العدد البیانات الشخصیة  

 28.3 100 ذكر الجنس
نثىأ  253 71.7 

 الكلیة

 15.0 53 التجارة
 5.4 19 الهندسة
 39.4 139 التربیة
 7.9 28 الآداب
 32.3 114 أخرى

  

كــانوا مــن % 28.3مــن افــراد الدراســة كــانوا مــن الانــاث، وان % 71.7أن مــا نســبته ) 1(ویتضــح مــن الجــدول رقــم 
  . الذكور

% 39.4كـانوا مـن كلیـة الهندسـة، وان % 5.4ا من كلیـة التجـارة، وان من عینة الدراسة كانو % 15كما اتضح أن ما نسبته 
  .كانوا من كلیات أخرى% 32.3كانوا من كلیة الآداب، في حین ان %7.9كانوا من كلیة التربیة، وان 

  :أداة الدراسة

ة وولاء الدور الوسیط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعی" تم إعداد استبانة حول 
، حیث تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس استجابات " "دراسة عینة من عملاء شركة جوال" .العملاء

  ):3(المبحوثین لفقرات الاستبیان حسب جدول 
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  الخماسي درجات مقیاس لیكرت: )3(رقم جدول ال

  الاستجابة
موافق بدرجة 

  قلیلة جداً 
موافق بدرجة 

   قلیلة
موافق بدرجة 

  متوسطة
موافق بدرجة 

  كبیرة
موافق بدرجة 

  كبیرة جداً 

  5  4  3  2  1  الدرجة
  

 صدق أداة الدراسة:  

، كما یقصد بالصدق )105: 2010الجرجاوي،" (أن یقیس الاستبیان ما وضع لقیاسه" صدق الاستبانة یعني 
اتها من ناحیة ثانیة، شمول الاستقصاء لكل العناصر التي یجب أن تدخل في التحلیل من ناحیة، ووضوح فقراتها ومفرد"

حیث قام الباحث بالتأكد من صدق الاستبانة ) 2001عبیدات وآخرون، " (بحیث تكون مفهومة لكل من یستخدمها
  :   باعتماد صدق المقیاس وذلك من خلال

یقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع المجال الذي تنتمي : الاتساق الداخلي )1
لیه هذه الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي للاستبانة وذلك من خلال حساب معاملات الارتباط بین كل إ

 .فقرة من فقرات الاستبانة والدرجة الكلیة للمجال الذي تنتمي إلیه الفقرة

رات وبالتالي نستطیع لجمیع الفق 0.05كانت أقل من  sigحیث كانت جمیع الفرات مرتبطة بمجالها بمعنى ان قیمة 
  .ان نحكم ان جمیع الفقرات متسقة مع مجالها

یعتبر أحد مقاییس صدق الأداة الذي یقیس مدى تحقق الأهداف التي ترید الأداة الوصول  :البنائيالصدق  )1
مل إلیها، ویبین مدى ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلیة لفقرات الاستبانة، وقد قام البا حث بع

  ذلك وحصل على الجدول التالي
  )4(جدول رقم 

  معامل الارتباط بین متوسط كل محور من محاور الدراسة مع المتوسط الكلي لفقرات الاستبانة
  القیمة الاحتمالیة  معامل الارتباط  البند الفرعي  المجالات  

1.   

  
  المسؤولیة الاجتماعیة

  0.00 **868.  البعد الاخلاقي
  0.00 **842. البعد الاجتماعي   .2
  0.00 **780. البعد القانوني   .3
  0.00 **844.  البعد البیئي   .4
  0.00 **895.  الملموسیة     .5
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  0.01دال احصائیا عند مستوى معنویة ** 
  0.05دال احصائیا عند مستوى معنویة *

  .2019اعداد الباحث بینات الدراسة الاستطلاعیة : المصدر
حیث إن القیمة الاحتمالیة لكل فقرة أقل ) 0.05(لة عند مستوى دلالة أن معاملات الارتباط المبینة دا) 4(یبین الجدول 

 ) .0.05(من 

 ثبات الاستبانة :  
   :Reliabilityثبات الاستبانة 

، )97: 2010الجرجاوي،( "متتالیة مرات عدة تطبیقه أعید إذا النتائج نفسالاستبیان  یعطي أن"یقصد بثبات الاستبانة هو 
جة یعطي المقیاس قراءات متقاربة عند كل مرة یستخدم فیها أو ما هي درجة اتساقه إلى أي در "ویقصد به أیضا 

  ) 2002القحطاني، ". (وانسجامه واستمراریته عند تكرار استخدامه في أوقات مختلفة
  :وقد تحقق الباحث من ثبات استبانة الدراسة من خلال

  من خلال التجزئة النصفیةوكذلك  Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ  
اســتخدم الباحــث طریقــة ألفــا كرونبــاخ والتجزئــة النصــفیة لقیــاس ثبــات الاســتبانة، وكانــت النتــائج كمــا هــي مبینــة فــي جــدول 

)5.( 

  )5(جدول 
  معامل ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الاستبانة

  0.00 **856. الاعتمادیة  جودة الخدمات المدركة   .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.  لاء السلوكيالو    .11
  0.00 **934.  الولاء المعرفي   .12
  0.00 **849.  الولاء العاطفي   .13

عدد   البند الفرعي  المجالات  
  التجزئة النصفیة  معامل ألفا كرونباخ  الفقرات

1.   
  المسؤولیة الاجتماعیة

 0.888 0.815 6  البعد الاخلاقي
 0.808 0.743 6 البعد الاجتماعي   .2
 0.753 0.715 6 البعد القانوني   .3
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أن قیمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل مجال حیث تتراوح بین ) 5(واضح من النتائج الموضحة في جدول 
وكذلك قیمة التجزئة النصفیة مرتفعة لكل مجال حیث ). 0.925(بینما بلغت لجمیع فقرات الاستبانة ) 0.943, 0.715(

وبذلك . مرتفع وهذا یعنى أن معامل الثبات) 0.923(بینما بلغت لجمیع فقرات الاستبانة ) 0.952، 0.753(تتراوح بین 
ویكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات استبانة الدراسة مما . تكون الاستبانة في صورتها النهائیة وعى قابلة للتوزیع

 .یجعله على ثقة تامة بصحة الاستبانة وصلاحیتها لتحلیل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضیاتها
  

 الأدوات الإحصائیة المستخدمة:  
 Statistical Package forم تفریغ وتحلیل البیانات من واقع الاستبانة من خلال برنامج التحلیل الإحصائي ت

the Social Sciences (SPSS23)حیث تم استخدام الاختبارات الإحصائیة التالیة ،:  
 ).Frequencies & Percentages(النسب المئویة والتكرارات  )1

 .)Pearson Correlation Coefficient(معامل ارتباط بیرسون  )2

 ).Cronbach's Alpha(اختبار ألفا كرونباخ  )3

 .المتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي والانحراف المعیاري )4

 .)T-Test( في حالة عینة واحدة Tاختبار  )5

 .)Linear Regression Simple( الانحدار الخطي البسیط )6

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

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

  ).( One Way Analysis of Variance - ANOVA اختبار تحلیل التباین الأحادي )9

 
 

  0.942  0.921  6  البعد البیئي   .4
5.   

  جودة الخدمات المدركة

 0.854 0.840 4  الملموسیة
 0885 0.838 4 الاعتمادیة   .6
  0.952  0.943  4  الاستجابة   .7
  0.937  0.922  3  الامان   .8
  0.905  0.897  5  التعاطف   .9

10.   

  ولاء العملاء

 0.899 0.831 6  الولاء الوقفي
 0.784  0.801 5  الولاء السلوكي   .11
 0.805 0.825 5  الولاء المعرفي   .12
 0.853 0.777 4  الولاء العاطفي   .13
 0.923 0.925 65  المجموع الكلي  #
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  تحلیل البیانات واختبار فرضیات الدراسة
 تحلیل محاور الاستبانة:  

  المسؤولیة الاجتماعیة: المحور الأول

 ،أم لا 3وهـي الموافقـة المتوسـطة درجـة  ىلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قـد وصـلت إلـ Tاستخدام اختبار  تم
  :كما في الجدول التالي

  لجمیع  t قیمة الاختبارالانحراف المعیاري و المتوسط الحسابي و ): 6(الجدول رقم 
  المسئولیة الاجتماعیةمجالات 

 مجالال م
بي

سا
الح

ط 
وس

لمت
ا

ري 
عیا

الم
ف 

حرا
الان

ي   
ساب

الح
ط 

وس
لمت

ا
بي

نس
ال

بار 
لاخت

ة ا
قیم

 t  یة
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
یب )

ترت
ال

  

 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 البیئي  .4

 - 0.00 14.3 69.0 590. 3.45 المسؤولیة الاجتماعیة 

  

  : ما یلي) 6(یتضح من الجدول السابق 
أي أن المتوسط ) 5الدرجة الكلیة من ( 3.74ساوي ی "البعد الاخلاقي "للمجال الأول المتوسط الحسابي  )1

أن وهذا یعني  0.000ساوي ت )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  21.3 ، قیمة الاختبار%74.7 الحسابي النسبي
  .البعد الاخلاقيهناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على هذا المجال الخاص 

 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.23ساوي ی " البعد الاجتماعي "للمجال الثاني المتوسط الحسابي  )2
أن هناك موافقة بدرجة وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  5.7 ، قیمة الاختبار64.6%

  .البعد الاجتماعيكبیرة من قبل أفراد العینة على هذا المجال الخاص 

، %70.3 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.51ساوي ی "البعد القانوني " الثالثللمجال المتوسط الحسابي  )3
أن هناك موافقة بدرجة كبیرة هذا یعني و  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  14.1 قیمة الاختبار

  .البعد القانونيمن قبل أفراد العینة على هذا المجال الخاص 
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، %66.5 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.32ساوي ی " لبیئيالبعد ا " الثالثللمجال المتوسط الحسابي  )4
أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  8.3 قیمة الاختبار

   .البیئيالبعد قبل أفراد العینة على هذا المجال الخاص 
، % 69، وأن المتوسط الحسابي النسبي یساوي 3.45بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي یساوي 

ة بدرجة كبیرة من وهذا یعني أن هناك موافق 0.000تساوي ) Sig(وأن القیمة الاحتمالیة  14.3قیمة الاختبار 
  .عام بشكل قبل أفراد العینة على محور المسؤولیة الاجتماعیة

   جودة الخدمة المدركة: المحور الثاني

 ،أم لا 3وهـي الموافقـة المتوسـطة درجـة  ىلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قـد وصـلت إلـ Tتم استخدام اختبار 
  :كما في الجدول التالي

  لجودة الخدمة المدركة t قیمة الاختبارالانحراف المعیاري و المتوسط الحسابي و ): 7(الجدول رقم 

  مجالال م

بي
سا

الح
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وس
لمت

ا
ري 

عیا
الم

ف 
حرا

الان
ي   

ساب
الح
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وس

لمت
ا

بي
نس

ال
بار 

لاخت
ة ا

قیم
 t  یة
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

)
Si

g
یب )

ترت
ال

  

 1 0.00 31.9 82.4 659. 4.12  الملموسیة  )1

 5 0.00 12.8 70.6 779. 3.53 الاعتمادیة  )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 #

  

  : ما یلي) 7(یتضح من الجدول السابق 
أي أن المتوسط الحسابي ) 5الدرجة الكلیة من ( 4.12ي ساو ی "الملموسیة  "للمجال الأول المتوسط الحسابي  )1

أن هناك موافقة وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  31.9 ، قیمة الاختبار%82.4 النسبي
  .الملموسیةبدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على هذا المجال الخاص ب
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، قیمة %70.6 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.53ساوي ی " الاعتمادیة "للمجال الثاني المتوسط الحسابي  )2
أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  12.8 الاختبار

  .الاعتمادیةالعینة على هذا المجال الخاص 

، قیمة %75.8 ي أن المتوسط الحسابي النسبيأ 3.79ساوي ی " الاستجابة "للمجال الثاني المتوسط الحسابي  )3
أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  22 الاختبار

  .الاستجابةالعینة على هذا المجال الخاص 

 ، قیمة الاختبار%76.8 النسبيأي أن المتوسط الحسابي  3.84ساوي ی " الامان "للمجال الثاني المتوسط الحسابي  )4
أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة على وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  20.6

  .الامانهذا المجال الخاص 

، قیمة %73.9 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.69ساوي ی " التعاطف "للمجال الثاني المتوسط الحسابي  )5
أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  18 ختبارالا

  .التعاطفالعینة على هذا المجال الخاص 

، قیمة %76.1، وأن المتوسط الحسابي النسبي یساوي 3.80بشكل عام یمكن القول بأن المتوسط الحسابي یساوي 
وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة  0.000تساوي ) Sig(یمة الاحتمالیة وأن الق 25.1الاختبار 

  .عام بشكلعلى محور جودة الخدمة المدركة 

   ولاء لعملاء: المحور الثالث

 ،أم لا 3وهـي الموافقـة المتوسـطة درجـة  ىلمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الاستجابة قـد وصـلت إلـ Tتم استخدام اختبار 
  :كما في الجدول التالي

  ولاء العملاءلجمیع مجالات  t قیمة الاختبارالانحراف المعیاري و المتوسط الحسابي و ): 8(الجدول رقم 
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Si

g
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ال

  

 4 0.00 9.8 68.7 836. 3.43  الولاء الوقفي  )1

 2 0.00 10.7 70.2 891. 3.51  الولاء السلوكي  )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 #
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  : ما یلي) 8(یتضح من الجدول السابق 

أي أن المتوسط الحسابي ) 5الدرجة الكلیة من ( 3.43ساوي ی " الولاء الوقفي "مجال الأول للالمتوسط الحسابي  )1
أن هناك موافقة بدرجة وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  9.8 ، قیمة الاختبار%68.7 النسبي

  .الولاء الوقفيكبیرة من قبل أفراد العینة على هذا المجال الخاص 

، قیمة %70.2 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.51ساوي ی " الولاء السلوكي "للمجال الثاني الحسابي  المتوسط )2
أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن  10.7 الاختبار

  .الولاء السلوكيالعینة على هذا المجال الخاص 

، قیمة %73.8 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.69ساوي ی " الولاء المعرفي "للمجال الثالث بي المتوسط الحسا )3
أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن 17.8 الاختبار

  .الولاء المعرفيالعینة على هذا المجال الخاص 

، قیمة %69.4 أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.47ساوي ی " الولاء العاطفي "ال الرابع للمجالمتوسط الحسابي  )4
أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد وهذا یعني  0.000تساوي  )Sig(القیمة الاحتمالیة وأن 13.6 الاختبار

  .الولاء العاطفيالعینة على هذا المجال الخاص 

، قیمة %70.5، وأن المتوسط الحسابي النسبي یساوي 3.52توسط الحسابي یساوي بشكل عام یمكن القول بأن الم
وهذا یعني أن هناك موافقة بدرجة كبیرة من قبل أفراد العینة  0.000تساوي ) Sig(وأن القیمة الاحتمالیة  13.6الاختبار 

  .عام بشكل على محور ولاء العملاء
 اختبار فرضیات الدراسة  

  :الفرضیة الأولى

البعد , البعد الاجتماعي, البعد الأخلاقي(علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الاجتماعیة متمثلة ب توجد 
 .وولاء العملاء) البعد البیئي, القانوني

 دلالة اتذ، لمعرفة مدى وجود علاقة "معامل بیرسون للارتباط "  اختبارلاختبار هذه الفرضیة تم استخدام 

  . في شركة جوال الاجتماعیة وبین ولاء العاملینبین المسؤولیة  إحصائیة
  العاملین ولاء وبین الاجتماعیة المسؤولیة بینمعامل الارتباط ): 9(جدول رقم 

 
البعد 

 الاخلاقي
البعد 

 الاجتماعي
البعد 

 البعد البیئي القانوني
المسؤولیة 
 الاجتماعیة

  ولاء العملاء
 770. 560. 612. 707. 701. معامل الارتباط

 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* القیمة الاحتمالیة

  . α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة         *
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وهي  0.00تساوي ) .Sig(القیمة الاحتمالیة ، وأن 0.770یساوي  بشكل عام أن معامل الارتباط) 9(جدول یبین 
بین المسؤولیة طردیة قویة جدا ذات دلالة إحصائیة  وهذا یدل على وجود علاقة α ≥ 0.05أقل من مستوى الدلالة 

 .الاجتماعیة وبین ولاء العاملین في هذه المنظمة

احترام الشركة عادات وتقالید من خلال  شركة جوالالذي تتبناه  المسؤولیة الاجتماعیةویعزو الباحث إلى أن 
تقدم , ع بكلف معقولة ونوعیات جیدةومراعاة الشركة تقدیم خدمات للمجتم ,وأعراف المجتمع الذي تعمل فیه

الى  تستند المسؤولیة الاجتماعیةحیث أن  ,الشركة الهبات والتبرعات لدعم المؤسسات الخیریة والاجتماعیة
وتأكید الشركة , مساهمة الشركة في حل المشكلات والتخفیف من الاضرار التي تحل بالمجتمع أثناء الأزمات

واتباع الشركة لأسالیب حدیثة في , اجراءات الصحة والسلامة والبیئة الأمنةعلى التزام العاملین بتعلیمات و 
الامر الذي ادى بشكل مباشر على العلاقة مع ولاء . تصمیم منتجات بطریقة تساعد على تقلیل المخلفات

  .العمیل

ن ایجابي جزئي بیحیث خلصت إلى وجود أثر  )2015، محمد وابراهیم(هذه النتائج مع دراسة  اختلفت
المسؤولیة الاجتماعیة على ولاء العملاء في شركات الاغذیة السودانیة حیث اكدت الدراسة على أهمیة الولاء 

  .لمواجهة التنافس

سلطت الضوء على التاثیر المباشر للمسؤولیة حیث  )Ali,et_al, 2018(مع دراسة هذه النتائج  اتفقت
   .ةفي البنوك الباكستانی الاجتماعیة على ولاء العملاء

على وجود تاثیر ایجابي بین خلصت الدراسة حیث  )Arslan,et_al, 2017(مع دراسة هذه النتائج  اتفقت
  .للمسؤولیة الاجتماعیة على ولاء العملاء ورضاهم

ایجابي بین المسؤولیة حیث خلصت إلى وجود أثر  )2014، الحدراوي وعطوي(هذه النتائج مع دراسة  اتفقت
ء في مصرف الرافدین حیث توصلت الدراسة الى اهتمام المصرف باحترام العادات الاجتماعیة وولاء العملا

  .والتقالید الخاصة بالمجتمع الامر الذي مكن المصرف من تعزیز ثقة زبائن المصرف وولائهم

  :ثانیةالفرضیة ال

البعد , د الاجتماعيالبع, البعد الأخلاقي(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الاجتماعیة متمثلة ب 
 .وجودة الخدمة المدركة) البعد البیئي, القانوني
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 دلالة اتذ، لمعرفة مدى وجود علاقة "معامل بیرسون للارتباط "  اختبارلاختبار هذه الفرضیة تم استخدام 

  .في شركة جوال بین المسؤولیة الاجتماعیة وبین ولاء العاملین إحصائیة

  .وجودة الخدمة المدركة وبین الاجتماعیة المسؤولیة بینط معامل الارتبا): 10(جدول رقم 

 
البعد 

 الاخلاقي
البعد 

 الاجتماعي
البعد 

 البعد البیئي القانوني
المسؤولیة 
 الاجتماعیة

وجودة الخدمة 
.المدركة  

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

 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* القیمة الاحتمالیة

  . α≥0.05الارتباط دال إحصائیاً عند مستوى دلالة         *

 0.00تساوي ) .Sig(القیمة الاحتمالیة ، وأن 0.722یساوي  بشكل عام أن معامل الارتباط) 10(جدول یبین 
بین المسؤولیة وهذا یدل على وجود علاقة طردیة قویة جدا ذات دلالة إحصائیة  α ≥ 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة 

  .عیة وبین وجودة الخدمة المدركة في هذه المنظمةالاجتما

مساهمة الشركة مع الجهات ذات من خلال  شركة جوالالذي تتبناه  المسؤولیة الاجتماعیةویعزو الباحث إلى أن 
وتحمل الشركة مسؤولیة الأضرار التي قد یتعرض لها العملاء عند  ,العلاقة في المحافظة على نظافة البیئة

ومساهمة الشركة في انجاز المشاریع الاساسیة للمجتمع من مدارس وطرق ومستشفیات , جاتهااستهلاكهم لمنت
الامر الذي ادى . والتزام الشركة في العمل بالمدونات الاخلاقیة التي تدعو الى مراعاة حقوق العملاء, وغیرها

  .بشكل مباشر على العلاقة مع جودة الخدمة المدركة

ایجابي للمسؤولیة الاجتماعیة في حیث خلصت إلى وجود أثر  )2015، الخالدي( هذه النتائج مع دراسة اتفقت
  .جودة الخدمة الصحیة المدركة في المستشفیات في مدینة عمان

سلطت الضوء على ضعف التاثیر بین المسؤولیة حیث  )Ali,et_al, 2018(مع دراسة هذه النتائج  اختلفت
   .المصرفيالاجتماعیة وجودة الخدمة المدركة للعمیل 

  :الثالثةالفرضیة 
, الأمان, الملموسیة, الاستجابة, الاعتمادیة(توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین جودة الخدمة المدركة متمثلة ب

 .وولاء العملاء) التعاطف
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 ولاء بین ئیةإحصا دلالة ذات علاقة وجود مدى لمعرفة ،" للارتباط بیرسون معامل"  اختبار استخدام تم الفرضیة هذه لاختبار
 .جوال شركة المدركة في الخدمة وجودة وبین العملاء

  ولاء العملاء وبین وجودة الخدمة المدركة بینمعامل الارتباط ): 11(جدول رقم 

 
 الخدمات جودة التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادیة الملموسیة

 المدركة
ولاء 
  العملاء

 655. 649. 561. 469. 613. 369.  معامل الارتباط
 0.00*  0.00* 0.00* 0.00* 0.00* القیمة الاحتمالیة

تساوي ) .Sig(القیمة الاحتمالیة ، وأن 0.722یساوي  بشكل عام أن معامل الارتباط) h3(جدول یبین 
وهذا یدل على وجود علاقة طردیة قویة جدا ذات دلالة  α ≥ 0.05وهي أقل من مستوى الدلالة  0.00

  .ملاء وبین وجودة الخدمة المدركة في هذه المنظمةبین ولاء العإحصائیة 

تتمتع الشركة بموقع ملائم یسهل من خلال  شركة جوالتتبناه  تيال جودة الخدمة المدركةویعزو الباحث إلى أن 
تقوم الشركة بإعلان الزبون عن الوقت المناسب و , التزام الشركة بوعودها نحو العملاء ,الوصول الیها بسرعة

الامر الذي ادى . كما وتضع المصلحة العلیا للزبائن من أولویات الادارة والعاملین في الشركة ,دمةلتقدیم الخ
  .بشكل مباشر على العلاقة مع ولاء العملاء

علاقة ارتباطیة ایجابیة قویة بین الجودة حیث خلصت إلى وجود  )2016، رایس(هذه النتائج مع دراسة  اتفقت
  .ورضا العملاء نوك الاجنبیة في جمهوریة الجزائرالمدركة للخدمة المصرفیة للب

كانت النتائج تشیر أن جودة الخدمة المدركة في حیث  )Anam,et_al, 2016(مع دراسة هذه النتائج  اتفقت
   .شركات الاتصالات في باكستان مرتبطة بشكل ایجابي ومباشر مع ولاء العملاء

  الفرضیة الرابعة

0.05(مستوى دلالة  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة عند ( على  العملاء ولاءعلى  الاجتماعیة المسؤولیة
 .عملاء شركة جوالمتغیر وسیط في  المدركة الخدمة جودةاعتبار أن 

  :نقوم بإجراء التالي متغیر وسیط" جودة الخدمة المدركة "لاختبار أن متغیر 
 الاجتماعیة المسؤولیةعلى  ولاء العملاءانحدار : أولاً 

عدل0.592= معامل التحدید    .للمتغیر المستقل Sig.=0.000قیمة . 0.591= ، معامل التحدید المُ
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  على المسؤولیة الاجتماعیة یوضح انحدار ولاء العملاء ):12(جدول 

 المتغیر

ار 
حد

الان
ت 

ملا
معا

سیة
قیا

ر ال
غی

ري 
عیا

الم
طأ 

الخ
ار  

حد
الان

ت 
ملا

معا
سیة

قیا
ال

ار  
ختب

ة ا
قیم

T  

الق
یة 

مال
لاحت

ة ا
یم

Si
g.

 

 063. 1.868  146. 273.  المقدار الثابت

 000. 22.590 770. 042. 942.  )مستقل( المسؤولیة الاجتماعیة
  

تســـاوي   (.Sig)دال إحصـــائیاً حیـــث أن القیمـــة الاحتمالیـــة  المســـؤولیة الاجتماعیـــة "واضـــح أن المتغیـــر المســـتقل 
 .0.05وهي أصغر من مستوى الدلالة  0.000

= معامل التحدید " على المسؤولیة الاجتماعیة والمتغیر الوسیط جودة الخدمات المدركة انحدار ولاء العملاء: نیاً ثا
عدل0.613   . 0.611= ، معامل التحدید المُ

  المسؤولیة الاجتماعیةعلى  ولاء العملاءانحدار یوضح  ):13(جدول 
  "جودة الخدمات المدركة"والمتغیر الوسیط  

 المتغیر

عام
م

ار 
حد

الان
ت 

لا
سیة

قیا
ر ال

غی
ري 

عیا
الم

طأ 
الخ

ار  
حد

الان
ت 

ملا
معا

سیة
قیا

ال
ار  

ختب
ة ا

قیم
T   یة
مال

لاحت
ة ا

قیم
ال

Si
g.

 

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

 000. 12.898 620. 059. 759.  )مستقل(المسؤولیة الاجتماعیة 

 000. 4.318 208. 059. 257.  )وسیط(جودة الخدمات المدركة 

  :متغیر وسیط یجب أن یتحقق الشرطین التالیین" جودة الخدمات المدركة  "حتى یكون متغیر 
مــن دال إحصــائیاً فــي حالــة عــدم وجــود  "المســؤولیة الاجتماعیـة  "تتغیـر الدلالــة الإحصــائیة للمتغیــر المســتقل  -1

 .المتغیر الوسیط إلى غیر دال إحصائیاً في حالة وجوده

المسـؤولیة  "یكون دال إحصـائیاً فـي حالـة وجـود المتغیـر المسـتقل " لخدمات المدركة جودة ا "المتغیر الوسیط  -2
 ."الاجتماعیة 
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وهــي مــا زالــت دالــة  sig. =0.000، "المســؤولیة الاجتماعیــة  "فــي هــذه الحالــة بالنســبة للمتغیــر المســتقل 
تغیـــر جـــودة الخـــدمات المدركـــة للمتغیـــر الوســـیط، وهـــي دالـــة إحصـــائیاً ، بالتـــالي یعتبـــر الم sig=.000إحصــائیاً و 
  .متغیر وسیط

ویتضح مما سبق ومن خلال تفسیر الباحث لعلاقة المتغیر الوسیط بالمتغیرات المستقلة والتابعة بأن متغیر 
) المتغیر المستقل(جودة الخدمة المدركة كوسیط أثر بشكل إیجابي وعزز العلاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة 

، وهذا یعزز الفكرة لدى الباحث بما جاءت به نتائج محاور المسؤولیة الاجتماعیة )التابعالمتغیر (وولاء العملاء 
من خلال العلم والدرایة وولاء العملاء بأن شركة جوال العاملة بقطاع غزة یجب أن ترتقي إلى بخدماتها 

ر موظفي الشركة التعاون واعتبا, تتمتع موظفو الشركة بقدر من اللطافة والود في التعاملو , باحتیاجات الزبائن
وامتلاك الشركة أجهزة  ,یتم تنفیذ الخدمات بشكل صحیح ومن المرة الاولىو , مع الزبائن واجب أساسي للشركة

  . حدیثة ذات تقنیات عالیة

بین متوسطات آراء ) α ≥ 0.05(توجد فروق ذات دلالة إحصائیة عند مستوى  :الخامسةالفرضیة 
متغیر  المدركة الخدمة جودةعلى اعتبار أن  العملاء ولاءعلى  الاجتماعیة المسؤولیةأثر المبحوثین حول 

  ).التخصص, الجنس(البیانات الشخصیة التالیة تعزى إلى وسیط 

لمعرفة ما إذا كان هنـاك فـروق ذات دلالـة إحصـائیة وهـو اختبـار " لعینتین مستقلتینT  "تم استخدام اختبار 
لمعرفـة مـا " التبـاین الأحـادي "  كذلك تـم اسـتخدام اختبـار. من البیانات معلمي یصلح لمقارنة متوسطي مجموعتین

والجــدول ، متوســطات أو أكثــر 3إذا كــان هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصــائیة وهــذا الاختبــار معلمــي یصــلح لمقارنــة 
  .التالي یوضح ذلك

  البیانات الشخصیة - الفروق ):14(جدول 
 القیمة الاحتمالیة   بارقیمة الاخت  اسم الاختبار البیانات الشخصیة

 0.664 0.485  لعینتین مستقلتین  T الجنس

 0.057 2.35 التباین الأحادي  التخصص

 0.05أكبـر مـن مسـتوى الدلالــة  (.Sig)تبـین أن القیمـة الاحتمالیــة ) 14(الموضـحة فـي الجــدول السـابق ن النتـائج مـ
أثــر آراء المبحــوثین حــول لالــة إحصــائیة بــین متوســطات لكافــة المتغیــرات وبــذلك یمكــن اســتنتاج أنــه لا توجــد فــروق ذات د

ــة المســؤولیة ــى  الاجتماعی ــار أن  العمــلاء ولاءعل ــى اعتب ــة الخدمــة جــودةعل ــر وســیط  المدرك البیانــات تعــزى إلــى متغی
  ).التخصص ،الجنس(الشخصیة التالیة 
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ر تخصصاتهم على ویعزو الباحث عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة إلى أن عینة المبحوثین لم تؤث
وجهة نظرهم وهذا مبرر لأن العینة المبحوثة من الطبقة الجامعیة المثقفة ولم تتأثر اجاباتهم وذلك بسبب 

أما بخصوص متغیر الجنس لم تتأثر اجاباتهم وذلك نتیجة تشابه الظروف وكذلك , ثقافتهم ومستوى وعیهم
  .عدم التمییز في المعاملة

  :النتائج. 1.4
 %.77 الارتباطبلغت قیمة معامل  علاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة وولاء العملاءبأن هناك تبین النتائج  .1
 الارتبـاط معامـل قیمـة بلغـت وجودة الخدمة المدركة الاجتماعیة المسؤولیة بین علاقةتبین النتائج بأن هناك  .2

72.2.%  
 الارتبــــاط معامــــل قیمــــة بلغــــت جــــودة الخدمــــة المدركــــة وولاء العمـــلاء بــــین علاقـــةتبـــین النتــــائج بــــأن هنــــاك  .3

65.5.%  
  .تلعب جودة الخدمة المدركة دوراً فاعلاً في دعم مفاهیم المسؤولیة الاجتماعیة وولاء العملاء .4

 
  :التوصیات.  2.4

 لصوت والاصغاء المصلحة اصحاب جمیع واحترام, الاجتماعیة الدعم لبرامج جوال شركة تكثیف ضرورة -
  .ومقترحاته آرائه واحترام العمیل

 تجنب التي الاتصال وسائل استخدام خلال من بالبیئة الاهتمام زیادة على جوال شركة تعمل ان ضرورة -
  .الحدیثة التكنولوجیا استخدام خلال من المخاطر البیئة

  .العملاء ولاء في تأثیرا الأكثر الجانب كونها الاجتماعیة بالمسؤولیة للاهتمام جوال شركة ادارة تسعى أن لابد -
  .معقولة وبكلف الجودة عالیة خدمات العملاء ولاء لتعزیز جوال شركة دیمتق ضرورة -
 كبناء الطوعیة بالمبادرات مساهمته خلال من الاجتماعیة بالمحافل واضح بشكل جوال شركة حضور ینبغي -

  .ریاضي نادي أو مدرسة
 تحمله عن فضلا واخر زبون بین بتعاملاته تمییزه وعدم المجتمع مشاكل حل في جوال شركة اشتراك -

 .العملاء لها یتعرض التي للأضرار
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  :قائمة المراجع .5

  :المراجع العربیة 1.5
" مـن وجهـة نظـر العمـلاء -قیاس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامیة فـي فلسـطین). "2006(أیمن , الخالدي - 1

 .غزة, الجامعة الإسلامیة, رسالة غیر منشورة 
 -دراسـة حالـة علـى شـركة باسـیفیك انترناشـونال لاینـز -وجستیة فـي رضـا الزبـائنأثر الإدارة الل) "2013(فهـد , حوا - 2

 .الأردن, جامعة الشرق الأوسط, رسالة غیر منشورة, الأردن
رسـالى غیـر , دراسـة حالـة مؤسسـة مـوبیلیس, تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبائن) " 2012(سمیحة , بلحسن - 3

 .الجزائر, جامعة قاصدي مرباح  ورقلة, منشورة
: دراســة تطبیقیــة لعینــة مــن المصــارف الیمنیــة: ثــر التســویق الــداخلي فــي رضــا الزبــونأ) "2006(صــالح , الجریــري - 4

 .سوریا, جامعة دمشق, أطروحة دكتوراة 
براهیم, محمد - 5 أثر المسؤولیة الاجتماعیة للشركات على ولاء العمـلاء دراسـة علـى شـركات ) "2015(صدیق , ناصر وإ

 .مجلة جامعة السودان للعلوم و التكنولوجیا" ذائیة السودانیةالمنتجات الغ
دور المسـؤولیة الاجتماعیـة فـي تعزیـز ولاء الزبـون دراسـة تحلیلیـة لآراء ) " 2014(مهنـد , رافد و العطـوي, الحدراوي - 6

, 7المجلــد , ةمجلـة القادســیة للعلـوم الإداریــة و الاقتصـادی" النجـف الأشــرف-عینـة مــن زبـائن مصــرف الرافــدین فـرع الفــري
 .4العدد

 "المسؤولیة الاجتماعیة للشركات بین الواجب الوطني والمبادرات الطوعیة) "2006(عیران , رقیة - 7
الـدار , الاسكندریة, مفاهیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم. كفاءة جودة الخدمات اللوجستیة) "2006(ثابت , إدریس - 8

 .الجامعیة
, المدركــة الصــحیة الخــدمات جــودة فــي الاجتماعیــة بالمســؤولیة المستشــفیات مالتــزا أثــر) "2015(إبــراهیم , الخالــدي - 9

 عمـان, الزرقـاء جامعـة, منشـورة غیـر رسـالة, الأردن/ عمـان بمدینـة الخاصـة المستشـفیات فـي المرضـى علـى تطبیقیة دراسة
 .الأردن

 رضـا مـدى علـى الجزائـر يفـ الأجنبیـة للبنـوك المصـرفیة للخدمة المدركة الجودة أثر) " 2016(الحق  عبد, رایس -10
-خیفــر محمـد جامعـة, التســییر وعلـوم التجاریـة و الاقتصـادیة و العلــوم كلیـة, بسـكرة الجزائــر الخلـیج بنــك حالـة– عملائهـا

  .بسكرة
 و الاتصـالات مجـال فـي مقـال, "العمـلاء علاقـة مجال في مرتقبة ثورة-الاتصالات مراكز"  )2006(أمیمة ,  كامل -11

  .الرقمي العالم
  .للإدارة المهنیة الخبرات مركز" القاهرة" العملاء علاقات) " 2007(الرحمن  عبد عمرو ,توفیق -12
 الشـركات علـى تطبیقیـة دراسـة, الاقتصـادي النمـو علـى الاجتماعیـة المسـؤولیة أثر تقییم) 2017( مازن, الجمل -13

  .الإسلامیة الجامعة, منشورة غیر رسالة, فلسطین بورصة إلى المدرجة المساهمة
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