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

Mediating role of perceived service quality in the relationship between 
Corporate Social Responsibility and customr loyalty of Jawwal Company 

 
  ∗أيمن حسن الديراوي 1

  (فلسطين) جامعة الأقصى بغزة –كلية الإدارة والتمويل .1

  
             29/09/2019: النشرتاريخ                   25/05/2019: القبولتاريخ                   08/04/2019:الإرسالتاريخ 

  ملخص:
والتعرف على الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة ، وولاء العملاء المسؤولية الاجتماعيةالعلاقة بين  اختبارهدف البحث إلى 

من العينة القصدية. وتم استخدام المنهج الوصفي التحليلي من خلال تطبيق اسلوب وولاء العملاء في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية
) مفردة 353(, وقد اجري البحث على عينة قوامهاطالبة 3171وطالب  1235طلاب السنة الاولى في جامعة الاقصى والبالغ عددهم 

). ومن أهم النتائج التي قدمها البحث: وجود علاقة ارتباطية موجبة بين %100) استبانة بمعدل استجابة بلغت (353تم استرداد (
كوسيط جودة الخدمة المدركة  مع تأكيد دور وولاء العملاء, ) , البيئيةالخيرية الاخلاقية, الاجتماعية,( المسؤولية الاجتماعيةجميع ابعاد 

ضرورة تكثيف شركة جوال لبرامج الدعم الاجتماعية, التوصيات هي:  . أما أهموولاء العملاء المسؤولية الاجتماعيةبين  للعلاقةومعزز 
وضرورة ان تعمل شركة جوال على زيادة الاهتمام  واحترام جميع اصحاب المصلحة والاصغاء لصوت العميل واحترام آرائه ومقترحاته,

  .التكنولوجيا الحديثة بالبيئة من خلال استخدام وسائل الاتصال التي تجنب البيئة المخاطر من خلال استخدام
  .جودة الخدمة المدركة، ولاء العملاء، المسؤولية الاجتماعية الكلمات المفتاحية:

  JEL: M14التصنيف
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 Codes : M14  
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  مقدمة:
لاء الزبائن, ومن ثم فإن ذلك يتطلب من المنظمات و يؤدي العاملون في المنظمات الخدمية الدور الحاسم  في التأثير على درجة      

لحاجات الزبائن  ةالمعرفة العميقو الخدمية العمل المتواصل في  يئة أفرادها العاملين وتطويرهم ليكونوا على درجة عالية من التفهم 
  )2006,ريري(الح .ى كسب رضاهم عن الخدمة المقدمةورغبا م والعمل عل

وقد أصبح واضحاً أن جودة الخدمات أمر ملح لمختلف المؤسسات الخدمية والإنتاجية, فلم يعد يكفي مجرد الإيمان بأهمية تقديم      
لوصول إلى درجة التميز التي خدمة ذات جودة مميزة دون العمل على بلورة هذه القناعة من خلال جهود الارتقاء بمستوى الخدمات ل

  )2006يطمح إليها مقدمو الخدمة ويتطلع إليها أيضاً المستفيدون (إدريس, 
المسؤولية الاجتماعية من أهم الواجبات التي تقع على عاتق جميع المنظمات والمؤسسات والأفراد في الدولة, حيث يلتزم كما ان      

الالتزام بالمسؤولية  حيث أن ا أصحاب المنظمات الناجحة داخل الدولة والتي تحافظ على تطورها وسمعتها واستمرارية عملها, 
لم يعد تقييم شركات القطاع الخاص يعتمد على ربحيتها حيث  الاقتصاد والنظام البيئي للمجتمع. الاجتماعية يحافظ على التوازن بين

وعلى سمعتها ومركزها المالي فقط, بل ظهرت مفاهيم حديثة تساعد على خلق بيئة عمل قادرة على التعامل مع التطورات المتسارعة في 
  )2006المفاهيم المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية. (رقية, الجوانب الاقتصادية والتكنولوجية والإدارية ومن ذلك

  أولاً) الإطار المنهجي للبحث
  :مشكلة الدراسة

تضاعف في الآونة الأخيرة الاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية للشركات, واختلفت الرؤى حول ما إذا كانت تلك المسؤولية التزاماً      
وعلى وجه الخصوص العملاء والمستهلكين, الذين تحقق عن طريقهم أرباحاً كثيرة, لذلك على تلك المؤسسات نحو أصحاب المصالح 

و متزايد في إثراء وتعزيز مسؤوليتها الاجتماعية, وفي الوقت ذاته تحرص على زيادة أرباحها في عالم اليوم تفكر الشركات على نح
هي جذب أكبر عدد من العملاء وزيادة حصتها السوقية, ف وفعاليتها, ومن أهم الطرق التي يمكن أن تصل  ا إلى هذه الأهدا

ويكون ذلك بضمان حقوقهم وتحقيق رضاهم وولائهم لذلك لابد من تعميق الدراسة في هذا ا ال وإثراء مفهوم المسؤولية الاجتماعية 
ولت موضوع المسؤولية الاجتماعية من خلال سد الفجوات التي جاءت في العديد من الدراسات في مجتمعات مختلفة عربية وأجنبية تنا

ويلاحظ أن معظم الدراسات أجريت في بيئات وأثرها على ولاء العملاء يتوسط بعض المتغيرات كالصورة الذهنية والسمعة, .....إلخ.
ت لمفهوم أجنبية, لذلك كان لابد من  سد هذه الفجوة والتعرف إلى مدى تبني القطاع الخاص في قطاع غزة, لا سيما قطاع الاتصالا

: يالمسؤولية الاجتماعية وأثر ذلك على أداء هذه الشركات, وذلك بالتركيز على ولاء العملاء ومن هنا ينبثق السؤال الرئيس
  ماهوأثرجودةالخدمةعلىالعلاقةبينالمسؤوليةالاجتماعيةوولاءعملاءشركةجوال؟

  أسئلة الدراسة:
 هل تؤثر المسؤولية الاجتماعية على ولاء العملاء؟  -
 تؤثر المسؤولية الاجتماعية على جودة الخدمة المدركة؟ هل -
 هل تؤثر جودة الخدمة المدركة على ولاء العملاء؟ -

  أهداف الدراسة:
  تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

 اختبار العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء. -
 الخدمة المدركة.على أثر المسؤولية الاجتماعية على جودة التعرف  -
 ولاء العملاء. علىدراسة أثر جودة الخدمة المدركة  -
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 معرفة الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء. -
  همية الدراسة:أ

علمي يرتبط  بالأعمال وعلاقتها  ية من خلال الاهتمام المتزايد بالمسؤولية الاجتماعية كحقللمتستمد هذه الدراسة أهميتها الع -
 با تمع في تبنيها لمسؤوليتها الاجتماعية والأخلاقية.

في سد الفجوة البحثية المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية وجودة تعد هذه الدراسة مكملة للدراسات السابقة من خلال مساهمتها  -
 الخدمة المدركة وولاء العملاء.

ة في إثراء المعرفة حول مفهوم الدور الوسيط (لأبعاد جودة الخدمة المدركة) في العلاقة بين تسهم هذه الدراس أنمن المؤمل  -
 المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء.

, لا سيما للفجوة جوالهذه الدراسة في التعرف على الولاء (الموقفي, السلوكي, المعرفي) لعملاء شركة من المتوقع أن تعمل  -
 و الفائدة المدركة. جوالتوقعه العملاء من شركة الحاصلة الآن بين ما ي

من واقع نتائج الدراسة يمكن لمتخذي القرار في هذه الشركة التعرف على احتياجات ورغبات العملاء من خلال التعرف على  -
 ة الخدمة المدركة.توسط أبعاد جودبأكثر أبعاد المسؤولية الاجتماعية أهمية وتأثيراً على العملاء و الشركة على حد سواء, وذلك 

في قطاع غزة ورغبتها الملحة في خدمة ا تمع بكافة شرائحه,  جوالالتوجهات الحالية لدىشركة  معقد تتواكب هذه الدراسة  -
استراتيجيات مستقبلية لمفهوم المسؤولية الاجتماعية لدى شركات وبالتالي يمكن من خلال هذه الدراسة محاولة العمل على رسم 

القطاع الخاص ولعمل على حث هذه الشركات في ربط برامجها الاجتماعية المقدمة بالحاجة الفعلية للمجتمع والاسهام في 
 استقراءه.

  نموذج الدراسة:
  المتغير التابع           الوسيط          المتغير                    المتغير المستقل                      

  ولاء العملاء           جودة الخدمة المدركة                    المسؤولية الاجتماعية                       

  
  
  
  

  فرضيات الدراسة:
 الأخلاقي, البعد ب(البعد متمثلة الاجتماعية المسؤوليةبين ) α≥0.05(معنوية ذو دلالة احصائية عند مستوى  علاقةوجد ت -

 .ولاء العملاءو البيئي)  القانوني, البعد الاجتماعي, البعد
 الأخلاقي, البعد ب(البعد متمثلة الاجتماعية المسؤوليةبين ) α≥0.05(معنوية ذو دلالة احصائية عند  مستوى  علاقةوجد ت -

 .العملاء البيئي)  وولاء القانوني, البعد الاجتماعي, البعد
ب(الاعتمادية, الاستجابة,  متمثلة المدركة الخدمة جودةبين ) α≥0.05(معنوية ذو دلالة احصائية عند  مستوى  علاقةوجد ت -

 .التنظيمية المواطنة وسلوكالملموسية, الأمان, التعاطف) 

 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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0.05α(معنويةذو دلالة إحصائية عند مستوى  علاقةوجد ت -  العملاء على اعتبار أن جودة ولاءو  الاجتماعية المسؤوليةبين  )≥
 وسيط في عملاء شركة جوال.المدركة متغير  الخدمة

الاجتماعية على  ) بين متوسطات أراء المبحوثين حول أثر المسؤوليةα≥0.05لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى ( -
 المدركة متغير وسيط تعزى إلى المتغيرات الديمغرافية . الخدمة ولاء العملاء على اعتبار جودة

    الدراسة: منهجية
 البيانات جمع في الميداني الأسلوب استخدام إلى يهدف الذي التحليلي الوصفي بالمنهج الدراسة هذه لأغراض الباحث استعان   

  الدراسة فروض صحة لاختبار وتحليلها الاستبيان بواسطة
  الدراسة: مجتمع

 من يتكون فالمستهد ا تمع فان وأهدافها الدراسة مشكلة على وبناءً  الباحث، يدرسها التي الظاهرة مفردات جميع بأنه يعرف     
طالب وطالبة من طلاب السنة الاولى في جامعة الاقصى, وقد اختار الباحث هذه العينة حيث ا م أكثر طبقة تأثرا  4406

  شركات الاتصالات بسبب سنهم., وهم اكثر قدرة على تقييم أداء بخدمات شركة جوال الا وهي خدمات الاتصال والتواصل
  الدراسة: عينة

 3171طالب و 1235من طلاب السنة الاولى في جامعة الاقصى والبالغ عددهم من خلال تطبيق اسلوب العينة القصدية      
  ) %100) استبانة بمعدل استجابة بلغت (353) مفردة تم استرداد (353(, وقد اجري البحث على عينة قوامها طالبة
  الدراسة: حدود

 عملاء من عينة "دراسة, العملاء وولاء الاجتماعية المسؤولية بين العلاقة في المدركة الخدمة لجودة الوسيط الدور: موضوعية حدود -
  جوال". شركة

  والشمال). غزة ومدينة والوسطى (الجنوب قطاع غزة محافظات بجميع متمثلاطلاب السنة الاولى جامعة الاقصى : مكانية حدود -
  .طلاب السنة الاولى جامعة الاقصى: بشرية حدود -
  .2019-2018: زمانية حدود -

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

هذا البحث يسلط الضوء على التأثير المباشر للمسؤولية الاجتماعية للشركات على ولاء العملاء في حين تم أخذ الثقة كمتغير 
وسيط,في هذا البحث ثبت أن مبادرات المسؤولية الاجتماعية للشركات من قبل الشركات لها تأثير إيجابي وكبير على ولاء العملاء, 

ة أيضاً كوسيط بين المسؤولية الاجتماعية للشركات والولاء. البيانات التي تم جمعها من أصحاب علاوة على ذلك, تعمل الثق
. وستساعد نتائج هذه الدراسة  PLSالحسابات من مختلف البنوك الباكستانية, وتم فحص نمذجة المعادلة الهيكلية باستخدام برنامج 

. كما ان هذه النتائج يمكن أن تساعد البنوك الباكستانية على تبني CSRلى العلماء على تطوير المزيد من نماذج الولاء القائمة ع
 مبادرات المسؤولية الاجتماعية للشركات بشكل أفضل في عملية التخطيط الخاصة  ا.

2. )Arslan,et_at,2017 ( 
ومفهوم المسؤولية الاجتماعية  بينما تنمو الشركات بسرعة كبيرة اليوم, هناك تقنيات وأدوات مختلفة لجعل المكان في زمن العملاء

للشركات هو ا ال الأبرز في الأدب في وجهة نظر العميل, في العقدين الأخيرين تم اعتبارمفهوم المسؤولية الاجتماعية للشركات فعالا 
ة الشركة كمشرف جداً لجذب العملاء, وتوضيح كيف يتأثر رضا العملاء والولاء بعوامل المسؤولية الاجتماعية للشركات في وجود صور 
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استبانة.  236استبانة, وتم استرداد  370في اقتصاد باكستان, تم استخدام استبيان صمم خصيصاً لأغراض البحث تم توزيعه على 
وخلصت الدراسة إلى أن هناك تأثير إيجابي للمسؤولية الاجتماعية للشركات على رضا العملاء وولاءهم. ويجب أن تكون هناك حاجة 

  ق لهذا الأمر, وأن يكون هناك أبحاث في مجال أوسع مع زيادة الموارد.لإيضاح السو 
 ) Arikan and Guner,2016دراسة ( .3

على الرغم من أهمية المسؤولية الاجتماعية للشركات باعتبارها بناء هام في الأوساط الأكاديمية وبنداً ملحاً على جدول أعمال 
المسؤولية الاجتماعية بعيدة كل البعد عن كو ا الأكثر أهمية, حيث أن المعايير المهنية  الشركات, وبعض النتائج المتناقضة تشير إلى أن

في سلوك الشراء تدعو لمزيد من البحث حول هذا الموضوع, وهذا البحث يدعم هذا الرأي, حيث أن المعايير التقليدية مثل السعر 
ختيار. وإذ نعترف بالدور الهام الذي يمكن أن تلعبه الجودة في سياق والجودة ومعرفة العلاقة التجارية لا تزال هي أهم معايير الا

الخدمات. وهذه الدراسة تدعم وجهتي نظر, وجهة النظر الأولى تأخذ في الاعتبار تأثير كل من المسؤولية الاجتماعية للشركات وجودة 
العملاء وولاء العملاء, ووجهة النظر الأخرى هو دور الخدمة على النتائج المتعلقة بالعملاء مثل تحديد هوية العميل والشركة ورضا 

ية الوساطة بين العملاء النفسي. يمكن أن يكون الارتباط بالشركة بمثابة أداة استراتيجية لتعزيز التأثير الذي تحدثه المسؤولية الاجتماع
  .عميل مصرفي 242للشركات وجودة الخدمة, وحيث أن الاستبيان أجري على النت على عينة من 

 )2016دراسة (رايس,  .4
 دف هذه الدراسة للبحث في أثر الجودة المدركة للخدمة المصرفية للبنوك الأجنبية في الجزائر على رضا عملائها. فالبنوك تتسابق  

ا يحقق منفعة لتحقيق الميزة التنافسية والتمايز النسبي في تقديم الخدمات وجلب العملاء والتقرب منهم أكثر وفهم  رغبا م وتحقيقها بم
متبادلة بين البنك والزبون. تم اختيار بنك الخليج كدراسة حالة, وقد افترضت الدراسة أن تقييم عملاء بنك الخليج الجزائر للجودة 

بية قوية المدركة للخدمة المصرفية المقدمة لهم إيجابي, وأن تقييمهم للرضا عن الخدمة المقدمة لهم ايجابي وبالتالي وجود علاقة ارتباط إيجا
بين الجودة المدركة للخدمة المصرفية للبنوك الأجنبية ورضا العميل. ولاختبار صحة الفرضيات تم توزيع  استبيان لعملاء هذا البنك 

. خلصت هذه الدراسة أن الفرضيات صحيحة وأنه توجد علاقة ارتباط إيجابية قوية Spssعشوائيا, وتم دراسة وتحليل النتائج ببرنامج 
  % بين الجودة المدركة للخدمة المصرفية في بنك الخليج الجزائر ورضا العميل.60بنسبة 

 )Anam, et_at,2016دراسة ( .5
كان الهدف من الدراسة هو مراقبة تأثير الجودة والقيمة والولاء المدركين على الاحتفاظ بالعملاء في قطاع الاتصالات في لاهور, 

إطار هذه الدراسة هي الكمية في طبيعتها. وتم استخدام استبيانات تدار ذاتياً لجمع  باكستان. المنهجية التي تم النظر فيها في
 البيانات.

%.تشير نتائج الدراسة إلى أن 85استبانة بمعدل استجابة  172استبانة تم توزيعها, كما تم استلام  200ويتألف حجم العينة من 
  إيجابي مع الاحتفاظ بالعميل.الجودة المتصورة والقيمة وولاء العملاء مرتبطة بشكل 

 ) 2015دراسة (محمد وإبراهيم,  .6
(المسؤولية الأخلاقية, المسؤولية القانونية, المسؤولية  ابأبعادههدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مدى تأثير المسؤولية الاجتماعية 

( الولاء الموقفي, الولاء السلوكي, الولاء المعرفي) وهدفت أيضاً إلى دراسة ا الخيرية, المسؤولية تجاه البيئة) على ولاء العملاء بأبعاده
العلاقة بينهما, استهدفت هذه الدراسة عينة من عملاء شركة الأغذية السودانية, استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي, 
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لإجابة على تساؤلات الدراسة. وتم اختبار الفروض ان الأداة الرئيسية لجمع البيانات وذلك لاختبار الفرضيات وايوكانت الاستب
الإحصائي الدراسة إلى أن هناك أثر إيجابي  spss.21%) وقد توصلت 95ستجابة بلغت (الاباستخدام برنامج التحليل فنسبة 

ة الاجتماعية ضمن فلسفة المسؤولي تبنيولاء العملاء. وقد أوصت الدراسة شركات الأعمال بضرورة على جزئي للمسؤولية الاجتماعية 
خططها التسويقية, مع التركيز على بعدي المسؤولية الأخلاقية والقانونية, بحيث تكون هذه البرامج برامج عمل علمية حتى تتمكن 

 .الشركات من تقيمها وقياس مردودها
  )2015دراسة(الخالدي, .7

جتماعية في جودة الخدمة الصحية المدركة في المستشفيات هدفت الدراسة إلى التعرف إلى مدى تأثير التزام المستشفيات بالمسؤولية الا
الخاصة بمدينة عمان, وقد اعتمدت هذه الدراسة على استخدام المنهج الوصفي التحليلي حيث تم تجميع البيانات من خلال المصادر 

ع المستشفيات الخاصة بمدينة عمان, وتم ) استبانة على المرضى المتعاملين م500الثانوية والأولية. ولتحقيق هذا الهدف فقد تم توزيع (
) استبانة. وتوصلت الدراسة إلى أن هناك أثراً إيجابياً للمسؤولية الاجتماعية في جودة الخدمة الصحية المدركة, 463استرجاع (

حية , وأوصت وأظهرت النتائج كذلك أن توجهات عينة الدراسة إيجابية بالنسبة لجودة الخدمات الصحية بالمستشفيات الخاصة الص
  الدراسة بضرورة الاهتمام بأـبعاد المسؤولية الاجتماعية لما لها من أهمية في جودة الخدمات الصحية.

 )2014دراسة (الحدراوي, العطوي, .8
دي للمسؤولية الاجتماعية, والتعرف على تأثير المسؤولية غيهدف البحث إلى التعرف على مستوي ممارسة مصرف الرافدين فرع ال

  أي بعد من أبعاد المسؤولية الاجتماعية يتميز به وأيهما أخفق به. الاجتماعيةفي ولاء الزبون, وتحديد
تركزت مشكلة البحث في الإجابة عن الآتي: ما مستوى إدراك المعرف عينة الدراسة لأبعاد المسؤولية الاجتماعية؟ وما تأثيرها على 

حث الاستبانة كأداة رئيسية لاختبار الممارسات ااستخدام الب هلإجابة عن تساؤلاتولاء الزبائن. ومن أجل تحقيق أهداف البحث وا
الاجتماعية ومستوى ولاء الزبائن, وتم اختيار عينة عشوائية من زبائن المصرف الذين مضى على تعاملهم مع الفعلية للمسؤولية 

) استمارة, 283ون وبلغ عدد الاستمارات الصالحة () زب300المصرف أكثر من سنة, إذ بلغ عدد الذين وزعت عليهم الاستبانة (
توصل  ) زبون.6800%) من مجتمع البحث البالغ (4.16%) وشكلت نسبة العينة المستهدفة(94أي نسبة استجابة مقدارها (

بطريق تتوافق مع رف باحترام عادات وتقاليد ا تمع وكذلك تقديمه للزبائن صالبحث إلى عدد من الاستنتاجات كان أبرزها اهتمام الم
ل المصرف لمسؤوليته الإنسانية تحموولائهم. كذلك تبين عدم  هالقيم الأخلاقية للمجتمع, الأمر الذي يمكنه من تعزيز ثقة زبائن

لمصرف في حل اتوصيات كان أبرزها ضرورة اشتراك باعتبارها ركيزة هامة تسهم بتعزيز ولاء الزبائن. وأيضاً أشار البحث إلى عدد من ال
  مشاكل ا تمع وعدم تميزه بتعاملاته بين زبون وآخر.

  ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:
تركيــز الدراســات الســابقة علــى جانــب واحــد أو أكثــر مــن مفــاهيم المســؤولية الاجتماعيــة مــع العلــم بــأن الدراســة الحاليــة تناولــت  .1

 القـانوني, البعـد الاجتمـاعي, البعـد الأخلاقي, البعد البعد متمثلة مكونات وعناصر ومحددات المسؤولية الاجتماعية بشكل شمولي
 .البيئي

تنــاول الدراســة الحاليــة ولاء عمــلاء شــركة جــوال وهــذا قطــاع مهــم جــداً لم يســبق التطــرق لــه مــن خــلال الدراســات الســابقة عامــة  .2
 وعلى قطاع غزة خاصة.
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  حين أن الدراسات السابقة تعاملت معه كمتغير تابع.كمتغير مستقل في قام الباحث باستخدام المسؤولية الاجتماعية .3
تعتبر هذه الدراسة الاولى على حد علم الباحث التي تناولـت العلاقـة بـين المسـؤولية الاجتماعيـة وولاء العمـلاء مـع توسـط جـودة  .4

 الخدمة المدركة.
 الإطار النظري للبحث: :ثالثاً 

  شركة جوال
نشأت جوال منذ بدايتها على مبدأ المنافسة المهنية في السوق الخلوية, حيث كانت عبارة عن شركة محلية صغيرة تتنافس مع أربع      

شركات إسرائيلية عملاقة في صناعة الاتصالات الخلوية التي رفضت حينها التوقيع على اتفاقيات تسمح لمشتركي جوال بإرسال 
باعتبارها أول شبكة اتصالات خلوية فلسطينية  من هنا تميزت شركة جوالم  دف فرض العزلة عليها. واستقبال المكالمات مع أي منه

ولقد حصلت شركة جوال على المرتبة الرابعة تربط أجزاء فلسطين في ظل تقطيع أوصال الوطن وصعوبة التواصل بين الأهل والأحبة. 
أفريقيا حسب أحدث دراسة" حول مستويات المنافسة في الأسواق الخلوية" على مؤشر المنافسة في منطقة الشرق الأوسط وجنوب 

م) وأفادت الدراسة 2007تقرير المرشدين العرب" عقب انتهاء أعمال مؤتمر دمج الإعلام والاتصالات لعام ( صدرت عن مجموعة"
  .مي الفاتورة والدفع المسبقأيضاً بأن جوال قد تميزت بتلبية احتياجات القطاعات السوقية المختلفة على مستوى نظا

وتعزز شركة جوال مركزها في السوق الفلسطيني من خلال تقديم كل ما هو جديد وكل ما يلائم متطلبات مشتركيها في مجال        
ومتقدمة الاتصالات الخلوية. كما تستخدم شركة جوال التكنولوجيا المتقدمة مما مكنها من زيادة تنويع الخدمات وتقديم برامج منافسة 

  الحياة العصرية, وتتمتع أنظمة هذه البرامج بنظام حماية عالية يحفظ سرية المعلومات.مع  تتلاءم
وقد سجلت شركة جوال علامة فارقة حتى في ظل استمرار زيادة المنافسة على خدمات الاتصال الخلوي والبيانات, بحيث تمكن     

  )www. Jawwal.ps(مليون مشترك.  3.7ما يقارب  فريق العمل من زيادة عدد المشتركين للوصول الى
  ولاء العملاء

بطاقة الأداء لم تصبح المؤشرات المالية هي العامل الوحيد الذي يحدد نجاح الشركات, فلقد أصبحت الشركات تقييم بنموذج      
  )Garrison, 2003الداخلية, والتعلم والتطوير.(المتوازن والتي تقيم الشركة وفق أربعة أبعاد وهي: المالي,والزبائن, والعمليات 

والبقاء  للمنظمة في تحقيق النجاح والنمو لذلك فإن التسويق الحديث أو المعاصر يهتم بالزبون ويعتبره أحد الأركان الأساسية      
عالم الرقمي بتاريخ ترابطة مع الزبائن, فالدراسات الإحصائية التي نشر ا مجلة الاتصالات والعند مد جسور وعلاقات م

% من عدد العملاء الكلي سنوياً, وأن كلفة عملية 20 إلى أن معدل فقدان الزبائن لدى الشركات يبلغ ير, تش22/1/2006
% من العملاء يغيرون الشركات فالمؤسسات التي 68المحافظة على العميل قد تبلغ ستة أضعاف كلفة اكتساب عميل جديد وأن 

من سوء % فقط من هؤلاء العملاء الذين توقفوا عن التعامل سبق لهم اشتكوا 4دمات, والملاحظ أن يتعاملون معها بسبب الخ
% من العملاء الذين تم حل مشكلا م عاودوا التعامل مع 82% تركوا الشركات دون سابق إشعار, وأن 95الخدمات, بينما 

  )2006الشركات نفسها.(كامل,
دد على أساس عادات العميل الشرائية فيقال أن هذا العميل يدين بالولاء للشركة إذا ما دأب يرى البعض أن ولاء العميل يتح      

إلى الأنواع الولاء على التعامل معها وعلى شراء منتجا ا, بالرغم من تقديم الشركات المنافسة منتجات أفضل وأرخص, ويمكن تقسيم 
  ولاء الملائمة, ولاء السعر, الولاء المحفز, الولاء العاطفي). (ولاء الاحتكار, الولاء الخامل,  )2007التالية(توفيق,
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 ,Seybold( .كما يعتبر ولاء الزبون  وقيمة الزبون لمدى الحياة معياران أساسيان يسمحان بتحقيق النجاح في اقتصاد الزبون      
2007(  

ما يقدم له يتناسب مع احتياجاته وتوقعاته من حيث ويرى الباحث أن ولاء العميل هو نتيجة رضا العميل وهو ايمانه بأن كل      
  السعر والجودة.

  جودة الخدمة المدركة
تتعدد التعريفات بالنسبة لجودة الخدمات وذلك لاختلاف حاجات وتوقعات الزبائن عند البحث عن جودة الخدمة المطلوبة,       

من زبون إلى آخر هناك زبائن قد تكون هي الجودة المتوقعة أو وكذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة, فجودة الخدمة تختلف 
  )2012(بلحسن, .المدركة وهناك زبائن قد تكون بأن جودة الخدمة ليس هي المطلوبة

  التعاريف الآتية: توضيح ومنه يمكن
كو ا في الواقع الفعلي, وهي المحدد بأ ا جودة الخدمات المقدمة سواء كانت المتوقعة أو المدركة أي التي يتوقعها العملاء أو يدر      

(نور  .حيث يعتبر في الوقت نفسه من الأولويات الرئيسية التي تزيد تعزيز مستوى الجودة في خدما ا هالرئيسي لرضا العميل, أو عدم
  )2007الدين, 

  )2013حوا, نشاطات (كما عرفها جوران بأ ا عبارة عن تخفيض مستمر للخسائر, وتحسين مستمر للعمل في جميع  ال     
وتستمد الصعوبة في تعريف جودة الخدمة المميزة للخدمات قياساً على السلع المادية, حيث غالبية التعريفات الحديثة لجودة       

داء الفعلي لها. العملاء للخدمة وإدراكهم الأالخدمة على أ ا معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات 
  )2006(الخالدي,

متوقع من قبل العملاء وما الخدمة المقدمة ويرى الباحث ان تعريف جودة الخدمة المدركة هي القدرة على سد الفجوة بين ما هو 
  الحقيقية.

  المسؤولية الاجتماعية 
عليها كون دورها لا  تعتبر المسؤولية الاجتماعية من المفاهيم الادارية الحديثة للمنظمات, والتي نتجت بسبب تزايد الضغوط

يقتصر فقط على تحقيق الأرباح ومصالحها الذاتية فحسب, بل يتجاوز ذلك وينبغي أن تسعى المنظمات إلى جانب تحقيق الارباح 
 والمصالح الخاصة إلى تحقيق مصالح ا تمع الذي يعمل به, فأصبح اليوم يقوم على عاتقها المواءمة بين أهدافها الاقتصادية والمتطلبات

  ).2009الاجتماعية كشرط لديمومتها وتحقيق نموها. (السحيباني, 
ويرى العديد من الخبراء والمختصين أن المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال تأتي في إطار الالتزام بالوفاء للمجتمعات التي 

, وبالتالي فهي تمثل نصيب المواطنين من تحتضن منظمات الأعمال كون ان أفراد ا تمع هم من أسهموا في تحقيق أرباح المنظمات
  ).2011أرباحها (الرحاحلة, 

كما ويتضمن مفهوم المسؤولية الاجتماعية عدة جوانب وأبعاد مختلفة من حيث الظاهر والباطن وأثرها في النفس والوجدان, 
سؤولية الاجتماعية في أفضل السبل ولا يقتصر على نوع واحد فقط من عمل المسؤولية, فلا يوجد اتفاق عام حول ماهية مفهوم الم

  ).2002التي يمكن لقياسها ( العامري, 
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) المسؤولية الاجتماعية بأ ا التزام يترتب على أصحاب المصالح القيام به تجاه البيئات التي Asongu, 2007ويعرف ( 
  تعمل  ا.

تتحملها المنظمة تجاه ا تمع, وقد جاء في مؤتمر الأمم ) يعرفها بأ ا التزام المنظمات ببعض المهام التي 2006أما (فريد, 
) تعريف المسؤولية الاجتماعية بأ ا ذلك السلوك الأخلاقي لمنظمات الأعمال تجاه 2004المتحدة للتجارة والتنمية (الأونكتار, 

ة شرعية في منظمة الأعمال, ولا تقتصر ا تمع, وتشمل سلوك ادارة المنظمة المسؤولة في تعاملها مع الأطراف المعنية التي لها مصلح
  ).2017على حاملي الأسهم (الجمل, 

  ويرى الباحث ان تعريف المسؤولية الاجتماعية هي نظرية أخلاقية بأن أي منظمة يقع على عاتقها العمل لمصلحة ا تمع.

  : إجراءات البحث الميدانيةرابعاً 
 مجتمع وعينة الدراسة: •
طالـب  1235الدراسة، المكـون مـن  مجتمع على استبانة 353 توزيع تم حيث العشوائية، العينة الطبقية طريقة باستخدام الباحث قام
  طالبة.  3171و

  ,): ,2003Mooreمعادلة ( من العينة حجم حساب تم وقد
  الأقل. على353 يساوي الحالة هذه في المناسب العينة حجم فإن وبذلك

  مفردة. 30 وقام الباحث بأخذ عينة استطلاعية مكونة من

  )353): توزيع أفراد عينة الدارسة حسب البيانات الشخصية (ن=1جدول (
 النسبة المئوية % العدد البيانات الشخصية

 28.3 100 ذكر الجنس
 71.7 253 أنثى

 الكلية

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

  

  % كانوا من الذكور. 28.3% من افراد الدراسة كانوا من الاناث، وان 71.7) أن ما نسبته 1ويتضح من الجدول رقم (
% كـانوا 39.4% كـانوا مـن كليـة الهندسـة، وان 5.4% مـن عينـة الدراسـة كـانوا مـن كليـة التجـارة، وان 15كما اتضح أن ما نسـبته 

  % كانوا من كليات أخرى.32.3الآداب، في حين ان %كانوا من كلية 7.9من كلية التربية، وان 
  :أداة الدراسة

 " الدور الوسيط لجودة الخدمة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاءتم إعداد استبانة حول 
وثين لفقرات الاستبيان ، حيث تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات المبح" "دراسة عينة من عملاء شركة جوال"

  ):3حسب جدول (
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  ): درجات مقياس ليكرت الخماسي3الجدول رقم (

  الاستجابة
موافق بدرجة قليلة 

  جداً 
موافق بدرجة 

  قليلة
موافق بدرجة 
  موافق بدرجة كبيرة  متوسطة

موافق بدرجة كبيرة 
  جداً 

  5  4  3  2  1  الدرجة
  

  صدق أداة الدراسة: •

)، كما يقصد بالصدق "شمول 105: 2010صدق الاستبانة يعني " أن يقيس الاستبيان ما وضع لقياسه" (الجرجاوي،
الاستقصاء لكل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحية، ووضوح فقرا ا ومفردا ا من ناحية ثانية، بحيث تكون مفهومة 

ث قام الباحث بالتأكد من صدق الاستبانة باعتماد صدق المقياس وذلك من ) حي2001لكل من يستخدمها" (عبيدات وآخرون، 
  خلال:   

يقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبانة مع ا ال الذي تنتمي إليه هذه الاتساق الداخلي:  )1
حساب معاملات الارتباط بين كل فقرة من الفقرة، وقد قام الباحث بحساب الاتساق الداخلي للاستبانة وذلك من خلال 

 فقرات الاستبانة والدرجة الكلية للمجال الذي تنتمي إليه الفقرة.
لجميع الفقرات وبالتالي نستطيع ان نحكم ان  0.05كانت أقل من   sigحيث كانت جميع الفرات مرتبطة بمجالها بمعنى ان قيمة 

  جميع الفقرات متسقة مع مجالها.

يعتبر أحد مقاييس صدق الأداة الذي يقيس مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة الوصول إليها، ويبين مدى  الصدق البنائي: )1
 ارتباط كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات الاستبانة، وقد قام البا حث بعمل ذلك وحصل على الجدول التالي

  من محاور الدراسة مع المتوسط الكلي لفقرات الاستبانة معامل الارتباط بين متوسط كل محور )4جدول رقم (
  القيمة الاحتمالية  معامل الارتباط  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.   

  
  الخدمات المدركةجودة 

  0.00 **895.  الملموسية
  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 السلوكي   .11
  0.00 **934.  الولاء المعرفي   .12

  0.00 **849.  الولاء العاطفي   .13
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  0.01** دال احصائيا عند مستوى معنوية 
  0.05*دال احصائيا عند مستوى معنوية 

  .2019المصدر: اعداد الباحث بينات الدراسة الاستطلاعية 
) حيث إن القيمة الاحتمالية لكل فقرة أقل من 0.05) أن معاملات الارتباط المبينة دالة عند مستوى دلالة (4يبين الجدول (

)0.05. ( 
  ثبات الاستبانة:  •

  :Reliabilityثبات الاستبانة 
)، 97: 2010متتالية"(الجرجاوي، مرات عدة تطبيقه أعيد إذا النتائج الاستبيان نفس يعطي يقصد بثبات الاستبانة هو "أن   

ويقصد به أيضا "إلى أي درجة يعطي المقياس قراءات متقاربة عند كل مرة يستخدم فيها أو ما هي درجة اتساقه وانسجامه 
  ) 2002واستمراريته عند تكرار استخدامه في أوقات مختلفة". (القحطاني، 

  وقد تحقق الباحث من ثبات استبانة الدراسة من خلال:
  وكذلك من خلال التجزئة النصفية Cronbach's Alpha Coefficient مل ألفا كرونباخ  معا

  ).5استخدم الباحث طريقة ألفا كرونباخ والتجزئة النصفية لقياس ثبات الاستبانة، وكانت النتائج كما هي مبينة في جدول (
  معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة: )5جدول (

, 0.715) أن قيمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة لكل مجال حيث تتراوح بين (5واضح من النتائج الموضحة في جدول (
). وكذلك قيمة التجزئة النصفية مرتفعة لكل مجال حيث تتراوح بين 0.925) بينما بلغت لجميع فقرات الاستبانة (0.943

) وهذا يعنى أن معامل الثبات مرتفع. وبذلك تكون الاستبانة في 0.923فقرات الاستبانة ( ) بينما بلغت لجميع0.952، 0.753(
صور ا النهائية وعى قابلة للتوزيع. ويكون الباحث قد تأكد من صدق وثبات استبانة الدراسة مما يجعله على ثقة تامة بصحة 

 واختبار فرضيا ا. الاستبانة وصلاحيتها لتحليل النتائج والإجابة على أسئلة الدراسة
  الأدوات الإحصائية المستخدمة: •

  التجزئة النصفية  معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات  الفرعيالبند   المجالات  
1.   

  المسؤولية الاجتماعية

 0.888 0.815 6  البعد الاخلاقي
 0.808 0.743 6 البعد الاجتماعي   .2
 0.753 0.715 6 البعد القانوني   .3
  0.942  0.921  6  البعد البيئي   .4
5.   

  جودة الخدمات المدركة

 0.854 0.840 4  الملموسية
 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

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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 Statistical Package for the Socialتم تفريغ وتحليل البيانات من واقع الاستبانة من خلال برنامج التحليل الإحصائي 
Sciences (SPSS23):حيث تم استخدام الاختبارات الإحصائية التالية ،  

 ).Frequencies & Percentages(النسب المئوية والتكرارات  )1
 .)Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون ( )2
 ).Cronbach's Alphaاختبار ألفا كرونباخ ( )3
 .المتوسط الحسابي والمتوسط الحسابي النسبي والانحراف المعياري )4
 .)T-Test( في حالة عينة واحدة Tاختبار  )5
 .)Linear RegressionSimpleالانحدار الخطي البسيط ( )6
 ).Linear Regression- ModelMultipleنموذج تحليل الانحدار الخطي المتعدد ( )7
 ). Independent Samples T-Test( في حالة عينتين Tاختبار  )8
 ).( One Way Analysis of Variance - ANOVAالأحادياختبار تحليل التباين  )9

  تحليل البيانات واختبار فرضيات الدراسة
  تحليل محاور الاستبانة: •

  المحور الأول: المسؤولية الاجتماعية
ــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلى درجــة الموافقــة المتوســطة وهــي Tتم اســتخدام اختبــار  كمــا في أم لا، 3لمعرف

  :الجدول التالي
  ع لجميtقيمة الاختبار): المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و 6الجدول رقم (

  المسئولية الاجتماعيةمجالات 

 المجال م

ابي
حس
ط ال

وس
لمت
ا

ري 
معيا
ف ال

حرا
الان

سبي  
 الن
ابي
حس
ط ال

وس
لمت
ا

 

تبار
لاخ
مة ا
قي

t 

ة (
مالي
لاحت

مة ا
القي

Si
g

( 

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 
  

  ) ما يلي: 6يتضح من الجدول السابق (
) أي أن المتوسط الحسابي 5(الدرجة الكلية من  3.74يساوي  "البعد الاخلاقيللمجال الأول "المتوسط الحسابي  )1

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من 0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية وأن 21.3%، قيمة الاختبار74.7النسبي
 قبل أفراد العينة على هذا ا ال الخاص البعد الاخلاقي.
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%، قيمة 64.6أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.23يساوي  "جتماعيالبعد الاللمجال الثاني "المتوسط الحسابي  )2
وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذا 0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية وأن 5.7الاختبار

 ا ال الخاص البعد الاجتماعي.
 14.1%، قيمة الاختبار70.3أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.51"يساوي البعد القانوني"الثالثللمجال المتوسط الحسابي  )3

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذا ا ال  0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية وأن 
 الخاص البعد القانوني.

وأن  8.3%، قيمة الاختبار66.5أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.32"يساوي البعد البيئي"الثالثللمجال المتوسط الحسابي  )4
وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذا ا ال الخاص  0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية 

 البعد البيئي.
ركة جوال من وجهة نظر المبحوثين تنجز أعمالها بشكل لان شوهنا يتضح أن البعد الاخلاقي كان له اعلى نسبة تصويت وذلك 

و تحترم الشركة عادات وتقاليد وأعراف , وقيام الشركة بالترويج عن خدما ا بشكل اخلاقي,يتوافق مع القيم الاخلاقية للمجتمع المحلي
تراعي الشركة تقديم خدمات للمجتمع و  ا تمع الذي تعمل فيه,وتسعى الشركة الى التميز عن الشركات الاخرى بالأساليب المشروعة,

  وتلتزم الشركة في العمل بالمدونات الاخلاقية التي تدعو الى مراعاة حقوق العملاء., بكلف معقولة ونوعيات جيدة
 14.3%، قيمة الاختبار  69، وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 3.45بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي 

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على محور المسؤولية  0.000) تساوي Sigمة الاحتمالية (وأن القي
  الاجتماعية بشكل عام.

  المحور الثاني: جودة الخدمة المدركة

ــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلى درجــة الموافقــة المتوســطة وهــي Tتم اســتخدام اختبــار  كمــا في أم لا، 3لمعرف
  :الجدول التالي

  لجودة الخدمة المدركةtقيمة الاختبار): المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و 7الجدول رقم (
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 1 0.00 31.9 82.4 659. 4.12  الملموسية  )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  الخدمة المدركةجودة  #
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  ) ما يلي: 7يتضح من الجدول السابق (
%، 82.4) أي أن المتوسط الحسابي النسبي5(الدرجة الكلية من  4.12"يساوي الملموسية للمجال الأول "المتوسط الحسابي  )1

هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة وهذا يعني أن 0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية وأن  31.9قيمة الاختبار
 على هذا ا ال الخاص بالملموسية.

وأن 12.8%، قيمة الاختبار70.6أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.53"يساوي الاعتماديةللمجال الثاني "المتوسط الحسابي  )2
من قبل أفراد العينة على هذا ا ال الخاص  وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية 

 الاعتمادية.
وأن 22%، قيمة الاختبار75.8أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.79"يساوي  الاستجابةللمجال الثاني "المتوسط الحسابي  )3

هذا ا ال الخاص وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على 0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية 
 الاستجابة.

وأن 20.6%، قيمة الاختبار76.8أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.84"يساوي الامانللمجال الثاني "المتوسط الحسابي  )4
وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذا ا ال الخاص 0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية 

 الامان.
وأن 18%، قيمة الاختبار73.9أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.69"يساوي التعاطفللمجال الثاني "المتوسط الحسابي  )5

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على هذا ا ال الخاص 0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية 
 التعاطف.

تتمتع بموقع ملائم يسهل الوصول اليه بسرعة, ملائمة المظهر العام جة وذلك لان شركة جوال وهنا يتضح أن الملموسية اعلى در  
وامتلاك الشركة بأجهزة حديثة ذات تقنيات عالية, وتمتع موظفو الشركة بالأناقة والباقة في  للشركة لطبيعة ونوعية الخدمات المقدمة,

  نتظار العملاءالتعامل مع الزبائن, وامتلاك الشركة أماكن مريحة لا
%، قيمة الاختبار 76.1، وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 3.80بشكل عام يمكن القول بأن المتوسط الحسابي يساوي .

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على محور جودة  0.000) تساوي Sigوأن القيمة الاحتمالية ( 25.1
  عام. الخدمة المدركة بشكل

  المحور الثالث: ولاء لعملاء

ــة مــا إذا كانــت متوســط درجــة الاســتجابة قــد وصــلت إلى درجــة الموافقــة المتوســطة وهــي Tتم اســتخدام اختبــار  كمــا في أم لا، 3لمعرف
  :الجدول التالي

  ولاء العملاءلجميع مجالات tقيمة الاختبار): المتوسط الحسابي والانحراف المعياري و 8الجدول رقم (
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 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
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 1 0.00 17.8 73.8 725. 3.69  الولاء المعرفي  )3

 3 0.00 11.4 69.4 770. 3.47  العاطفيالولاء   )4

 -  0.00 13.6 70.5 722. 3.52 ولاء العملاء #
  

  ) ما يلي: 8يتضح من الجدول السابق (
) أي أن المتوسط الحسابي 5(الدرجة الكلية من  3.43"يساوي الولاء الوقفيللمجال الأول "المتوسط الحسابي  )1

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من 0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية وأن  9.8%، قيمة الاختبار68.7النسبي
 قبل أفراد العينة على هذا ا ال الخاص الولاء الوقفي.

%، قيمة 70.2أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.51يساوي  "الولاء السلوكيللمجال الثاني "المتوسط الحسابي  )2
وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على 0.000)تساوي Sig(ية القيمة الاحتمالوأن 10.7الاختبار

 هذا ا ال الخاص الولاء السلوكي.
%، قيمة 73.8أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.69يساوي  "الولاء المعرفيللمجال الثالث "المتوسط الحسابي  )3

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على 0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية وأن 17.8الاختبار
 هذا ا ال الخاص الولاء المعرفي.

%، قيمة 69.4أي أن المتوسط الحسابي النسبي 3.47يساوي  "الولاء العاطفيللمجال الرابع "المتوسط الحسابي  )4
أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على  وهذا يعني0.000)تساوي Sig(القيمة الاحتمالية وأن 13.6الاختبار

 هذا ا ال الخاص الولاء العاطفي.
تشكل المعلومات المتاحة عن خدمات يتضح أن اعلى مجال كان من نصيب الولاء المعرفي وذلك بسب أهمية هذا ا ال وحيث وهنا 

وأن أسعار المنتجات الخاصة بشركة جوال معلنة وبشكل , الشركة عاملا هاما في اختيار المبحوثين لمنتجات هذه الشركة.
واهتمام شركة جوال بتعريف عملائها بخصائص المنتجات التي تقدمها وتاريخ صلاحيتها ونفادها, وقيام شركة جوال بتدريب ,واضح

 .  عملائها على كيفية استخدام منتجا ا من خلال وكلائها ووسائل الترويج لها.
 13.6%، قيمة الاختبار 70.5، وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 3.52ل بأن المتوسط الحسابي يساوي بشكل عام يمكن القو 

وهذا يعني أن هناك موافقة بدرجة كبيرة من قبل أفراد العينة على محور ولاء العملاء  0.000) تساوي Sigوأن القيمة الاحتمالية (
  بشكل عام.

  اختبار فرضيات الدراسة •
  لى:الفرضية الأو 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية متمثلة ب(البعد الأخلاقي, البعد الاجتماعي, البعد القانوني, البعد 
 البيئي) وولاء العملاء.

المسؤولية لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار" معامل بيرسون للارتباط "، لمعرفة مدى وجود علاقة ذاتدلالةإحصائية بين 
  في شركة جوال.  الاجتماعية وبين ولاء العاملين

  العاملين ولاء وبين الاجتماعية المسؤولية بين): معامل الارتباط 9جدول رقم (

 المسؤولية الاجتماعية البعد البيئي البعد القانوني البعد الاجتماعي البعد الاخلاقي 
 770. 560. 612. 707. 701. معامل الارتباط ولاء العملاء
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 المسؤولية الاجتماعية البعد البيئي البعد القانوني البعد الاجتماعي البعد الاخلاقي 
 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* القيمة الاحتمالية

  . α≥0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة         *
وهي أقل 0.00.) تساوي Sigالقيمة الاحتمالية (، وأن 0.770يساوي  ) بشكل عام أن معامل الارتباط9جدول (يبين 

وهذا يدل على وجود علاقة طردية قوية جدا ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية وبين  α≥ 0.05من مستوى الدلالة 
  ولاء العاملين في هذه المنظمة.

من خلال احترام الشركة عادات وتقاليد وأعراف ا تمع الذي ل شركة جواالذي تتبناه  المسؤولية الاجتماعيةويعزو الباحث إلى أن 
تقدم الشركة الهبات والتبرعات لدعم المؤسسات , الشركة تقديم خدمات للمجتمع بكلف معقولة ونوعيات جيدةومراعاة  تعمل فيه,

مساهمة الشركة في حل المشكلات والتخفيف من الاضرار التي تحل تستند الى  المسؤولية الاجتماعيةحيث أن  الخيرية والاجتماعية,
, واتباع الشركة لتزام العاملين بتعليمات واجراءات الصحة والسلامة والبيئة الأمنةوتأكيد الشركة على ا, با تمع أثناء الأزمات

لأساليب حديثة في تصميم منتجات بطريقة تساعد على تقليل المخلفات. الامر الذي ادى بشكل مباشر على العلاقة مع ولاء 
  العميل.
ايجابي جزئي بين المسؤولية الاجتماعية على  وجود أثر ) حيث خلصت إلى2015، محمد وابراهيمهذه النتائج مع دراسة ( اختلفت

  .ولاء العملاءفي شركات الاغذية السودانية حيث اكدت الدراسة على أهمية الولاء لمواجهة التنافس
سلطت الضوء على التاثير المباشر للمسؤولية الاجتماعية على ولاء )حيث Ali,et_al, 2018هذه النتائج مع دراسة ( اتفقت

  العملاءفي البنوك الباكستانية.
على وجود تاثير ايجابي بين للمسؤولية خلصت الدراسة )حيث Arslan,et_al, 2017اتفقت هذه النتائج مع دراسة (

  ورضاهم. الاجتماعية على ولاء العملاء
ية الاجتماعية وولاء ) حيث خلصت إلى وجود أثر ايجابي بين المسؤول2014اتفقت هذه النتائج مع دراسة (الحدراوي وعطوي، 

العملاء في مصرف الرافدين حيث توصلت الدراسة الى اهتمام المصرف باحترام العادات والتقاليد الخاصة با تمع الامر الذي مكن 
  المصرف من تعزيز ثقة زبائن المصرف وولائهم.

  الفرضية الثانية:
ة ب(البعد الأخلاقي, البعد الاجتماعي, البعد القانوني, البعد توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية متمثل

 البيئي) وجودة الخدمة المدركة.
لاختبار هذه الفرضية تم استخدام اختبار" معامل بيرسون للارتباط "، لمعرفة مدى وجود علاقة ذاتدلالةإحصائية بين المسؤولية 

  في شركة جوال.  الاجتماعية وبين ولاء العاملين

  وجودة الخدمة المدركة. وبين الاجتماعية المسؤولية بين): معامل الارتباط 10رقم (جدول 

 المسؤولية الاجتماعية البعد البيئي البعد القانوني البعد الاجتماعي البعد الاخلاقي 

 وجودة الخدمة المدركة.
 722. 481. 656. 647. 640. معامل الارتباط
 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* 0.00* القيمة الاحتمالية

  . α≥0.05الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة         *
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وهي أقل 0.00.) تساوي Sigالقيمة الاحتمالية (، وأن 0.722يساوي  ) بشكل عام أن معامل الارتباط10جدول (يبين 
وهذا يدل على وجود علاقة طردية قوية جدا ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية وبين  α≥ 0.05من مستوى الدلالة 

  وجودة الخدمة المدركة في هذه المنظمة.
من خلال مساهمة الشركة مع الجهات ذات العلاقة في  ويعزو الباحث إلى أن المسؤولية الاجتماعية الذي تتبناه شركة جوال      

وتحمل الشركة مسؤولية الأضرار التي قد يتعرض لها العملاء عند استهلاكهم لمنتجا ا, ومساهمة الشركة في  نظافة البيئة,المحافظة على 
والتزام الشركة في العمل بالمدونات الاخلاقية التي تدعو الى انجاز المشاريع الاساسية للمجتمع من مدارس وطرق ومستشفيات وغيرها, 

  .جودة الخدمة المدركةلامر الذي ادى بشكل مباشر على العلاقة مع ا مراعاة حقوق العملاء.
في جودة الخدمة مسؤولية الاجتماعية لل) حيث خلصت إلى وجود أثر ايجابي 2015، الخالديهذه النتائج مع دراسة ( اتفقت     

  .الصحية المدركة في المستشفيات في مدينة عمان
سؤولية الاجتماعية الم بينالتاثير ضعف )حيث سلطت الضوء على Ali,et_al, 2018هذه النتائج مع دراسة ( اختلفت       

  .وجودة الخدمة المدركة للعميل المصرفي
  الفرضية الثالثة:

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمة المدركة متمثلة ب(الاعتمادية, الاستجابة, الملموسية, الأمان, التعاطف)      
 العملاء.وولاء 
 ولاء بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود مدى للارتباط "،لمعرفة بيرسون اختبار " معامل استخدام تم الفرضية هذه لاختبار     

  جوال. شركة المدركة في الخدمةة جود وبين العملاء
  بين ولاء العملاء وبين وجودة الخدمة المدركة): معامل الارتباط 11جدول رقم (

المدركة الخدمات جودة التعاطف الامان الاستجابة الاعتمادية الملموسية   

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

 0.00*  0.00* 0.00* 0.00* 0.00* القيمة الاحتمالية
وهي  0.00.) تساوي Sigالقيمة الاحتمالية (، وأن 0.722يساوي  ) بشكل عام أن معامل الارتباطh3جدول (يبين 

وهذا يدل على وجود علاقة طردية قوية جدا ذات دلالة إحصائية بين ولاء العملاء وبين وجودة  α≥ 0.05أقل من مستوى الدلالة 
  الخدمة المدركة في هذه المنظمة.

 ,ملائم يسهل الوصول اليها بسرعةتتمتع الشركة بموقع من خلال  ويعزو الباحث إلى أن جودة الخدمة المدركة التي تتبناه شركة جوال
كما وتضع المصلحة العليا للزبائن   ,وتقوم الشركة بإعلان الزبون عن الوقت المناسب لتقديم الخدمة, التزام الشركة بوعودها نحو العملاء

  .ولاء العملاء. الامر الذي ادى بشكل مباشر على العلاقة مع من أولويات الادارة والعاملين في الشركة
علاقة ارتباطية ايجابية قوية بين الجودة المدركة للخدمة ) حيث خلصت إلى وجود 2016، رايساتفقت هذه النتائج مع دراسة (

  .ورضا العملاء المصرفية للبنوك الاجنبية في جمهورية الجزائر
ركة في شركات كانت النتائج تشير أن جودة الخدمة المد)حيث  Anam,et_al, 2016هذه النتائج مع دراسة ( اتفقت

  الاتصالات في باكستان مرتبطة بشكل ايجابي ومباشر مع ولاء العملاء.
  الفرضية الرابعة

0.05αيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (  الخدمة العملاء على اعتبار أن جودة الاجتماعية على ولاء المسؤولية)≥
 شركة جوال.المدركة متغير وسيط في عملاء 

  لاختبار أن متغير "جودة الخدمة المدركة " متغير وسيط نقوم بإجراء التالي:
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 على المسؤولية الاجتماعية أولاً: انحدار ولاء العملاء
عدل= 0.592معامل التحديد = 

ُ
  للمتغير المستقل. Sig.=0.000. قيمة 0.591، معامل التحديد الم

  على المسؤولية الاجتماعية ): يوضح انحدار ولاء العملاء12جدول (
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 063. 1.868  146. 273.  المقدار الثابت
 000. 22.590 770. 042. 942.  (مستقل) المسؤولية الاجتماعية

  

وهـي  0.000تسـاوي   (.Sig)دال إحصـائياً حيـث أن القيمـة الاحتماليـة  المستقل " المسـؤولية الاجتماعيـةواضح أن المتغير 
 .0.05أصغر من مستوى الدلالة 
، 0.613معامل التحديد = على المسؤولية الاجتماعية والمتغير الوسيط جودة الخدمات المدركة"  ثانياً: انحدار ولاء العملاء

عدل= 
ُ
  . 0.611معامل التحديد الم

  على المسؤولية الاجتماعية والمتغير الوسيط "جودة الخدمات المدركة" ): يوضح انحدار ولاء العملاء13جدول (
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 667. -431.-  163. -070.-  المقدار الثابت
 000. 12.898 620. 059. 759.  المسؤولية الاجتماعية (مستقل)

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

  التاليين:حتى يكون متغير "جودة الخدمات المدركة " متغير وسيط يجب أن يتحقق الشرطين 
تتغير الدلالة الإحصائية للمتغير المستقل " المسؤولية الاجتماعية " من دال إحصائياً في حالة عدم وجود المتغير الوسـيط إلى غـير  -1

 دال إحصائياً في حالة وجوده.
 الاجتماعية ". المتغير الوسيط "جودة الخدمات المدركة " يكون دال إحصائياً في حالة وجود المتغير المستقل " المسؤولية -2

وهــــي مــــا زالــــت دالــــة إحصــــائياً و  sig. =0.000في هــــذه الحالــــة بالنســــبة للمتغــــير المســــتقل " المســــؤولية الاجتماعيــــة "، 
sig=.000 .للمتغير الوسيط، وهي دالة إحصائياً ، بالتالي يعتبر المتغير جودة الخدمات المدركة متغير وسيط  

ويتضح مما سبق ومن خلال تفسير الباحث لعلاقة المتغير الوسيط بالمتغيرات المستقلة والتابعة بأن متغير جودة الخدمة المدركة  
ة كوسيط أثر بشكل إيجابي وعزز العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية (المتغير المستقل) وولاء العملاء (المتغير التابع)، وهذا يعزز الفكر 

ا جاءت به نتائج محاور المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء بأن شركة جوال العاملة بقطاع غزة يجب أن ترتقي إلى لدى الباحث بم
واعتبار موظفي , وتتمتع موظفو الشركة بقدر من اللطافة والود في التعامل, من خلال العلم والدراية باحتياجات الزبائنبخدما ا 

وامتلاك الشركة أجهزة حديثة  ,ويتم تنفيذ الخدمات بشكل صحيح ومن المرة الاولى, أساسي للشركة الشركة التعاون مع الزبائن واجب
  . ذات تقنيات عالية
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) بين متوسطات آراء المبحوثين حول أثر α≥ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى (:الخامسةالفرضية 
تعزى إلى البيانات الشخصية التالية المدركة متغير وسيط  الخدمة أن جودةالعملاء على اعتبار  الاجتماعية على ولاء المسؤولية

  (الجنس, التخصص).
لعينتــين مســتقلتين" لمعرفــة مــا إذا كــان هنــاك فــروق ذات دلالــة إحصــائية وهــو اختبــار معلمــي يصــلح T تم اســتخدام اختبــار "

بــاين الأحــادي " لمعرفــة مــا إذا كــان هنــاك فــروق ذات دلالــة لمقارنــة متوســطي مجمــوعتين مــن البيانــات. كــذلك تم اســتخدام اختبــار" الت
  .متوسطات أو أكثر، والجدول التالي يوضح ذلك 3إحصائية وهذا الاختبار معلمي يصلح لمقارنة 

  البيانات الشخصية - ): الفروق14جدول (
 القيمة الاحتمالية   قيمة الاختبار  اسم الاختبار البيانات الشخصية

 0.664 0.485  لعينتين مستقلتين  T الجنس
 0.057 2.35 التباين الأحادي  التخصص

لكافــة  0.05أكــبر مـن مســتوى الدلالـة  (.Sig)) تبـين أن القيمــة الاحتماليـة 14مـن النتـائج الموضــحة في الجـدول الســابق ( 
الاجتماعيـة  المتغيرات وبذلك يمكن استنتاج أنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصـائية بـين متوسـطات آراء المبحـوثين حـول أثـر المسـؤولية

  المدركة متغير وسيط تعزى إلى البيانات الشخصية التالية (الجنس, التخصص). الخدمة العملاء على اعتبار أن جودة على ولاء
احث عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية إلى أن عينة المبحوثين لم تؤثر تخصصا م على وجهة نظرهم وهذا مبرر ويعزو الب       

, أما بخصوص متغير الجنس لم ثقافتهم ومستوى وعيهمولم تتأثر اجابا م وذلك بسبب  الطبقة الجامعية المثقفةلأن العينة المبحوثة من 
  .ظروف وكذلك عدم التمييز في المعاملةالتتأثر اجابا م وذلك نتيجة تشابه 

  النتائج:
 %.77تبين النتائج بأن هناك علاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء بلغت قيمة معامل الارتباط .1
  %.72.2الارتباط معامل قيمة بلغت وجودة الخدمة المدركة الاجتماعية المسؤولية بين تبين النتائج بأن هناك علاقة .2
  %.65.5الارتباط معامل قيمة بلغت جودة الخدمة المدركة وولاء العملاء بين تائج بأن هناك علاقةتبين الن .3
  تلعب جودة الخدمة المدركة دوراً فاعلاً في دعم مفاهيم المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء. .4

 التوصيات:
 آرائـه واحـترام العميـل لصوت والاصغاء المصلحة اصحاب جميع الاجتماعية, واحترام الدعم لبرامج جوال شركة تكثيف ضرورة .1

 .ومقترحاته
 مـن المخـاطر البيئـة تجنـب الـتي اتصـال وسـائلال اسـتخدام خـلال مـن بالبيئـة الاهتمـام زيـادة علـى جـوال شـركة تعمـل ان ضرورة .2

 الحديثة. التكنولوجيا استخدام خلال
 كو ا الجانب الأكثر تأثيرا في ولاء العملاء.  لابد أن تسعى ادارة شركة جوال للاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية .3
 .وذلك لتعزيز ولاء العملاء ضرورة تقديم شركة جوال خدمات عالية الجودة وبكلف معقولة .4
ينبغـي حضـور شــركة جـوال بشــكل واضـح بالمحافــل الاجتماعيـة مـن خــلال مسـاهمته بالمبــادرات الطوعيـة كبنــاء مدرسـة أو نــادي  .5

 رياضي.
حـل مشـاكل ا تمـع وعـدم تمييـزه بتعاملاتـه بـين زبـون واخـر فضـلا عـن تحملـه للأضـرار الـتي يتعـرض لهـا اشـتراك شـركة جـوال في  .6

 .العملاء
  المراجع: 
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  أولا: المراجع العربية:
من وجهة نظر العملاء" رسالة غير  -"قياس مستوى جودة خدمات المصارف الإسلامية في فلسطين .)2006الخالدي, أيمن( -1

 منشورة , الجامعة الإسلامية, غزة.
", القاهرة:  iso236000). " المسؤولية الاجتماعية للشركات والمنظمات والمواصفات القياسية 2015أبو النصر, مدحت ( -2

 ا موعة العربية للتدريب والنشر. 
الأردن,  -انترناشونال لاينز دراسة حالة على شركة باسيفيك -) "أثر الإدارة اللوجستية في رضا الزبائن2013حوا, فهد ( -3
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