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ص:      م

ذه الورقة  سانية, الإقتصادية, القانونية و  دف  ا (الإ عاد مية المسؤولية الإجتماعية  المؤسسات الإقتصادية, وتحديد أ البحثية إ إبراز أ

ين من أج ذين المتغ ن  م العلاقة ب دمات المقدمة للعملاء, وعليه بات من الضروري ف ل كب  جودة ا ش االأخلاقية) وال قد تؤثر    ل إستغلال

س بإستخدام أداة الإستمارة, وقد يل شطة المؤسسات,  ومنه قمنا بإجراء دراسة ميدانية ع عينة من عملاء مؤسسة مو ن أ ر وتحس  خلصت  تطو

دمات . إ الدراسة ذه ن جودة ا عاد المسؤولية الإجتماعية بالمؤسسة و ن أ   وجود علاقة إيجابية ب

ي ،البعد الإقتصادي ،المسؤولية الإجتماعيةية: حلمات مفتا ي ،البعد الأخلا ،البعد القانو سا دمات، البعد الإ  .جودة ا
 

ABSTRACT:  
This research paper aims to highlight the importance of social responsibility in economic institutions, and to 

define its dimensions (human, economic, legal, and ethical) that have been greatly affected by the quality of 
services provided to clients, as it becomes necessary to understand the relationship between these two variables 
in order to exploit them in developing and improving the activities of institutions, and accordingly we conducted 
a field study on a sample of the mobilis telecome  institution’s clients using the questionnaire tool. The study 
concluded that there is a positive relationship between the dimensions of social responsibility and the quality of 
services . 
Keywords: social responsibility, the economic dimension, the legal dimension, the ethical dimension, the human 
dimension, the quality of services . 

  

  : مقدمة -1

يم   رت مفا ال الإقتصادي, حيث ظ ات والتفاعلات المستمرة خصوصا  ا ش العديد من المتغ ع لقد أصبح العالم 

ا التقليدي المقتصر ع   وم المسؤولية الاجتماعية للمنظمات, ال تحولت من إطار ا مف مختلفة ومغايرة عن السابق من ضم

عد تطو إ  سلوك ات وممارسات ذات  سق الإقتصادي   سلو ا  ال ا المنظمات بقا اتيجية تضمن  تنظيم مدروس  واس

اتيجية   ر علاقات اس ا المتاحة إ بناء وتطو انيا ل ام س ب ا و  ود التا  أصبح من الضروري ع المنظمات أن تضاعف ج و

ئة ال تؤثر فيه و تتأثر به, من أجل مو  عدا من السابق مع الب ة جميع التحديات و خاصة تلك المتعلقة بمتطلبات التنمية  أك  اج

ا الداخلية وتتحول من مجرد كيان إقتصادي مغلق إ  ار وتخرج من عزل المستدامة ال جعلت المنظمات تنفتح ع العالم ا
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س   ذا  إطار ما عقيدا مع الوقت و ارجية, ال تزداد  ئة ا بالعولمة الاقتصادية والاجتماعية,  سق حديث ومفتوح ع الب

سانية والأخلاقية  عادة الإقتصادية والإ المنظمات بجميع أ ا لدى  تماما كب ا سب  وم المسؤولية الإجتماعية يك أين أصبح مف

نا ع النحو ا الي ا, لذا جاءت إش ا وتطور اما لتحقيق بقاء المنظمة وتضمن استمرار   لتا :  والقانونية ف تمثل مصدرا 

ساؤل  -1-1   :الرئ  ال

ون ذلك ؟   دمات المقدمة للعملاء؟ وكيف ي ن جودة ا عاد المسؤولية الاجتماعية ع تحس إ أي مدى يمكن أن تؤثر أ

تفرع   :التالية الفرعية  الأسئلة الرئ السؤال  عن و

  م م البعد الأخلا للمسؤولية الاجتماعية  المؤسسة ع  ف سا   وتلبية حاجات العملاء؟كيف 

  ي للمسؤولية الاجتماعية ع جودة خدمات المؤسسة؟ سا   إ أي مدى يمكن أن يؤثر البعد الإ

 تمع والعملاء؟ ام تجاه ا ساعد المؤسسة ع الإل ي للمسؤولية الإجتماعية أن  ستطيع البعد القانو   ل 

  ساعد البعد الإقتصادي للمسؤولية الاجتماعية المؤس   سة ع تحديد نوع العروض والأسعار المطروحة للعملاء؟ ل 

  :الدراسة فرضيات -1-2

ي النحو ع الفرضيات  صياغة تم  :الآ

سية الفرضية  دمات المقدمة    :الرئ ن جودة ا عاد المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة و ن أ ناك علاقة إيجابية ب يوجد 

  للعملاء.. 

تفرع سية الفرضية  عن و   :التالية الفرعية الفرضيات  الرئ

   م وتلبية حاجات العملاء بمختلف طبقات  1الفرضية م البعد الأخلا للمسؤولية الاجتماعية  المؤسسة ع ف سا  :

تمع.     ا

   ل كب و منا2الفرضية ش ن جودة خدمات المؤسسة  ي للمسؤولية الاجتماعية له تأث كب  تحس سا   سب. :  البعد الإ

  تمع. 3الفرضية اماته تجاه العملاء وا ي للمسؤولية الاجتماعية بالمؤسسة يو بجميع إل   : البعد القانو

  ا.  : 4الفرضية   ساعد البعد الإقتصادي للمسؤولية الاجتماعية المؤسسة ع طرح عروض وأسعار أفضل لعملاء

داف الدراسة :  -1-3   أ

 ا للمؤسسات الاجتماعية ع المسؤولية  التعرف عاد يح.  وتحديد أ ل ال   بالش

 دمات الم ن جودة ا عاد المسؤولية الاجتماعية و ن أ م حقيقة العلاقة القائمة ب  قدمة من طرف المؤسسات. ف

  .شطة المؤسسة ن أ ر وتحس ا من أجل تطو عاد المسؤولية الاجتماعية والإستفادة م يان نقاط القوة والضعف لأ  ت

مية الدراسة : -1-4   أ

المؤسسة,   أنظمة  مختلف  ع  ا  وتأث الاجتماعية  المسؤولية  عاد  أ حقيقة  عا  ا  و الدراسة   ذه  مية  أ تكمن 

ا, من  كم عل ة الأساسية لإبراز سمعة المنظمات وا و الواج م داخل المؤسسة ف شاط م ي باعتبارة  دما انب ا خصوصا ا

  أو العكس.  خلال تقديم خدمات للعملاء ذات جودة عالية
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  الإطار النظري للدراسة:  -2

وم المسؤولية الاجتماعية:   -2-1   مف

شطة إحدى " للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية إن ا  من وال المؤسسة أ ام عبء تتحمل خلال ن  دمة  الإس  العامل

مة داخليا، ة المشكلات  والمسا تمع   ال  معا  (Steiner, F. & Miner,J, 1977,p.19) .  خارجيا" تواجه ا

تمع ".  ا السالبة ع ا ا الموجبة وتقليل آثار ا ام المنظمة بتعظيم تأث ل د و ع ا"   ,Pride & Ferrell)كما عرفت ع أ

2000.p.81) .  

ي الإتحاد أما  ا ع ا "عرف فقد  الأورو وم أ ن بمقتضاه المؤسسات تقوم مف ية إجتماعية  إعتبارات  بتضم ي ا  و   أعمال

ا اب  مع  وتفاعل ،  نحو ع المصا أ ركز تطو ي الإتحاد  و وم  المسؤولية الإجتماعية  أن  فكرة  ع الأورو  ستلزم  لا  تطو مف

ن  سن م محددة قواعد وضع أو القوان ا إتجاه  للقيام المؤسسات ا تل تمع" بمسؤولي توش مفيدة، ب.س,ص..ا   )17(ت

مية المسؤولية الاجتماعية: -2-2   أ

سعر معقول    تمع من سلع وخدمات عند جودة معقولة و ا بتوف مايحتاجه  للمنظمات  المسؤولية الاجتماعية  تقوم 

ذا فان الإخلال   ا الإجتماعية.ول و اخلال بأحد مسؤوليا ا  ا أو خدما (أبو قحف   بمستوى ما تقدمه المنظمة من جودة لمنتجا

 )102,ص.2001عبد السلام ، 

: مية المسؤولية الاجتماعية فيماي مكن حصر أ   و

 ا المنظمات شاطات تؤثر ن امج   ت   .المؤسسة أزمات  خاصة المنظمة سمعة إيجابيا ع الإجتماعية  المسؤولية ل

 مة عملية  للمؤسسة الإجتماعية  المسؤولية تمثل ا  م ة مع  علاق ا لمواج ا  المفروض والضغوط الانتقادات مجتمعا   عل

 ات  ساعد تمع  المنظمة علاقة تفعيل   الشر اب القرارات  ا با مة أو أ  .مجتمعية خدمات تقديم إطار  الم

 م ط  سا ة العلامة ر ب  بمشاعر للمنظمة التجار ذا   ا ام و ة العلامة يدعم والإح اصة  التجار  بالمنظمة.  ا

 اص القطاع  العاملة والمؤسسات المنظمات ساعد ون  أن  ع ا  . الدولية  الأسواق المنافسة ع قدرة أك ي

 ل تؤثر ي ش ره العمل كفاءة ع إيجا ن  الوظيفي تحقيق الرضا ع ينعكس بما وتطو  .بالمؤسسة للعامل

 مة ادة  المسا افل ز تمع والانتماء  الاجتما الت .   الاستقرار وتحقيق  ا .عثمان ثابت حسن،  الاجتما (رضا فو

  ) 36,ص.2019

عاد -2-3  :الاجتماعية  المؤسسات المسؤولية أ

عة عاد حدًدت أر : للمؤسسات  الاجتماعية للمسؤولية  أ  و

   :الاقتصادي  البعد -2-3-1

قت ل الموارد استخدام و تج  رشيد ش ت
ُ
 المنافسة البعد ذا يقت كما عالية، بجودة وخدمات سلعا المؤسسات ل

ق عن العادلة ام طر اق  وعدم المنافسة  قواعد  اح ن، إ ار  منع إ إضافة  الأذى لمنافس ن،  والأضرار  الاحت لك  عتمد  كما لمس

ة  واستخدامه التكنولو من التقدم الاستفادة ع البعد ذا ق  ال  الأضرار معا ئة  ت   لب

ي البعد -2-3-2    :القانو

ام البعد ذا يقت ن والطو الوا الال عات  لقوان شر تمع ، المنظمة   وال الات  ا ام تلف ا ن  اح  قوان

لك حماية ئة وثقافيا، وحماية يا الأطفال وحماية الضارة، المواد من المس ق عن الب  وصيانة أنواعه، ش التلوث منع  طر
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ا،  الطبيعية الموارد  المنتجات  من  والتخلص وتنمي ا،  عد مخلفات  لاك ي البعد  يقت كما  اس  الاجتماعية  للمسؤولية القانو

 ) 85,ص.2018(محمد فلاق وآخرون،  والسلامة. العدالة تحقيق

   :الاخلا  البعد -2-3-3

كما   معا،  ن  م والمسا ن  والموظف ن  لك المس مخاوف  عكس  ال  التوقعات  أو  القواعد  الأخلاقية   المسؤولية  تتجسد 

تلف الأطراف المعنية.   ة  قوق المعنو ام وحماية ا ذا بإح تمع و  داخل ا
ً
عت عادلا و  ل ما  ة نظر   María)عكس وج

José González and others, 2019,p.03)  

ي  ( الإجتما ) :  -4 -2-3 سا   البعد الإ

قصد به شطة   و دمات   الأ یة  ال   وا موعة تكسب  ا تمع  عاطف ا یة یمثل  و ، ا رة  و الرفا انة  و الش  ال الم

ا العدید حیث . تحتل ا    تقوم  مة م سانیة العديد من القضایا  بالمسا بات   متعددة اجتماعیة و إ ية وال عات ا مثل الت

ن ، استخدام ئة صدیقة  مواد والمساعدات ورعاية أسر العامل ا   للب ع   الطبیة البحوث  دعم  منتجا ة و الت ن   بالادو  للمحتاج

تمع  التطو العمل دعم ،   ) 213,ص.2010سناء . الباوي عبد الرضا ناصر، (عبد الرحیم سعید ا  ...ا

ودة :  -2-4 وم ا   مف

يد من القول أو العمل،   ي با م الوجيد أجاد أي أ ع  الم ا "القدرة ع جعل الش جيدا و  ودة لغو وم ا ع مف

س عند   ودة  علم الإدارة تطابق المواصفات لإشباع رغبات و حاجات العملاء ل ع ا ه ، و  و أجاد الش وجود الش أي ص

ة  سيم، ممكنة. الشراء فقط ولكن لأطول ف   ) 109,ص.2016(محمد ع 

ف عر ية المنظمة أيضا  ودة: الأور ة من مجموعة"  ل ن لمنتوج الصفات المم المستفيدين   حاجات تلبية  قدراته تحدد مع

ن، أو لك م".  المس لال، ومتطلبا س أو   ) 22,ص.2017(إدر

معية عرّفت وقد سية  ا ودة (AFNOR) القياسية للمواصفات الفر ا ع ا ن رغبات لإشباع  منتوج  قابلية"  :أ  المستعمل

حة  الضمنية  لاحظ   " والصر ف   ذا  من و ه ع التّعر ائن  رغبات  تحديد ضرورة  ترك حة ، الضمنية الزّ ا والصر  إ وترجم

ا تب ال المواصفات  من  مجموعة  ون  رغبات  لإشباع والانتاج  التصميم  عملية عل   . )13,ص.2014(صليحة رقاد، .الزّ

ف المعاي  حسب أما عر ان  ودة اليابانية ف ر  "   ا يع  تصميم تطو دمات  السلع تص والأك   إقتصادية الأك وا

لك". ارضاءًا والأك منفعة د قادة، للمس   . )03,ص.2012(يز

دمات:  -2-5 وم جودة ا   مف

مية مؤسسات إدراك ازداد لقد دمة لأ وم تطبيق دور  و ا ودة مف ة تحقيق  ا  قد الناس من فالعديد .التنافسية الم

م  ع ودة ل م  يختلف العملاء ملاءمة، فقد  الأك  أو الأفضل أو الأحسن  ا م و حاجا دمة  نوعية  البحث عند  توقعا  ا

ة م  كيفية و المطلو ش جودة حكم ا. حيث  دمة  عل ا   ا وم ديث  مف سبة  ا د  محمد و طه  لطارق  بال ن  فر إ  ال

دمة "مدى قدرة شباع العميل توقعات مقابلة ع ا اح عالية،   ."احتياجاته و  ) 25-24,ص ص.2011(بو

دمات:  -2-6 مية جودة ا   أ

ز مية ت ودة أ ون  خدمة  المنظمات  ا ادة الز االسوقية,بتقديم وز دمات السلع حص ودة وا ا،  وا ائ  ل ز

ائن لتجلب أو  جدد.  ز

 ستمد سمعة ا المنظمة  المنظمة:  ر ا جودة مستوى  من ش ط ال العلاقات خلال من منتوجا ا  مع المنظمة  تر  عملا

 ودة: القانونية المسؤولية ل  ل ون  منظمة يجب ع  ب  ضرر  ل ع مسؤولة أن ت ون  يص  من  جراء المنتج  الز
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 ودة العالمية: المنافسة ن العالمية المنافسة تحقق ا صول ع عموما الاقتصاد وتحس  العالمية. السوق   موطن وا

 ون: مواصفات حماية ون  حماية  قياسية الز عزز  التجاري، الغش من الز  المنظمة.  منتجات  الثقة و

  اليف ودة تنفيذ  السوق:  وحصة الت ة ا يح المطلو شاف  الفرص ي ح لفة الأخطاء وتجنب  لإك ادة ر (فل  المنظمة.  وز

 ) 11,ص.2012لندة، 

ي للدراسة :  -3  الإطار الميدا

ية للدراسة -3-1   الإجراءات المن

  من الدراسة:    -3-1-1

رة   ار من اجل الكشف عن حقيقة ظا و المعرفة العلمية المنظمة للأف سلكه الباحث و ق الذي  و الطر إن من البحث 

،    .معينة عاد المسؤولية   )35,ص.2004(بلقاسم سلاطنية,حسان جيلا دف التعرف ع دور أ س ونظرا لطبيعة الدراسة ال 

تم   ذا الأساس اعتمدنا ع المن الوصفي الذي   ما, وع  دمات من خلال معرفة العلاقة بي ز جودة ا عز الإجتماعية  

ا وصفا دقيقا رة ووصف ا كيفيا وكميا .  بوصف الظا ع ع   و

  عينة الدراسة:    -3-1-2

ع   ي حيث قمنا بتوز ل عشوا ش س  يل موعة من عملاء مؤسسة مو إستمارة ع    50لقد تم اختيار عينة الدراسة  

داد  يحة .   36العملاء  قاعة الإنتظار لمدة أسبوع وتم إس   إستمارة  

  أداة الدراسة:   -3-1-3

العلوم الإجتماعية ف عبارة عن مجموعة من   البيانات خاصة   المسنخدمة  جمع  الأدوات  أك  عد الإستمارة من 

ا إعدادا ن, وال يتم إعداد ن    الأسئلة حول موضوع مع ن المبحوث تار اص ا سلم إ الأ يد أو  محددا, وترسل بواسطة ال

ا ثاني م ثم يتم إعاد يل إجابا سية   )115,ص.2004(شفيق محمد،  ة,ل أداة رئ ذا الصدد قد تم الإستعانه بالإستمارة  و 

ا ع المبحوث ع ا ثم توز   ن حيث قسمت إ ثلاث محاور و : مع البيانات وضبط

ور الأول  )  ا س, العمر, المستوى التعلي صية للمبحوث ( ا   : اشتمل ع البيانات ال

ي ور الثا ي, البعد    ا سا , البعد الإ عة للمسؤولية الإجتماعية (البعد الأخلا عاد الأر اصة بالأ : اشتمل ع الأسئلة ا

ي. البعد الإقتصادي)   القانو

ور الثالث دمات.   ا   : اشتمل ع مجموعة من الاسئلة المتعلقة بجودة ا

  عرض و تحليل بيانات الدراسة:  -3-2

يان يو الإحصائيا. 1 جدول  اصة بالإست   ) spss- v20(المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد ع برنامج  ت ا

 

  

  

  

رقم   دول  ا ن  ع    01يب توز تم  أين  يان  بالإست اصة  ا تم    50الإحصائيات  و  الدراسة   مجتمع  من  عينة  يان ع  إست

بانات و المقدرة بــ  جاع  أك قدر ممكن من الإس يان. 36إس   إست

سبة % يانات ال  البيان عدد الإست

 الإستمارات الموزعة 50 % 100

جعة  36 % 72   الإستمارات المس

جعة  14 % 28  الإستمارات الغ المس
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المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد ع برنامج   ) Cronbach's Alphaيو معامل الثبات ألفا كرومباخ ( . 2 جدول 

spss- v20  
ل محور  معامل ألفا كرومباخ عدد الفقرات  الأجزاء القسم الثالث   للمحاور  معامل ألفا كرومباخ ل

ور الأول  عاد المسؤولية الإجتماعية ا     0,8740 4  البعد الإجتما  أ

  

0,9130  

  

 4  البعد الأخلا

ي    4 البعد القانو

 4 البعد الإقتصادي 

ي ورالثا دمات ا دمات   جودة ا   0,8110  6  جودة ا

دول  من يت ذا  (91.30)بلغ   حيث عا الدراسة اور  العام الثبات معامل أن 02 رقم ا بانة أن ع يدل و  الإس

مكن الثبات من  عالية  بدرجة تتمتع ا الإعتماد و   الميدانية.  الدراسة  عل

مامجال المتوسط . 3 جدول  ارت ا ي المر لمقياس دي سا   المصدر: من إعداد الباحثان ا
  الوصف  الوزن  فئات المتوسط المر وصف التأث 

ــى  1    ضعيف جدا  ــ شدة   01  1,8إلــ   غ موافق 

ــى  1,8    ضعيف  ـــ   غ موافق    02  2,6إلـ

  محايد  03  3,4إلــــى  2,6    متوسط 

  موافق    04  4,2إلــــى  3,4    مرتفع 

ــى  4.2  مرتفع جدا شدة   05  5إلـ   موافق 

صول  المقياس خلايا عدد ع تقسيمه ثم    )4=1-5  (المدى   حساب تم لية طول  ع ل يح ا  عد  )0.8=4/5(أي ال

يح الواحد و المقياس بداية  أو (المقياس  قيمة أقل إ القيمة ذه إضافة تمت ذلك د لتحديد وذلك) ال ذه الأع ا  ل

لية كذا  ،  ا لايا أصبح و دول رقم ( كما  طول ا ن  ا   ). 03و مب

صية المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد ع برنامج . 4 جدول  ع أفراد العينة لقسم البيانات ال   spss- v20يو توز

 

  

  

   

 

 

  

  

  

  

  

  

  

سبة  التكرار   الفئة  المتغ  الرقم    %ال

س 01 ا  63,9%  23  ذكر   متغ

 36,1%  13 أن

موع  %100  36 ا

ل العل  02 ي  المؤ   %8.3  3  إبتدا

  %11.1  4 متوسط 

  %30.6  11 ثانوي 

  %50  18 جام 

موع   %100  36 ا

03   

  متغ السن

 %13.9 5  سنة 30سنة إ  20من 

 %30.6 11 سنة 40سنة إ  30من 

 %19.4 7 سنة 50سنة إ  40من 

 %36.1 13 سنة 50أك من 

موع   100% 36 ا
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دول رقم (   : ) يت أن 04من خلال ا

ور  بتكرار أولا سبة من أفراد عينة الدراسة  تمثل  فئة  الذ سبة  23:  أك  أما فئة الإناث تمثل  بتكرار      %63.9مفردة و 

سبة  13مفردة    .  %36.1و 

ام بتكرار  ثانيا سبة من أفراد عينة الدراسة  تمثل  فئة  المستوى ا سبة    18:   أك  ا فئة      %   50مفردة و  المستوى  و تل

سبة    11الثانوي بتكرار   ي  ع التوا بتكرار    %30,6مفردة و ي فئة  المتوسط و الإبتدا ا تأ عد سبة    3و  4ثم  و   %  11,1مفردة و

التا   8.3% يل من مناسب  بمستوى  يتمتعون   العينة نجد أن أفراد  و ل دقة و وضوح.  أسئلة عن للإجابة العل التأ بانة  ب   الإس

سبة من أفراد العينة تمثل فئة أك من     ثالثا: سبة    13سنة بتكرار    50أك  ا فئة من    %36.1مفردة و   40سنة إ    30يل

سبة  11سنة بتكرار  ي ع التوا  فئة من  %30.6مفردة و  و  7سنة بتكرار   30سنة إ  20سنة و فئة من  50سنة إ  40ثم تأ

سبة  5   .%13.9و  %19.4مفردة  و 

سبة إجابات أفراد العينة حول البعد الأخلا . 5 جدول  ع التكراري و المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد    يو التوز

  spss- v20ع برنامج 

دول رقم ( :  ) رأي أفراد العينة حول 05يو ا انت الإجابات  عة عبارات حيث    فقرات البعد الأخلا و المثمثلة  أر

ا بالموافقة  :    العبارة  الأو     - انت الإجابة عل عمل الشركة وفق معاي تتلائم مع المعاي الإجتماعية و الأخلاقية) ال  )

سبة   16بتكرار  غ موافق بتكرار   %44,4مفردة و  ا  سبة   10و الإجابة عل شدة  بتكرار      %27,8مفردة و  ا  إجابة موافق  لتل

سبة    7 سبة    3و إجابة  محايد بتكرار     %19,4مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة        %8,3مفردة و  ش

ي   سبة     4.00بمتوسط حسا عمل وفق معاي تتلائم مع المعاي    1.10698ي  و إنحراف معيار   %  80ب مما يدل  ع أن  الشركة 

  الإجتماعية و الأخلاقية. 

س   العبارات  الرقم  موافق   المقاي

  شدة 

غ   محايد  موافق

  موافق

غ موافق 

  شدة 

المتوسط  

ي سا   ا

الإنحراف  

  المعياري 

سبة  ال

ة   المئو

  الإتجاه

عمل الشركة وفق معاي   01

المعاي  مع  تتلائم 

  الإجتماعية و الأخلاقية

 موافق %80  1.10698  4,0000  -  10  3  16  7  التكرار 

سبة  -  27.8  8.3  44.4 19.4  %ال

من    02 د  ا الشركة  تحاول 

السلوكيات الغ أخلاقية 

خلال   من  تمع  ا  

ا    العروض ال تقدم

 موافق %80 1.13389  4,0000  1  9  3  17  6  التكرار 

سبة  2.8  25  8.3  47.2 16.7  %ال

الأضرار   03 الشركة  تتحمل 

العملاء و  ا  ل ال يتعرض 

ائن   الز

 موافق %80 1.10805  4,0000  1  8  4  17  6  التكرار 

سبة  2.8  22.2  11.1  47.2 16.7  %ال

عروض   04 الشركة  تقدم 

ناسب مع   جميع فئات و ت

تمع   طبقات ا

 موافق %80 1.15573  4,0000  -  15  2  14  5  التكرار 

سبة  -  41.7  5.6  38.9 13.9  %ال
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ا) ال  :    العبارة  الثانية    - تمع من خلال العروض ال تقدم د من السلوكيات الغ أخلاقية  ا (تحاول الشركة ا

ا بالموافقة بتكرار   سب  17انت الإجابة عل غ موافق بتكرار     %47,2ة  مفردة و  ا  سبة    9و الإجابة عل ا        %25مفردة و  لتل

شدة  بتكرار   سبة    6إجابة موافق  سبة    3و إجابة  محايد بتكرار     %16,7مفردة و  شدة     %8,3مفردة و  و إجابة غ موافق 

سبة    1بتكرار ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه ا   %2.8مفردة و  ي  ش سبة     4.00لموافقة بمتوسط حسا و   %  80ب

تمع من خلال العروض ال    1.13389إنحراف معياري   د من السلوكيات الغ أخلاقية  ا مما يدل  ع أن  الشركة تحاول ا

ا .    تقدم

انت الإ :  العبارة  الثالثة     - ائن) ال  ا العملاء و الز ا بالموافقة بتكرار (تتحمل الشركة الأضرار ال يتعرض ل   17جابة عل

سبة   غ موافق بتكرار     %47,2مفردة و  ا  سبة    8و الإجابة عل شدة  بتكرار       %22.2مفردة و  ا  إجابة موافق  مفردة و    6لتل

سبة    4و إجابة  محايد بتكرار     %16,7سبة   شدة بتكرار    %11,1مفردة و  سبة    1و إجابة غ موافق  ل     %2.8مفردة و  ش

ي  سبة   4.00عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا مما يدل  ع   1.10805و إنحراف معياري  % 80ب

ائن. ا العملاء و الز   أن  الشركة تتحمل الأضرار ال يتعرض ل

عة   - تمع):    العبارة  الرا ناسب مع جميع فئات و طبقات ا ا غ موافقة   (تقدم الشركة عروض ت انت الإجابة عل ال 

سبة    15بتكرار   ا بموافق بتكرار     %41,7مفردة و  سبة    14و الإجابة عل شدة  بتكرار       %38,9مفردة و  ا  إجابة موافق   5لتل

سبة   سبة    2و إجابة  محايد بتكرار     %13,9مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت       %5,6مفردة و  إتجاه الموافقة ش

ي   سبة     4.00بمتوسط حسا ناسب مع جميع فئات   1.15573و إنحراف معياري    %  80ب مما يدل  ع أن  الشركة تقدم عروض ت

تمع.   و طبقات ا

بالغة    - مية  أ تو  ة  الأخ ذه  أن  ن  ب ي للشركة  الأخلا  البعد  يو  الذي  و  أعلاه  دول  ل السوسيولوجية  بالقراءة 

تمع و ال   د من السلوكيات الغ أخلاقية  ا عتمد ع تقديم عروض ممتازة ل للمحافظة ع الممارسات الأخلاقية, حيث 

تمع وطب افة فئات ا ائن و بالتا تتلائم مع  ا العملاء و الز ا إتجاه الأضرار ال يتعرض ل امل مسؤولي ا تتحمل  قاته، كما أ

ة الشركة   ن مص اصلة وال ترمي إ خلق توازن ب ذه الشركة  تتما وفق ما تتطلبه التطورات ا ا  ت عت السياسة ال ت

ل ، و قد أشار إ تمع  ك ة العملاء و ا وت بارسونز ذلك و مص ا  ضرورة خلق التوازن   تال ن ف  البنائية الوظيفية و ال ب

ل وأنظمة  يا لية المتمثلة   ساق  ال ن والأ اصة بالشركة والعملاء و ساق الفرعية المتمثلة  المصا ا ن الأ امل ب و الت

افظة ع بقاء واستمرار التنظيم ا تمع عامة من أجل  ا   لعام .ا

دول رقم ( : 06يو ا انت الإجابات  عة عبارات حيث    ) رأي أفراد العينة حول فقرات البعد الإجتما و المثمثلة  أر

انت  :    العبارة  الأو     - م من خلال تقديم جودة خدمات أفضل) ال  ن نوعية حيا ا ع تحس ساعد الشركة عملا )

ا بالموافقة بتكر  سبة    22ار  الإجابة عل غ موافق بتكرار     %61,1مفردة و  ا  سبة    9و الإجابة عل ا  إجابة       %25مفردة و  لتل

سبة    3محايد بتكرار   شدة  بتكرار      %8,3مفردة و  سبة    2و إجابة موافق  ل عام يت أن أفراد العينة     %5,6مفردة و  ش و 

ي   سبة   4.00أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا ا    0.94070و إنحراف معياري    %  80  ب ساعد عملا مما يدل  ع أن  الشركة 

م من خلال تقديم جودة خدمات أفضل  ن نوعية حيا   .ع تحس

ا  :العبارة الثانية    - ية من طرف عمل الشركة ع تقديم عروض مجانية للعملاء كمبادرات خ ا  . ( انت الإجابة عل ) ال 

سبة    29بتكرار  غ موافق   ا بموافق بتكرار     %80,6مفردة و  سبة    3و الإجابة عل شدة        %8.5مفردة و  ا  إجابة موافق  لتل

سبة   2بتكرار   سبة    2و إجابة  محايد بتكرار     %5,6مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه غ   %5,6مفردة و  ش
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ي   سبة     2.00موافق بمتوسط حسا عمل ع تقديم عروض    0.87105و إنحراف معياري    %  40ب مما يدل  ع أن  الشركة لا

ية .   مجانية للعملاء كمبادرات خ

سبة إجابات أفرادالعينة حول البعد الإجتما . 6 جدول  ع التكراري و المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد   يو التوز

 spss- v20ع برنامج 
س الم  العبارات  الرقم  موافق   قاي

  شدة 

غ   محايد  موافق

  موافق

غ موافق 

  شدة 

المتوسط  

ي سا   ا

الإنحراف  

  المعياري 

سبة  ال

ة   المئو

  الإتجاه

ا    05 ساعد الشركة عملا

ن نوعية  ع تحس

م من خلال تقديم   حيا

  جودة خدمات أفضل. 

    -  9  3  22  2  التكرار 

4,0000  

 

 موافق 80%  940700,

سبة  -  25  8.3  61.1 5.6  %ال

عمل الشركة ع تقديم   06

عروض مجانية للعملاء  

ية من   كمبادرات خ

ا.   طرف

   00002,  -  29  2  3  2  التكرار 

,871050  

 

 غ   40%

  موافق
سبة   -  80.6  5.6  8.3 5.6  %ال

تقدم الشركة  إشعارات    07

للعملاء تتعلق بدعم 

ية و  الأعمال ا

عات.    الت

    -  7  8  19  2  التكرار 

4,0000  

 

 موافق  80% 876500,

سبة  -  19.4  22.2  52.8 5.6  %ال

ن   08 إسم   سبق و أن إق

الشركة بمبادرات دعم  

شأة  ل لبناء و ت يا ال

اضية    والنوادي الر

   4,0000  -  -  2  14  20  التكرار 

,183221  

  

 موافق  80%

سبة   -  -  5.6  38.9 55.6  %ال

ا  :    العبارة  الثالثة     - انت الإجابة عل ال  عات.)  الت ية و  (تقدم الشركة  إشعارات للعملاء تتعلق بدعم الأعمال ا

سبة    19بالموافقة بتكرار   ا بمحايد بتكرار     %52,8مفردة و  سبة    8و الإجابة عل ا  إجابة  ع موافق بتكرار       %22.2مفردة و  لتل

سبة    7 شدة بتكرار     %19,4مفردة و  سبة    2و إجابة    موافق  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه     %5,6مفردة و  ش

ي   سبة     4.00الموافقة بمتوسط حسا مما يدل  ع أن  الشركة  تقدم إشعارات للعملاء   0.87650و إنحراف معياري    %  80ب

عات   ية و الت   تتعلق بدعم الأعمال ا

عة    - انت  :    العبارة  الرا اضية) ال  ل والنوادي الر يا شأة ال ن إسم الشركة بمبادرات دعم لبناء و ت (سبق و أن إق

شدة بتكرار   ا بموافق  سبة    20الإجابة عل ا بموافق بتكرار     %55,6مفردة و  سبة    14و الإجابة عل ا        %38,9مفردة و  لتل

سبة  مفردة    2إجابة محايد بتكرار   ي       %5,6و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا    4.00ش

سبة   ل   1.18322و إنحراف معياري    %  80ب يا شأة ال ن بمبادرات دعم لبناء و ت مما يدل  ع أن  إسم الشركة سبق و أن إق

اضية     الر

دول  رقم     - بب  06من خلال ا تتمتع  الشركة  ما جاءت به معظم إجابات  يت أن  يا  حسب  س عد إجتما مقبول 

ن, مع ذلك  ك صيا كعملاء و مش م  ية إتجا ن و الذين يرون عموما أن الشركة لا تقدم عروض مجانية و مبادرات خ المبحوث

ة  م و تقديم جودة خدمات أفضل من خلال تقديم إشعارات توعو ن نوعية و نمط حيا د الرسائل    تحاول الشركة تحس ع  بر
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عض  ان إسم الشركة  دعم  ، و بالرغم من إق ة ...إ عات و السلامة المرور ية و الت و ال تحث العملاء ع دعم  الأعمال ا

ضية ,  و   م ال سبة للعملاء مالم يمس ذلك مصا ا و غ ملموس بال اضية  لكن يبقى ذلك غ  النوادي و الأفرقة  الر

ل عام, وقد أكد   ش تمع  صوص بقدر ما يركز ع دعم ا بالتا البعد الإجتما للشركة  لا يركز ع دعم عميل  الشركة  با

ة الإقتصاد النف  مثل جون   اب نظر ون    ستوارت ميلذلك أ تمع ي التبادل الذي تمارسة المنظمات تجاه ا ن  أن  ز م

ة التبادل الاجتما يدعون إ  مادي ونف  فقط الغرض منه مض اب نظر , لكن أ ة الشركة من خلال عائدات مادية أك

ة العامة المتعلقة بالمنظمة والعميل معا .    ضرورة تقديم  المنظمة للتبادل المادي والمعنوي الرمزي معا  للعملاء لتحقيق المص

سبة إجابات أفرادالعينة  . 7 جدول  ع التكراري و  ييو التوز المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد   حول البعد القانو

  spss- v20ع برنامج 
س   العبارات الرقم  موافق   المقاي

  شدة 

غ   محايد  موافق

  موافق

غ موافق 

  شدة 

المتوسط  

ي سا   ا

الإنحراف  

  المعياري 

سبة  ال

ة   المئو

  الإتجاه

يتلقى العملاء و    09

ن إشعارات تحث   ك المش

ئة و  ع سلامة الب

ة العامة للمجتمع.    ال

  00005,  -  2  -  14  20  التكرار 

 

,772540 

 

 موافق 100%

سبة    5.6  -  38.9 55.6  %ال

ترى أن الشركة تفى    10

ا القانونية إتجاه   اما بإل

  العملاء. 

 موافق %80 998410,  4,0000  -  11  -  23  2  التكرار 

سبة   -  30.6  - 63.8 5.6  %ال

ا    11 عوض الشركة عملا

عند وقود خلل أو ضعف  

دمات   تقديم ا

ة.   المطلو

  4,0000  1  11  2  15  7  التكرار 

 

1,20581 

 

 موافق 80%

سبة   2.8  30.5  5.6  41.7 19.4  %ال

ى    12 د الأد تفي الشركة با

القانونية ال بالمتطلبات 

دمات  تتعلق بجودة ا

  المقدمة. 

 موافق %80 1,13389  4,0000  - 11  3  15  7  التكرار 

سبة   -  30.6  8.3  41.7 19.4  %ال

دول رقم ( انت الإجابات      ) رأي أفراد العينة حول 07يو ا عة عبارات حيث  ي و المثمثلة  أر القانو البعد  فقرات 

:   التا

انت  :    العبارة  الأو    - ال  للمجتمع.)  العامة  ة  ئة و ال الب ن إشعارات تحث ع سلامة  ك العملاء و المش (يتلقى 

شدة بتكرار   ا بالموافقة  سبة    20الإجابة عل ا بموافق بتكرار     %55,6مفردة و  سبة    14و الإجابة عل ا        %38,9مفردة و  لتل

سبة    2إجابة غ موافق بتكرار   ي     %5,6مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا   5.00ش

سبة   ن يتلقو   0.77254و إنحراف معياري    %  100ب ك ئة و مما يدل  ع أن  العملاء و المش الب ن إشعارات تحث ع سلامة 

ة العامة للمجتمع    . ال

ا بالموافقة بتكرار  :    العبارة  الثانية    - انت الإجابة عل ا القانونية إتجاه العملاء) ال  اما   23(ترى أن الشركة تفى بإل

سبة  غ موافق بتكرار   %63,8مفردة و  ا  سبة  11و الإجابة عل شدة  بتكرار      %30,6مفردة و  ا  إجابة   موافق  مفردة   2لتل

سبة   ي     %5,6و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا سبة     4.00ش و إنحراف معياري    %  80ب

ام 0.99841 ا القانونية إتجاه العملاء .مما يدل  ع أن  الشركة تفى بإل   ا
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ا  :  العبارة  الثالثة    - انت الإجابة عل ة) ال  دمات المطلو ا عند وقود خلل أو ضعف  تقديم ا عوض الشركة عملا )

سبة    15بالموافقة بتكرار   غ موافق بتكرار     %41,7مفردة و  ا  سبة    11و الإجابة عل ا  إجا     %30,6مفردة و  بة   موافق  لتل

سبة    7شدة  بتكرار   سبة    2و إجابة   محايد  بتكرار    % 19,4مفردة و  شدة  بتكرار     % 5,6مفردة و  مفردة    1و إجابة   غ موافق 

سبة   ي       % 2,8و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا سبة     4.00ش و إنحراف معياري    %  80ب

ة  مما 1.20581 دمات المطلو ا عند وقود خلل أو ضعف  تقديم ا عوض عملا   يدل  ع أن  الشركة 

عة    - انت الإجابة  :    العبارة  الرا دمات المقدمة.) ال  ى بالمتطلبات القانونية ال تتعلق بجودة ا د الأد (تفي الشركة با

ا بالموافقة بتكرار   سبة    15عل غ موافق بتكرار  و الإجا   %41,7مفردة و  ا  سبة    11بة عل ا  إجابة   موافق       %30,6مفردة و  لتل

سبة  7شدة  بتكرار  سبة  3و إجابة   محايد  بتكرار  % 19,4مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت    % 8,3مفردة و  ش

ي   سبة     4.00إتجاه الموافقة بمتوسط حسا ى   1.13389و إنحراف معياري    %  80ب د الأد با أن  الشركة تفي  مما يدل  ع 

دمات المقدمة .    بالمتطلبات القانونية ال تتعلق بجودة ا

دول رقم    - م    07بالقراءة السوسيولوجية  ل م وتح ي تن عد قانو ن أن الشركة تحاول تقديم إشعارات للعملاء ذات  ب ي

ة ئة التنظيمية وال ا ع ضرورة سلامة الب ى للمتطلبات القانونية والمتعلقة   ف د الأد العامة للمجتمع كما تحاول أن تفي با

ي للشركة يتمتع  التا البعد القانو دمة و ض العملاء  حال وقوع ضرر  تقديم ا عو ا و دماتية المقدمة من طرف ودة ا با

ام كب ووا تجاه العملاء والغاية منه تحق ل ام مع العملاء  قانونيا  من  بفاعلية عالية و ة و  الإل داف المنظمة من ج يق أ

ن   ة أخرى, وقد ب مان  ج موعات  ادوارد فر ى إلا من خلال الأفراد وا داف المنظمة لا يتأ ة أن تحقيق أ اب المص ة أ  نظر

ات.  م التأث والتأثر  بما تنجزه وتحققه الشر ا   الذين بإم

سبة إجابات أفراد العينة حول البعد الإقتصادييو . 8 جدول  ع التكراري و المصدر: من إعداد الباحثان    التوز

  spss- v20بالإعتماد ع برنامج 
س  العبارات الرقم  موافق  المقاي

  شدة 

غ   محايد  موافق

  موافق

غ موافق 

  شدة 

المتوسط  

ي سا   ا

الإنحراف  

 المعياري 

سبة  ال

ة   المئو

  الإتجاه

عروض   13 الشركة  تقدم 

من   ا  غ عن  ا  تم

ات الأخرى   الشر

  00005,  -  5  -  11  20  التكرار 

 

1,03126 

 

 موافق 100%

سبة   -  13.9  -  30.5 55.6  %ال

تقديم   14 الشركة  تحاول 

للعملاء   منخفضة  أسعار 

يقدم    بما  مقارنة 

 السوق 

 غ %80 0,75383  4,0000  -  2  3  22  9  التكرار 

سبة  موافق   -  5.6  8.3  61.1 25  %ال

م   15 سا الشركة  أن  عت 

ومداخيل  تنمية   

.  الإقتصاد الوط

 موافق %80 0,96732  4,0000  -  8  3  21  4  التكرار 

سبة   -  22.2  8.3  58.3 11.4  %ال

اح    16 الأر ع  الشركة  تركز 

ا ع رضا  أك من ترك

 العملاء. 

 موافق %80 1,05221  4,0000  -  9  3  18  6  التكرار 

سبة  -  25  8.3  50 16.7  %ال
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دول رقم ( انت الإجابات    ) رأي أفراد العينة حول 08يو ا عة عبارات حيث  فقرات البعد الإقتصادي و المثمثلة  أر

 :  

ات الأخرى) ال  :    العبارة الأو    - ا من الشر ا عن غ شدة  (تقدم الشركة عروض تم ا بالموافقة  انت الإجابة عل

سبة    20بتكرار   ا بموافق بتكرار     %55,6مفردة و  سبة    11و الإجابة عل ا  إجابة غ موافق بتكرار       %30,9مفردة و   3لتل

سبة   ي    %13,9مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا سبة     5.00ش نحراف  و إ  %  100ب

ات الأخرى  1.03126معياري  ا من الشر ا عن غ   . مما يدل  ع أن  الشركة تقدم عروض تم

ا  تحاول الشركة تقديم أسعار منخفضة للعملاء مقارنة بما يقدم  السوق (:    العبارة الثانية    - انت الإجابة عل ال   (

سبة    22بالموافقة بتكرار   شدة بتكرار  و الإجابة عل   %61,1مفردة و  سبة    9ا بموافق  ا  إجابة    محايد        %25مفردة و  لتل

سبة    3بتكرار   سبة    2و إجابة غ موافق بتكرار      %8,3مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه     %5,6مفردة و  ش

ي   سبة     4.00الموافقة بمتوسط حسا ع أن  الشركة تحاول تقديم أسعار أفضل    مما يدل   0.75383و إنحراف معياري   %  80ب

ائن.  افة فئات الز   ل

ا بالموافقة بتكرار  :    العبارة الثالثة    - انت الإجابة عل .) ال  م  تنمية ومداخيل الإقتصاد الوط سا عت أن الشركة  )

سبة    21 غ موافق بتكرار     %58,3مفردة و  ا  سبة    8و الإجابة عل شدة  بتكرار       %22,2مفردة و  ا  إجابة   موافق  مفردة    4لتل

سبة   سبة    3و إجابة   محايد  بتكرار    % 11,4و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط     % 8,3مفردة و  ش

ي  سبة   4.00حسا م  تنمية ومدا 0.96732و إنحراف معياري  % 80ب سا   خيل الإقتصاد الوط مما يدل  ع أن  الشركة  

عة   - ا ع رضا العملاء:    العبارة  الرا اح أك من ترك ا بالموافقة بتكرار  .(تركز الشركة ع الأر انت الإجابة عل ) ال 

سبة    18 غ موافق بتكرار     %50مفردة و  ا  سبة    9و الإجابة عل شدة  بتكرار       %25مفردة و  ا  إجابة   موافق  مفردة و   6لتل

سبة   3و إجابة   محايد  بتكرار    % 16,7سبة   ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط     % 8,3مفردة و  ش

ي   سبة     4.00حسا ا ع رضا    1.05221و إنحراف معياري    %  80ب اح أك من ترك أن الشركة تركز ع الأر مما يدل  ع 

  العملاء .

دول السابق  رقم  - ن  من خلال ا ب ا حيث نجد    08ي اح مية بالغة لتعظيم أر أن  الشركة  البعد الإقتصادي  تو أ

ن أن الشركة تركز ع الأ  ا  من خلال إجابات المبحوث ا عن غ ا تقدم عروض تم ا ع رضا العملاء كما أ اح أك من ترك ر

م   ا تقدم ل م  تنمية  مداخيل الإقتصاد الوط رغم أن العملاء لا يرون أ سا ذا  ل  ات الأخرى من أجل التم  من الشر

بما يقدم  السوق  تم بمص  أسعار منخفضة مقارنة  الشركة  ن أن  ب نا ي الأو قبل تحقيق رغبات و حية  بالدرجة  ا الر

ذلك   إ  تطرق  وقد  العملاء   دمانوحاجات  فر مسؤولية    ميلتون  ا  ل ات  الشر أن  يرى  والذي  ي  النيوكلاسي الإتجاه  صاحب 

رة وال افظة ع المنافسة ا ا مع ا اح عظم من أر شاطات ال  ا  ال ل موارد ة ودون  إجتماعية وحيدة و توظيف 

  غش .

دول رقم ( :   ) رأي أفراد العينة حول 09يو ا انت الإجابات  دمات و المثمثلة  ستة عبارات حيث    عبارات جودة ا

ا بالموافقة  :    العبارة  الأو    - انت الإجابة عل (يمتاز موظفو المؤسسة بحسن المعاملة واللباقة  التعامل مع العملاء) ال 

سبة  13بتكرار  شدة بتكرار   %36,1مفردة و  ا بموافق  سبة  11و الإجابة عل ا  إجابة غ موافق بتكرار      %30,5مفردة و  لتل

سبة  10 سبة  2و إجابة محايد بتكرار    %27,8مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة    %5,6مفردة و  ش
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ي   سبة     4.00بمتوسط حسا مما يدل  ع أن  موظفو المؤسسة يمتازون بحسن المعاملة    1.19090و إنحراف معياري    %  80ب

  واللباقة  التعامل مع العملاء 

ا بالموافقة بتكرار  :    العبارة  الثانية    - انت الإجابة عل يح و المناسب) ال  ل ال دمات بالش  24(تقدم المؤسسة ا

سبة  غ موافق بتكرار و الإجابة   %66,7مفردة و  ا  سبة  10عل شدة  بتكرار      %27,8مفردة و  ا  إجابة   موافق  مفردة   2لتل

سبة   ي     %5,6و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا سبة     4.00ش و إنحراف معياري    %  80ب

يح و المناسب.  0.97101 ل ال دمات بالش   مما يدل  ع أن  المؤسسة تقدم ا

دمات. 9 جدول  سبة إجابات أفراد العينة حول جودة ا ع التكراري و المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد    يو التوز

  spss- v20ع برنامج 

ا بالموافقة بتكرار  :    العبارة  الثالثة    - انت الإجابة عل نتظام) ال  سرعة و ا  اوى العملاء والرد عل ش تم المؤسسة  )17  

سبة   غ موافق بتكرار     %47,2مفردة و  ا  سبة    9و الإجابة عل شدة  بتكرار       %25مفردة و  ا  إجابة   موافق  مفردة و    7لتل

سبة   3و إجابة   محايد  بتكرار    % 19,4سبة   ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط     % 8,3مفردة و  ش

ي   سبة     4.00حسا إنحراف معياري   %  80ب سرعة    1.07644  و  ا  العملاء والرد عل اوى  ش تم  مما يدل  ع أن  المؤسسة 

نتظام    و

عة   - ا بالموافقة بتكرار :  العبارة  الرا انت الإجابة عل م حاجات ومتطلبات العملاء) ال  مفردة و  15(تقوم المؤسسة بف

غ موافق بتكرار     %41,7سبة   ا  شدة  بتكرار       %27,8سبة  مفردة و   10و الإجابة عل ا  إجابة   موافق  سبة    8لتل مفردة و 

س   العبارات  الرقم  موافق   المقاي

  شدة 

غ   محايد  موافق

  موافق

غ 

موافق 

  شدة 

المتوسط  

ي سا   ا

الإنحراف  

  المعياري 

سبة  ال

ة   المئو

  الإتجاه

المؤسسة    17 موظفو  يمتاز 

بحسن المعاملة واللباقة  

  العملاء التعامل مع 

 1,19090  4,0000  -  10  2  13  11  التكرار 

 

 موافق 80%

سبة  -  27.8  5.6  36.1 30.5  %ال

دمات   18 ا المؤسسة  تقدم 

و  يح  ال ل  بالش

 المناسب. 

 971010,  4,0000  -  10  -  24  2  التكرار 

 

 موافق 80%

سبة  -  27.8  -  66.7 5.6  %ال

اوى    19 ش المؤسسة  تم 

سرعة  ا  العملاء والرد عل

نتظام  و

 موافق  %80 1,07644  4,0000  -  9  3  17  7  التكرار 

سبة   -  25  8.3  47.2 19.4  %ال

م    20 بف المؤسسة  تقوم 

ومتطلبات   حاجات 

 العملاء 

 موافق %80 1,13074  4,0000  -  10  3  15  8  التكرار 

سبة  -  27.8  8.3  41.7 22.2  %ال

العملاء  تتم    21 ن  ب المعاملات 

عالية   بدرجة  والمؤسسة 

ة والامان    من السر

 محايد  %60 1,11661  3,0000  3  14  9  7  3  التكرار 

سبة   8.3  38.9  25  19.4 8.3  %ال

الانتظار    22 وقاعات  مرافق 

  والاستقبال ملائمة ولائقة 

 موافق %80 1,09942  4,0000  -  9  3  16  8  التكرار 

سبة  -  25  8.3  44.4 22.2  %ال
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سبة    3و إجابة   محايد  بتكرار    % 22,2 ي     % 8,3مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا ش

سبة   4.00 م ح 1.13074و إنحراف معياري  % 80ب   اجات ومتطلبات العملاءمما يدل  ع أن  المؤسسة تقوم بف

امسة    - غ  :    العبارة  ا ا  انت الإجابة عل ة والأمان) ال  ن العملاء والمؤسسة بدرجة عالية من السر (تتم المعاملات ب

سبة    14موافق بتكرار   ا بمحايد  بتكرار     %38,9مفردة و  سبة    9و الإجابة عل ا  إجابة   موافق بت     %38,9مفردة و    7كرار  لتل

سبة   شدة  بتكرار    % 19,4مفردة و  سبة    3و إجابة  موافق  شدة  بتكرار     % 8,3مفردة و  سبة    3و إجابة  ع موافق  مفردة و 

ي     % 8,3 ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه محايد بمتوسط حسا سبة     3.00ش  1.11661و إنحراف معياري    %  60ب

ة و الأمان بدرجة عالية.  مما يدل  ع أن  المعاملا  سم بالسر ن العملاء والمؤسسة لا ت   ت ب

بتكرار  :    العبارة  السادسة    - ا بالموافقة  انت الإجابة عل   16(مرافق وقاعات الانتظار والاستقبال ملائمة ولائقة) ال 

سبة   غ موافق بتكرار     %44,4مفردة و  ا  سبة    9و الإجابة عل شدة  بتكرار  لتل  %25مفردة و  سبة   8ا  إجابة موافق  مفردة و 

سبة    3و إجابة   محايد  بتكرار    % 22,2 ي     % 8,3مفردة و  ل عام يت أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حسا ش

سبة   4.00   لشركة ملائمة ولائقة. مما يدل  ع أن  المرافق وقاعات الانتظار والاستقبال  با 1.09942و إنحراف معياري  % 80ب

من     - العديد  نلتمسه   ما  ذا  و عالية  خدمات  جودة  تقدم  الشركة  أن  نجد  أعلاه   دول  ل السوسيولوجية  بالقراءة 

ا توفر مرافق وقاعات للإنتظار والإستقبال جد ملائمة ولائقة بإسم الشركة مع حسن المعاملة   المؤسسات الإقتصادية , حيث  أ

م واللباقة  التعا او ش تم  م حاجات ومتطلبات العملاء و  مل مع العملاء  من قبل موظفو المؤسسة, كما تقوم المؤسسة بف

دمات لكن  ودة  ا ذه  ا يح و المناسب واللائق, و رغم  ل ال دمات بالش نتظام  من أجل تقديم  ا سرعة و ا  والرد عل

ياد بخصوص ما إذا  م أو لا ترا ذلك يت   من خلال إجابات العملاء با ا مع انب السري  معاملا انت المؤسسة ترا ا

ة للعملاء  ذه الإجراءات الموج ل  ن الشركة,  م و ذه الثقة بي عزز  ة  م أي ضمانات ملموسة أو إجراءات إدار أنه  لا  تتوفر لد

ا و ت ار تبقى ضرورة حتمية لإستمرار الشركة وتطور تمع ا سقي للشركة حيث يرى وا الإتجاه دخل أيضا  ضمن النطاق ال

سقي ن الأخذ    ال ا أي يتع عض ابطة والمتفاعلة مع  ا مجموعة من الأجزاء الم عرف ع أ سقا لا بد أن  ون  أن الشركة ح ت

سق آخر   س بالتغذية الرجعية أي  تمع  وال  م العملاء وا ار و يط ا ن المؤسسة وا اصل ب ن الإعتبار التبادل ا ع

ا ودة معا .    يقوم بأساليب يحقق من خلال اح وا ة لتعظيم الأر   الفعالية المطلو

  تحليل إختبار الفرضيات:  -3-2-1

  ) spss- v20(المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد ع برنامج   يو نتائج إختبار الفرضيات. 10 جدول 
ة T إختبار الفرضيات سو يجة الفرضية العدمية  Sig.2-tailed  ا   ن

 نرفض الفرضية العدمية  0000, 19,078  الأو الفرضية 

 نرفض الفرضية العدمية  0000, 25,999 الفرضية الثانية

 نرفض الفرضية العدمية  0000, 21,342 الفرضية الثالثة

عة   نرفض الفرضية العدمية  0000, 32,371 الفرضية الرا

: الأو الأخلا    الفرضية  البعد  م  بمختلف  سا العملاء  حاجات  تلبية  و  م  ف ع  المؤسسة  الإجتماعية   للمسؤولية 

تمع.   طبقات ا

العدمية   العملاء   :H0الفرضة  حاجات  تلبية  و  م  ف ع  المؤسسة  الإجتماعية   للمسؤولية  الأخلا  البعد  م  سا لا 

تمع.    بمختلف طبقات ا
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م و تلبية حاجات العملاء بمختلف    :H1الفرضة البديلة   م البعد الأخلا للمسؤولية الإجتماعية  المؤسسة ع ف سا

تمع.  طبقات ا

دول رقم( ة و المقدرة بقيمة    T) أعلاه و الذي يو أن قيمة  10من خلال ا سو ا بالقيمة     19.078(ت) ا و خلال مقارن

ة   الدلالة المعنو دولية  عند مستوى  القيمة    0.01ا أن  ن  أك من قيمة    Tتب ة  و الم دولية و عليه نرفض  T(ت)  ا (ت)  

ة) و نقبل الفرضية البديلة.    الفرضية العدمية (الصفر

الثانية: ل لائق و    الفرضية  ش المؤسسة  ن جودة خدمات  له تأث كب  تحس ي للمسؤولية الإجتماعية  سا البعد الإ

  مناسب.  

ل لائق  : H0الفرضة العدمية   ش ن جودة خدمات المؤسسة  س له تأث  تحس ي للمسؤولية الإجتماعية ل سا البعد الإ

 و مناسب. 

ل لائق و  :H1الفرضة البديلة   ش ن جودة خدمات المؤسسة  ي للمسؤولية الإجتماعية له تأث كب  تحس سا البعد الإ

 مناسب. 

دول رقم ة و المقدرة بقيمة    Tقيمة  أعلاه و الذي يو أن    )10(من خلال ا سو ا بالقيمة     25,999(ت) ا و خلال مقارن

ة   الدلالة المعنو دولية  عند مستوى  القيمة    0.01ا ن أن  أك من قيمة    Tتب ة  و دولية و عليه نرفض    T(ت) الم (ت)  ا

ة) و نقبل الفرضية البديلة.    الفرضية العدمية (الصفر

تمع.  البعد ال الفرضية الثالثة:  اماته إتجاه العملاء و ا ي للمسؤولية الإجتماعية بالمؤسسة يو بجميع إل   قانو

تمع. :H0الفرضة العدمية  اماته إتجاه العملاء و ا ي للمسؤولية الإجتماعية بالمؤسسة لا يو بجميع إل  البعد القانو

ي للمسؤولية H1الفرضة البديلة  تمع.:البعد القانو اماته إتجاه العملاء و ا  الإجتماعية بالمؤسسة يو بجميع إل

دول رقم( ة و المقدرة بقيمة    T) أعلاه و الذي يو أن قيمة  10من خلال ا سو ا بالقيمة     21,342(ت) ا و خلال مقارن

ة   الدلالة المعنو دولية  عند مستوى  القيمة    0.01ا أن  ن  أك مTتب ة  و الم دولية و عليه نرفض    Tن قيمة  (ت)   ا (ت) 

ة) و نقبل الفرضية البديلة.   الفرضية العدمية (الصفر

عة: ا.   الفرضية الرا  ساعد البعد الإقتصادي للمسؤولية الإجتماعية المؤسسة ع طرح عروض و أسعار أفضل لعملا

العدمية   الم: H0الفرضة  الإجتماعية  للمسؤولية  الإقتصادي  البعد  ساعد  أفضل  لا  أسعار  و  عروض  طرح  ع  ؤسسة 

ا.  لعملا

ا.   :H1الفرضة البديلة     ساعد البعد الإقتصادي للمسؤولية الإجتماعية المؤسسة ع طرح عروض و أسعار أفضل لعملا

دول رقم ( ة و المقدرة بقيمة    T) أعلاه و الذي يو أن قيمة  10من خلال ا سو ا بالقي  32,371(ت) ا مة  و خلال مقارن

ة   الدلالة المعنو دولية  عند مستوى  القيمة    0.01ا أن  ن  أك من قيمة    Tتب ة  و الم دولية و عليه نرفض    T(ت)  ا (ت) 

ة) و نقبل الفرضية البديلة.    الفرضية العدمية (الصفر
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  خاتمة :  -4

ن  ذا الورقة البحثية حاولنا التوصل إ نوع العلاقة القائمة ب عاد المسؤولية الاجتماعية ومتغ جودة  من خلال  متغ أ

عاد  ذه الأ تمام المؤسسة  دمات من خلال ا ر جودة ا عز عاد المسؤولية الاجتماعية دور كب   دمات, وعليه وجدنا أن لأ ا

للمسؤ  ي  ي والأخلا والقانو سا البعد الإقتصادي والإ ا  لأن  اح أر عظيم  ادة و ز ر و  ولية الاجتماعية  علاقة  من أجل تطو

الوظيفي   ي  والبنا السوسيولو  المنظور  من  عاد  الأ ذه  عت  المؤسسة حيث  شطة  با أ م  ومع  عض وترابطية مع  املية  ت

ى)  لتحقيق   لية( الك ساق ال امل مع با الأ ساق الفرعية ( الصغرى) ال تتداخل وتت صوص عبارة عن مجموعة من الأ با

داف   خلال  أ من  ل   ك تمع  وا الفرد  داف  أ لتحقيق  أو  العملاء  عدد  ادة  وز اح  الأر كتعظيم  المنظمة   سواء لصا  معينة 

صول ع جودة خدماتية ممتازة تل حاجات ورغبات العميل .   ا
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