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 ملخص:  
أثر ممارسات المسؤولية الاجتماعية لمجمع صيدال على ميزته  معرفةأساسا ل هذه الورقة البحثيةهدف ت       

التنافسية من خلال رضا العملاء، والوقوف على مدى إدراك أفراد العينة للمتغيرات المدروسة، من أجل تحقيق 
 نات من عينةالاستبيان كأداة رئيسية لجمع البياو المنهج الوصفي التحليلي  أهداف الدراسة تم الاعتماد على

 .SPSS V25، وتم معالجة البيانات بالاعتماد على البرنامج الإحصائي عامل 66حجمها 
توصلت الدراسة إلىى جملىة مىن النتىائج أار هىا، رضىا العمىلاء رلعىو دور الوسىيق فىي العلاقىة اىين ممارسىات 

والبعىىد الاجتمىىاعي فقىىق دون المسىىؤولية الاجتماعيىىة لمجمىىع صىىيدال وميزتىىه التنافسىىية مىىن أجىىل البعىىد الاقتصىىاد  
 .إدراك أفراد العينة مرتفع بخصوص المتغيرات المدروسةالبيئي، وأن معدل البعد 

 ممارسات المسؤولية الاجتماعية، رضا العملاء، ميزة تنافسية، مجمع صيدال. :كلمات مفتاحية
 JEL: M39، M19،M14تصنيف 

Abstract:  

 

This research paper seeks to demonstrate the impact of Saidal’s social responsibility 

practices on competitive advantage according to customer satisfaction, and to determine the 

extent to which the sample members aware  of the variables studied, in order to achieve 

objectives of the study  the descriptive analytical approach and the questionnaire were relied 

upon as the main tool collecting data from a sample of 66 workers, and the data was 

processed based on the SPSS V25 statistical program 

The results revealed that in terms of the economic and social dimensions, consumer 

satisfaction plays a mediating role in the relationship between Saidal's social responsibility 

found that the sample members have a high level of awareness of the variables being studied. 

Keywords: social responsibility practices, customer satisfaction, competitive advantage, 

Saidal Complex  

Jel Classification Codes : M14, M19 , M39 
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 مقدمة .1
إن المنظمة الذكية هي من تحقق أهدافها بأعلى مستوى ممكن قياسا بالمنافسين، مع المحافظة 
على هذا المستوى لأطول وقت ممكن باختيارها لأفضل البدائل وتحسين أدائها، والتي تتماشى مع 

سوق متطلبات البيئة التنافسية القائمة على درناميكية التغيير، لا اد لها من ضمان موقعها في ال
والعمل على المحافظة عليه وإدامته اتحقيق ميزة تنافسية عن طريق خلق قيمة للعميل وإرضائه 

 والتميز في تحقيق هذا الرضا. 
وأضحى الطلو المتزارد على مبادرات المسؤولية الاجتماعية من قبل أصحاب المصلحة  

ودمجها في مختلف عملياتهم مؤشرا إستراتيجيا لقادة الأعمال لتسليق الضوء على هذه المبادرات 
قادرة على تحقيق نتائج اقتصادية أفضل بفعل سلوكها المسئول  التجارية، لتكون اذلك منظماتهم

اجتماعيا؛ إذ يساعد تبني المسؤولية الاجتماعية على تكوين الصورة الإيجااية، وتعزيز السمعة 
مكانية استقطاب عملاء جدد، لأن طرح العامة للمنظمة مع الرفع من قدرتها في الاحتفاظ بعملائها وإ
ولاء العملاء. ومع التضارب التنافسي وتقديم المنتجات لوحده لم يعد يفي بغرض كسو ثقة، رضا و 

الحاد، لم يعد تقديم ميزة تنافسية واحدة والحفاظ عليها نافع ال يجو البحث عن طرق للاستمرار نحو 
 الريادة والتفوق الدائمين. 

هل رضا العملاء رلعو دور الوسيق اين ممارسات المسؤولية الاجتماعية وتحقيق  :السؤال الرئيسي
 الميزة التنافسية لمجمع صيدال من وجهة نظر العاملين بالوحدات الصيدلانية في ولاية جيجل؟

 وتنبثق عنه أسئلة فرعية هي:

 هل روجد تأثير لممارسات المسؤولية الاجتماعية على رضا العملاء ؟  ▪

 هل روجد تأثير لممارسات المسؤولية الاجتماعية على الميزة التنافسية ؟   ▪

 ما معدل إدراك العاملين بالوحدات الصيدلانية في ولاية جيجل للمتغيرات المدروسة؟  ▪

 الفرضية الرئيسة -
على مجموعة من الدراسات السابقة  الفرعية، وبعد اطلاع السؤال الرئيسي والأسئلةللإجابة عن      
 ت صياغة الفرضيات التالية:تم
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كمتغير وسيق اين  (α ≤ 0.05): روجد دور لرضا العملاء عند مستوى دلالة الفرضية الرئيسة
ممارسات المسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية لمجمع صيدال من وجهة نظر العاملين بالوحدات 

  الصيدلانية في ولاية جيجل.
 :فرضياتها الفرعية هيو  
لممارسات المسؤولية الاجتماعية ( α ≤ 0.05)روجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  ▪

 على الميزة التنافسية لمجمع صيدال.
لممارسات المسؤولية الاجتماعية ( α ≤ 0.05)روجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  ▪

 لمجمع صيدال على رضا العملاء.
روجد معدل إدراك مرتفع لدى العاملين بالوحدات الصيدلانية في ولاية جيجل للمتغيرات  ▪

 (.α ≤ 0.05)المدروسة عند مستوى دلالة 
 أهداف الدراسة -
تقديم موجز لدلالة المسؤولية الاجتماعية بأبعادها الثلاثة )البعد الاقتصاد ، البعد الاجتماعي  ▪

 ايات التطبيقية التي كانت نقطة لانطلاق الدراسة الحالية؛والبعد البيئي(، والاستدلال بأهم الأد
ممارسات المسؤولية الاجتماعية بأبعادها على الميزة التنافسية لمجمع  التعرف على تأثير ▪

صيدال من وجهة نظر أفراد العينة محل الدراسة، وكذا تبيين إذا كانت هناك علاقة أثر اين 
 المتغير الوسيق والمتغير التابع؛ المتغير المستقل والمتغير الوسيق وبين

الكشف عن معدل إدراك أفراد عينة الدراسة للمتغيرات المدروسة ومستوى الرضا المحقق   ▪
 لدرهم.

 منهج الدراسة -
بغية الإحاطة بموضوع الدراسة، تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي الذ  ررتكز على   

أداة الاستبيان، وذلك من أجل  في رتمثلومات عن طريق مصدرين؛ الأول، جمع البيانات والمعل
الحصول على البيانات المتعلقة بالجانو الميداني، أما الثاني، فيتمثل في مختلف المراجع المعتمدة 

 في الحصول على المعلومات المتعلقة بالجانو النظر  للدراسة.
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 الدراسات السابقة -
اين المسئولية الاجتماعية والميزة التنافسية لعقود عدردة، ومع ذلك لا  تمت دراسة العلاقة        

تزال هناك فجوة بحثية كبيرة غير مكتشفة، وذلك قد يكون بسبو عدم مناقشة المتغيرات التي تؤثر 
 على العلاقة اينهما.

 (Mobarak, El-Garaihy, & Albahussain, 2014)  دراسة ▪
  مقال تحت عنوان:

" Measuring the impact of corporate social responsibility paractices on competitive 

advantage: A mediating role of reputation and customer satisfaction " 

كان هدف هذه الدراسة  قياس تأثير تطبيق ممارسات المسؤولية الاجتماعية على خلق الميزة     
التنافسية لشركات في المملكة العربية السعودية والكشف عن الدور الوسيق لرضا العميل والسمعة 

شركة من قطاعات  300في تحقيق الميزة التنافسية اهذه الشركات، أجريت على عينة حجمها 
في  AMOS V16، تم جمع البيانات عن طريق أداة الاستبيان  واعتماد ارنامج مختلفة

التحليل،أظهرت النتائج وجود علاقة مباشرة اين مبادرات المسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية 
كعلاقة إيجااية قوية، كما أكدت الدور الوسيق لرضا العملاء وسمعة الشركة  في العلاقة اين 

 سؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية، وبشكل كبير فيما يخص رضا العملاء.مبادرات الم
 (Abo Samra, 2017)دراسة   ▪
 رسالة ماجستير تحت عنوان: 

"The effect of corporate social responsibility on loyalty according to the role of 

mediators (satisfaction, trust and corporate image) from clients perspective case 

study: Bank of Palestine - Gaza Srip  "  

هدفت الدراسة إلى توضيح أثر المسؤولية الاجتماعية على ولاء العملاء، وكذا اختبار دور     
ة المسؤولية الاجتماعية وولاء العوامل الوسيطة )رضا العميل، الثقة، وصورة المنظمة( على علاق

عميلا عن طريق أداة الاستبيان مع اعتماد ارنامج  383العملاء، أجريت الدراسة على عينة حجمها 
في تحليل البيانات. من اين النتائج التي أسفرت عنها الدراسة أن رضا  Spssالتحليل الإحصائي 

ين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء، العملاء وصورة المنظمة رلعبان دور الوسيق في العلاقة ا
اينما تبين أن عامل الثقة لا روجد له تأثير على الولاء ولا رلعو دور الوساطة في العلاقة اين 

 المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء.
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تماعية( بأبعاد تختلف عن تناولت الدراسات السابقة المتغير المستقل )المسؤولية الاج ▪
المعتمدة في الدراسة الحالية، والأمر نفسه فيما يخص المتغير التابع )الميزة التنافسية(  الأبعاد

وهو ما سيعطي قيمة مضافة للدراسة وفي قطاعات تختلف عن قطاع الصناعة الدوائية و 
 .في اناء فرضيات الدراسة الحالية الحالية، تم الاعتماد على هذه الدراسات أساسا

 للدراسة دبيات النظريةالأ .2 
غالبا ما كانت منظمات الأعمال تركز على تحقيق أهداف المالكين من أصحاب المصلحة، دون     

الالتفات لما يحدث خارج محيطها، إلا أنها أدركت أن انطباع المجتمع بصفة عامة والعميل بصفة 
 خاصة سلاح ذو حدرن؛ إما أن يجعل منها رائدة في السوق قادرة على المنافسة في حالة تمكنها من
تحقيق رضا عملائها، وكسو ثقتهم وولائهم بالإضافة إلى تحقيق رفاهية المجتمع الذ  تعمل فيه، أو 
قد رتسبو لها في الخسارة والخروج النهائي من السوق في حالة فشلها في أن تكون عند مستوى 

 تطلعاتهم.
 المسؤولية الاجتماعية للمنظمة مفهوم   1.2

 تعريف المسؤولية الاجتماعية 1.1.2
المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال اختلافات عدردة تبعا لاختلاف الرؤية  لقي تعريف  

 أنها:بالتي انطلق منها كل باحث، ويمكن تعريفها 
"التزام المؤسسة اتجاه المجتمع الذ  تعمل فيه، وذلك عن طريق المساهمة في مجموعة كبيرة من   ▪

تحسين الخدمات الصحية، مكافحة التلوث، خلق فرص  الأنشطة الاجتماعية، مثل: محاربة الفقر،
 (15، صفحة 2007)الصيرفي، العمل وحل مشكلة الإسكان والمواصلات وغيرها". 

"واجو والتزام من جانو منظمات الأعمال تجاه المجتمع بشرائحه المختلفة آخذة انظر الاعتبار   ▪
التوقعات بعيدة المدى لهذه الشرائح ومجسدة إياها بصور عدردة يغلو عليها طابع الاهتمام بالعاملين 

)الغالبي و  ".والبيئة شرط أن يكون هذا التوجه طوعا ومتجاو ا الالتزامات المنصوص عليها قانونا
  (51، صفحة 2008العامر ، 

"مجموعة الالتزامات الطوعية التي تحدد إستراتيجية وسياسة المنظمة اتجاه أصحاب المصلحة بما  ▪
في ذلك البيئة والمجتمع، والتي تسعى من خلالها إلى تحسين نوعية الحياة والمحافظة على البيئة 

دون التخلي عن الهدف الأساسي وهو تحقيق بمختلف مبادئ المساءلة والشفافية يق الإلمام عن طر 
 (98-97، الصفحات 2021)ان  ياد  و دكار،  الربح".
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التوفيق اين في ضوء ما تقدم يمكن تقديم تعريف إجرائي للمسؤولية الاجتماعية على أنها"         
، تجاه أطراف المصلحة المعنيينمجموع التزامات مجمع صيدال الاقتصادية، الاجتماعية والبيئية ا

 ."من أجل تعظيم منفعة مشتركة
 أبعاد المسؤولية الاجتماعية 2.1.2
رتبارن الباحثون في وصف أبعاد المسؤولية الاجتماعية من حيث المسمى والعدد، غير أن      

الحالية ستأخذ بالأضلاع الثلاثة، التي عرفها مجلس الأعمال العالمي للتنمية المستدامة، الدراسة 
 وهي: البعد الاقتصاد ، البعد الاجتماعي والبعد البيئي.

 ديالبعد الاقتصا -
باعتبار المنظمة وحدة اقتصادية، يجو أن تقدم منتجات مطلوبة من المجتمع اتكاليف معقولة      

إطار هذه المسؤولية تحقق المنظمة العوائد والأرباح الكافية لتعويض مساهمات  ونوعية جيدة، وفي
 & ,Arsic, Stojanovic) أصحاب رأس المال والعاملين وغيرهم من أصحاب المصلحة 

Mibajlovic, 2017, p. 439) 
والإجراءات التي يقوم اها مجمع  "مختلف الأنشطة :ومنه فالبعد الاقتصاد ، يعبر عن

صيدال في سبيل تحقيق النمو الاقتصاد ، والمتمثل أساسا في رفع الإنتاجية و يادة المبيعات من 
أجل الوفاء بالتزاماته المالية أو السلعية اتجاه أصحاب المصلحة المعنيين اهذا البعد، وهم 

 المساهمين، العملاء والموردرن". 
 البعد الاجتماعي  -

إن الهدف الأساسي للبعد الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية بالنسبة للمنظمات، هو العمل 
والسعي من أجل اناء مجتمع أفضل ودمج الاهتمامات والقضايا الاجتماعية في عملياتها التجارية، 

 ,Arsic, Stojanovic, & Mibajlovic)والنظر في تأثيراتها على المجتمع الذ  تنشق فيه. 
2017, p. 442) 

"مجموع الأنشطة والبرامج الاجتماعية التي يقدمها  ومنه فالبعد الاجتماعي، يعبر عن:
المجمع صيدال من أجل تكوين أداء اجتماعي يساند النشاطات الموجهة نحو الأداء الاقتصاد ، 

 بعد ممثلين أساسا بالمجتمع المحلي".وأار  أصحاب المصلحة الذرن تشبع رغباتهم ضمن هذا ال
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 البعد البيئي  -

لزم على المنظمة المؤمنة بمسؤوليتها الاجتماعية المحافظة على البيئة والإسهام في معالجة  
القضايا البيئية الملحة عن طريق استعمالها الفعال للطاقة، حسن استغلالها للموارد المختلفة، تقليلها 

والغا ية، قيامها بعمليات التشجير وغيرها من الحملات التي تحث على  لمخلفاتها الصلبة، السائلة
 (Arsic, Stojanovic, & Mibajlovic, 2017, p. 447)  ةحماية البيئة الطبيعي

الطبيعية، وذلك  مما سبق يمكن تعريف البعد البيئي بأنه" التزام مجمع صيدال نحو البيئة
بالعمل على تغطية آثار ممارساته ومخلفاته والحد من أضرارها، والامتناع عن الاستخدام التعسفي 

 للموارد ".
 تعريف رضا العميل  2.2 

غالبا ما رتبادر للذهن أن مفهوم رضا العميل يشير إلى ذلك الشعور المتولد نتيجة إشباع 
لسلعة ما، إلا أنه روجد العدرد من التعريفات متطلبات وحاجات العميل عند تلقيه خدمة أو استهلاكه 

 لهذا المصطلح وذلك اتعدد وجهات نظر الباحثين.
 يعرف رضا العميل على أنه:      

"مستوى إحساس الفرد )العميل( الناتج عن المقارنة اين خصائص المنتج المدركة وما كان  ▪
ج معين، رترجم اواسطة شعور رتوقعه مسبقا، فهو الحالة النفسية لما بعد شراء واستهلاك منت

ما هو مدرك فعليا، مع الأخذ بالموقف مؤقت وعاار ناتج عن تقييم الفرق اين توقعات العميل و 
 (19، صفحة 2015)عاصم،  السااق تجاه المنتج بعد الاستخدام".

لمنتجات معينة، ودرجة الاستعداد لديه  ورغباته نتيجة استهلاكه"قناعة العميل بإشباع حاجاته  ▪
 (48، صفحة 2017)محمد سعد الله،  لإعادة اقتنائها في المرة القادمة"

الايجااية ومشاعر السرور التي تصاحو المستهلك خلال حيا ة " يعبر عن المشاعر الوجدانية  ▪
المنتج واستخدامه، وما رترتو عن مدى تطااق الأداء المدرك للمنتج مع التوقعات المسبقة عنه 

، صفحة 2021)سامي،  وأن هذه المشاعر سرعان ما تتحول إلى اتجاه عام نحو المنتج".
272) 
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مما سبق يمكن تعريف رضا العملاء بأنه:" قناعة العاملين بالوحدات الصيدلانية في ولاية 
جيجل بمنتجات مجمع صيدال من حيث توافقها مع توقعات  بائنها، ومع متطلبات سوق الدواء 

 الوطني".

  الميزة التنافسية مفهوم 3.2

  تعريف الميزة التنافسية 1.3.2
اختلف الباحثون في وضع تعريف محدد للميزة التنافسية فكل منهم عرفها وفق وجهة نظره        

 وتوجهه الاقتصاد ، وفيما رلي ذكر لبعض التعريفات.
" الميزة التي تمكن المنظمة من توفير القيمة لعملائها، مما يحفزهم على شراء منتجات ادلا من    ▪

 ,Areiqat, Saleh Ablhadi, Abu Rahmman, & Al_Bazaih, 2019) منتجات منافسيها".
p. 536) 

" قدرة المنظمة على صياغة وتطبيق مهارات وإاداعات تجعلها في مركز أفضل من المنظمات   ▪
 المنافسة، من خلال الاستغلال الأفضل للإمكانيات والموارد الفنية والمادية والتنظيمية والمعلوماتية".

 (3، صفحة 2007)حجاج، 
يزة التنافسية إجرائيا على أنها:" التفوق، الإنفراد والتميز الذ  تتصف به مما سبق يمكن تعريف الم

مخرجات مجمع صيدال، والذ  يمكنه من التنافس مع غيره من منظمات الأعمال في نفس  القطاع 
 (Al_najjar, 2016, p. 120) بطرق أكثر فاعلية".

 التنافسيةأبعاد الميزة  2.3.2
 (139، صفحة 2015)حسن مسلم،  ويمكن تحقيق الميزة التنافسية من خلال الأبعاد التالية:

: يجو على كل منظمة التركيز على بعد التكلفة من أجل جعل تكاليف إنتاج التكلفة/ السعر  -
ومما لاشك فيه أن تخفيض أسعار المنتجات  وتسويق منتجاتها أدنى من المنظمات المنافسة لها،

يسهم في  يادة الطلو عليها، فضلا عن أنه قد يخفض من هامش الربح، إذا كانت تكاليف إنتاج 
 المنظمة مرتفعة.

: يعد بعد التسليم بمثابة القاعدة الأساسية للمنافسة اين المنظمات في الأسواق، وذلك من التسليم -
الزمنية والسرعة في تصميم منتجات جدردة، مع تقديمها للزبائن في  خلال التركيز على خفض المهل

 أقصر وقت ممكن.
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قدرة المنظمة على تقديم مجموعة متنوعة من المنتجات في الوقت المناسو، وقدرة  المرونة: -
المنظمة على تطوير المنتجات الحالية وتحسين عملياتها لتقديم منتجات جدردة تلبي احتياجات 

 ء.ورغبات العملا
: القدرة على تقديم منتجات خالية من العيوب، وضمان تحقيق التميز للمنظمة في ظل الجودة -

المنافسة القائمة في السوق، مع تمثيل الخصائص العامة للمنتج؛ أ  أن الجودة تعني المطابقة مع 
    (Al_najjar, 2016, p. 119)المتطلبات.   

: هو إيجاد طرق وأساليو مفيدة لممارسة الأعمال التجارية، وبالتالي، يعتبر القرار الإبداع -
 الإاداعي قرار يحمل اداخله حلولا لمشكلة قائمة بطريقة فريدة وجدردة.

 الدراسة الميدانية .3
 .إجراءات الدراسة1.3

 مجتمع وعينة الدراسة:. 1.1.3
بالوحدات الصيدلانية في ولاية جيجل كمجتمع  أجريت الدراسة الميدانية على العاملين

في الوقت ذاته لمنتجات صيدال، هذا من ناحية. للدراسة باعتبارهم تجار تجزئة ومستهلكين نهائيين 
ومن ناحية أخرى، يمثلون المرآة العاكسة لانطباعات المستهلك النهائي لمنتجات المجمع. تم تو يع 

نسخ لعدم صلاحيتها، ليصبح  04عاملا، تم استبعاد  70الاستبيان على عينة عشوائية حجمها 
 استبيان قاال للتحليل. 66العدد بعد ذلك 

. تصميم أداة الدراسة2.1.3  
استنادا إلى مشكلة الدراسة يعد الاستبيان الأداة الأنسو، يحتو  الاستبيان على ثلاث محاور 

جتماعية، مو عة على ثلاثة عبارة تقيس مستوى المسؤولية الا 16بحيث؛ المحور الأول يضم 
أما المحور ، (05والبعد البيئي فقراته  06، البعد الاجتماعي فقراته 05أبعاد)البعد الاقتصاد  فقراته 

عبارات تقيس مستوى رضا العميل، والمحور الثالث، يقيس الميزة التنافسية وعدد  06الثاني، فيضم 
 خماسي" لقياس فقرات الاستبيان.وقد تم الاعتماد على مقياس "ليكرت ال ،10فقراته 

 لمعرفة مستوى المسؤولية الاجتماعية، رضا العملاء والميزة التنافسية تم الاعتماد على الجدول
 الذ  روضح فئات مقياس ليكرت.التالي 
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 المعتمد لقياس فقرات الاستبيان ارت : فئات مقياس ليك1الجدول 

 : من إعداد الباحثتين اعتمادا على مقياس ليكرت.المصدر           
 .الأساليب الإحصائية المستخدمة:3.1.4
، SPSS V25تم الاعتماد على مجموعة من المقاريس الإحصائية باستخدام ارنامج         

، معامل الثبات ألفا كرونباخ، المتوسق الحسااي، الانحراف والمتمثلة في: معامل الارتباط ايرسون 
 )الهرمي(. الانحدار الخطي المتعدد، اختبار"ت" للعينة و المعيار  
 راسة. اختبار أداة الد4.1.3
 وذلك من خلال اختبار صدقها، وكذا اختبار ثباتها. 

 الصدق البنائي )الداخلي( -
تم التأكد من صدق الأداة بحساب معامل ايرسون لكل عبارة بالنسبة لإجمالي العبارات لكل 
متغير، وذلك بعد تو يعها على عينة الدراسة، تبين من النتائج أن معامل ارتباط كل عبارة بالنسبة 

(، وهي ذات دلالة 0,809و 0,355العبارات المشكلة لكل متغير محصور اين القيمتين ) لمتوسق
(؛ أ  أن الصدق البنائي لأداة الدراسة محقق لأنه روجد ارتباط موجو وقو  0,01إحصائية عند )

  اين متوسق كل عبارة ومتوسق مجموع العبارات.
 اختبار ثبات أداة الدراسة -

الدراسة، تم حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ لمحاور الاستبيان، حيث لاختبار ثبات أداة 
. وتعد مقبولة إذا 0,60يعتبر هذا الأخير ضعيفا من الناحية التطبيقية إذا كانت قيمة ألفا أقل من 

)البياني،  .0,80، وممتا ة إذا كانت قيمة ألفا أكبر من 0,70و 0,60كانت قيمة ألفا محصورة اين 
 (50، صفحة 2005

 المجال الو ن  الدرجات رقم الفئة
 [1,80-1] 01 موافق بشدةغير  الأولى
 [2,60-1,81] 02 غير موافق الثانية
 [3,40-2,61] 03 محارد الثالثة
 [4,20-3,41] 04 موافق الرابعة
 [5-4,21] 05 موافق بشدة الخامسة
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 : نتائج اختبار معامل الثبات ألفا كرونباخ2 الجدول
 مستوى الثبات قيمة معامل الثبات رقم العبارات المحاور

 ممتا  0,802 16-01 المسؤولية الاجتماعية
 مقبول 0,663 22-17 رضا العميل
 مقبول 0,656 32-23 الميزة التنافسية

 ممتا  0,840 32-01 الاستبيانمحاور 
 SPSS: إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات ارنامج المصدر

من خلال النتائج الواردة في الجدول وبناء على قاعدة القرار سالفة الذكر، رتضح أن الأداة تتمتع 
 بمستوى ثبات يسمح لنا باعتمادها في إجراء الدراسة.

 .اختبار فرضيات الدراسة2.3
 وفرضياتها الفرعية اختبار الفرضية الرئيسية نتائجقراءة في .1.2.3

 (.1986( في سنة )Baron &Kennyتم تحليل نموذج بحثنا وفقًا لفرضيات الوساطة التي وضعها)
 نتائج الانحدار المتعدد الهرمي لاختبار الدور الوسيط: 3الجدول        

 3النموذج  2النموذج  1النمودج  
 الميزة التنافسية  الميزة التنافسية رضا العملاء

beta t sig beta t sig beta t sig 
 0,037 2,135 0,246 0,016 2,470 0,299 0,002 3,265 0,339 البعد الاقتصاد 
 0,009 2,687 0,307 0,008 2,756 0,333 0,000 4,358 0,478 البعد الاجتماعي
 0,395 0,856 0,096 0,375 1,446 0,171 0,153 1,446 0,171 البعد البيئي
 0,004 2,992 0,306       رضا العملاء
 SPSSإعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات  المصدر:

 (α ≤ 0.05): روجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة في اختبار الفرضية الأولى  -
 لممارسات المسؤولية الاجتماعية لمجمع صيدال على رضا العملاء. 
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التي توضح العلاقة اين ممارسة مجمع  betaتظهر النتائج، أن قيمة المعاملات المعيارية 
صيدال للبعد الاقتصاد  من مسؤوليته الاجتماعية ورضا عملائها موجبة وذات دلالة؛ إذ يمكن 

وهي أصغر من القيمة المعتمدة  (،0,002)ا والدلالة المرتبطة اها المقدرة  tاستنتاج ذلك من قيمة 
( من التبارن في رضا العميل يفسره %33,9(؛ أ  ما نسبته )0,339) beta( وبلغت قيمة 0,05)

للبعد  betaالبعد الاقتصاد  للمسؤولية الاجتماعية دون الأبعاد الأخرى. كما وبلغت قيمة 
(، فإن ما 0,000ا )أقل من مستوى الدلالة المعتمد قدر  t(، ومستوى دلالة 0,478الاجتماعي )

الاجتماعي، والباقي يعود لعوامل أخرى،  من التبارن في رضا العملاء يفسره البعد (%47,8نسبته )
أما البعد البيئي من المسؤولية الاجتماعية لمجمع صيدال فليس له تأثير على رضا عملاءه، ومنه، 

 الفرضية الأولى مقبولة.
 (α ≤ 0.05): روجد تأثير ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة في اختبار الفرضية الثانية  -

الاجتماعية لمجمع صيدال على ميزته التنافسية من وجهة نظر العاملين لممارسات المسؤولية 
 بالوحدات الصيدلانية في ولاية جيجل.

(، الميزة التنافسية 0,299بالبعد الاقتصاد  ) الخاصةbeta قدرت قيمة المعاملات المعيارية    
اد  للمسؤولية (، وهي أقل من المعتمدة ومنه البعد الاقتص0,016الناتجة ) tومستوى دلالة 

( من التبارن في هذه الأخيرة يفسره البعد %29,9الاجتماعية رؤثر على الميزة التنافسية وما نسبته )
 الاقتصاد  دون غيره من الأبعاد، والباقي يعود لعوامل أخرى.

من النتائج يظهر أيضا، أن للبعد الاجتماعي تأثير على الميزة التنافسية حيث قدر مستوى      
(، إذن ما 0,333) beta(، وقيمة 0,05( وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد )0,008ا ) tدلالة 
خرى، ( من التبارن في الميزة التنافسية يفسره البعد الاجتماعي والباقي راجع لعوامل أ%33,3نسبته )

فالفرضية الثانية في حين أن البعد البيئي ليس له تأثير على الميزة التنافسية للمجمع، ومنه، 
 مقبولة. 

روجد دور لرضا العملاء عند مستوى دلالة : الرئيسية() في اختبار الفرضية الثالثة  -
(0.05 ≥ α)  كمتغير وسيق اين ممارسات المسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية لمجمع صيدال

 من وجهة نظر العاملين بالوحدات الصيدلانية في ولاية جيجل.
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بعد الأخذ ارضا العميل مع ممارسات المسؤولية الاجتماعية )البعد الاقتصاد ، البعد       
دور في تحقيق  كشف عن ما إذا كان لرضا العملاءالاجتماعي والبعد البيئي( لمجمع صيدال، لل

الخاصة ارضا  betaقدرت قيمة  الميزة التنافسية في ضوء ممارسة المجمع للمسؤولية الاجتماعية،
( من التبارن في الميزة التنافسية %30,6أ  ما نسبته ) ؛( وهي قيمة دالة إحصائيا0,306العملاء )

 لمسؤولية الاجتماعية. ل الاقتصاد  والاجتماعيسة البعد يفسره رضا العملاء وذلك في ضوء ممار 
في رلعو هو الآخر دور أ  أن الرضا المحقق عن ممارسات مجمع صيدال للمسؤولية الاجتماعية 

 ميزته التنافسية.تحقيق 
روضح الجدول المتوسطات الحسااية والانحرافات المعيارية الكلية : في اختبار الفرضية الرابعة -

 المحسوبة ومستوى دلالتها. tلإجابات أفراد العينة حول متغيرات الدراسة وقيمة 
 : نتائج اختبار "ت" للعينة المستقلة والوصف الإحصائي لإجابات أفراد العينة4 لجدولا

 t sigقيمة    المعيار الانحراف  المتوسق الحسااي المتغيرات
 0,000 69,482 0,407 3,48 الاقتصاد  البعد

 0,000 69,386 0,398 3,40 البعد الاجتماعي
 0,000 65,847 0,431 3,49 البعد البيئي
 0,000 75,667 0,418 3,89 رضا العملاء
 0,000 93,316 0,314 3,61 الميزة التنافسية

 SPSS: إعداد الباحثتين اعتمادا على مخرجات المصدر                  
قدر المتوسق الحسااي الكلي لإجابات أفراد العينة حول ممارسات مجمع صيدال  للمسؤولية    

( على 3,49( و)3,40(، )3,48ا )الاجتماعية )البعد الاقتصاد ، البعد الاجتماعي والبعد البيئي( 
(، 0,407ا )السلم المعتمد، وبانحرافات معيارية قدرت التوالي، وكلها تقع في مجال الموافقة ضمن 

( على التوالي، وكلها أقل من الواحد الصحيح، ما يعني تجانس إجابات أفراد 0,431( و)0,398)
لكل  tالعينة فيما يخص ممارسات المجمع  للمسؤولية الاجتماعية، إضافة إلى ذلك فمستوى دلالة 

(، أ  أن معدل إدراك أفراد عينة 0,05وى الدلالة المعتمد)( وهي أقل من مست0,000ساو  )يمتغير 
المتوسق الحسااي  مرتفع، كما وقدرالاجتماعية من قبل مجمع صيدال  الدراسة لممارسات المسؤولية
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، الموافقةضمن مجال  هو يقع( و 3,89) بالعملاء الكلي لإجابات أفراد العينة حول متغير رضا 
( وهي 75,667ا )التي قدرت  tقيمة (، و 0,418الصحيح قيمته )بانحراف معيار  أقل من الواحد 

 سة، وقد قدرمحقق لدى أفراد العينة المدرو  عن منتجات صيدالالرضا عامل أن أ   دالة إحصائيا،
( وهو 3,61ا ) ة حول متغير الميزة التنافسيةالمتوسق الحسااي الكلي لإجابات أفراد عينة الدراس

 t( وهو أقل من الواحد الصحيح، و قيمة 0,518اف معيار  )بانحر  وفقة ضمن مجال الموا
( وهي دالة إحصائيا ، أ  أن معدل إدراك أفراد عينة الدراسة  لهذا 93,316ا )المحسوبة قدرت 

 ع.المتغير مرتف
روجد معدل إدراك مرتفع لدى العاملين بالوحدات الصيدلانية  "تضح صحة الفرضية ما سبق تم  

 (".α ≤ 0.05)في ولاية جيجل للمتغيرات المدروسة عند مستوى دلالة 
 

 . مناقشة وتفسير النتائج 2.2.3
روجد دور لرضا العملاء كمتغير وسيق اين ممارسات المسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية   -

هذه النتيجة الرضا المحقق لدى أفراد العينة المدروسة وفق ما أبان عنه  لمجمع صيدال، وما يفسر
 إلى البعد الاقتصاد  والبعد الاجتماعي. أساساير التأث ويعود المعدل المدرك لهذه العينة،

بناء الأصول تساعدها على خلق و  طريقة فعالة منظمات بمسؤوليتها الاجتماعيةالتزام ال يعتبر       
 .وسة على غرار: رضا العميل وولاءهغير الملم

يعتبر التزام مجمع صيدال بممارسات المسؤولية الاجتماعية خاصة مع استجااته السريعة         
من أجل تطوير وطرح منتجات لبعض الأمراض التي انتشرت مؤخرا في المجتمع الجزائر  ودول 

ات حماية المستهلك، بالإضافة العالم، وبمعارير موضوعة مسبقا من قبل منظمات الصحة ومنظم
لقيامه ابعض الجهود سعيا منه للتأثير على الرأ  العام وبناء سمعة طيبة لدى الأطراف الفاعلة 
والمؤثرة )نقابات الأطباء واتحادات الصيادلة( في أصحاب قرارات الشراء، ويظهر ذلك من خلال 

لايات الوطن وحرصه على توفير قيامه اتنظيم محاضرات للأطباء والصيادلة في العدرد  من و 
المتطلبات القاعدية للتعامل مع  بائنه، أمر ساعد في  يادة عامل الثقة لدى مستخدمي منتجاته 

 .وتعزيز سمعته
جود علاقة طردية قوية اين التزام منظمات الأعمال بممارسات المسؤولية الاجتماعية تو       

إلى كسو التحد  من خلال ما تتميز به منتجاته  مجمع صيدال يسعىات التنافسية، وتحقيق الميز 
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عن بقية المنتجات المنافسة بالجودة والسعر المنخفض مما عز  مكانته في السوق المحلي خاصة 
 في إنتاج الأدوية الجنيسة.

وإن لممارسات المجمع للمسؤولية الاجتماعية دور كبير في تحقيق الميزة التنافسية خاصة       
الاقتصاد  المتمثل أساسا في الوفاء بالتزاماته اتجاه أصحاب المصلحة، ودعم تطبيقه للبعد 

الاقتصاد الوطني من خلال تمويله لبعض المشاريع الصغيرة والمتوسطة غير تلك الجهود المبذولة 
من أجل تحقيق السياسة الوطنية للصحة العمومية، إلى جانو الالتزام بالمسؤولية الاقتصادية، رلعو 

لاجتماعي من ممارسات المجمع  للمسؤولية الاجتماعية دورا فعالا في تحقيق ميزته التنافسية البعد ا
ويتجلى ذلك أولا في كونه أحد أهم الشركات الدوائية في الجزائر؛ فطبيعة نشاطه في الأساس تعتبر 

اة، ولا خدمة للمجتمع؛  فالدواء له دور كبير في الحفاظ على الحياة البشرية وتحسين نوعية الحي
يكتفي المجمع  بأصل رسالته، ال يشارك في الأعمال الخيرية والتضامنية خاصة في حالة حدوث 

 الكوارث الطبيعية إضافة إلى رعاية فرق رياضية ورعاية  ارامج تلفزيونية وإذاعية عدردة.
 المدروسة  يدلانية في ولاية جيجل للمتغيراتروجد معدل إدراك مرتفع لدى العاملين بالوحدات الص  -

حيث أن أفراد عينة الدراسة مدركين لممارسات المجمع للمسؤولية الاجتماعية، وقد احتل الالتزام 
(. ولعل ما يفسر ذلك، أنه من البدرهي جدا لدى أفراد 3,49بالبعد البيئي المرتبة الأولى بمتوسق )

طرق تقلل من الأضرار عينة الدراسة أن للمجمع مبادئ تقضي بحماية البيئة وانتهاجه لأساليو و 
البيئية سواء في عملياته الإنتاجية أو في تصريفه لمختلف النفايات الصناعية أو الدوائية باعتبار 
ه، هذا الأخير رنشق في مجال الصحة أ  أن مبادئ حماية البيئة مستمدة في الأساس من رسالت

(، وهو أمر لااد منه من 3,48تحتل ممارسة المجمع للبعد الاقتصاد  المرتبة الثانية بمتوسق )
أجل البقاء والاستمرار،  إضافة إلى تمكنه من الوفاء بمختلف التزاماته المالية اتجاه أصحاب 

ال يسهم صيد، حيث هو ما سيجعله صوب نظر المستثمرينالمصلحة من مساهمين وموردرن و و 
تهدف إلى ترويج  في الأحداث الاقتصادية التيمن خلال مساهمته في دعم الاقتصاد الوطني؛ 

سخته المنتجات الجزائرية وتسهيل عمليات تصدررها كالمساهمة في معرض الاسهار التجار  في ن
 ممارسة البعد الاجتماعي من المسؤولية الاجتماعية للمجمع ، أماالخامسة والثلاثين اتمنراست

دركون أن لمجمع (، ويمكن تفسير ذلك بأن أفراد العينة المدروسة ر3,40ثالثا بمتوسق ) فجاءت
صيدال مساهمات مجتمعية، تطوعية تتضمن الهبات الخيرية، والاستثمارات المجتمعية  في 
الصحة والتعليم، وغيرها من النشاطات التي تعود بالفائدة على المجتمع، ومن أمثلة ذلك توقع عقد 
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 1000ا ى تبرعه رعاية مع الاتحاد الرياضي للمعاقين جسديا اتحاد رياضي اوفاريك، بالإضافة إل
إلى الصيدلية المركزية للمستشفيات يستخدم في علاج  METOTREXATEقارورة من دواء 

 السرطان.
(، ويمكن تفسير هذه النتيجة أن 3,89معدل رضا عملاء مجمع صيدال مرتفع بمتوسق كلي )  -

الاستجابة عملاء صيدال راضون عن منتجاته ويرون أنها تلبي مختلف حاجاتهم وأنه يعمل على 
السريعة في حالة تقديم شكاو  مع الالتزام بمعالجة الأخطاء التي تحدث أثناء التعامل، ويعتبر 
سلوك المستهلك النهائي أحد أار  مؤشرات الرضا عن مستحضرات صيدال وفق ما أدلى به 
ل بعض الصيادلة من العينة المدروسة، إذ ررون أن هذا الأخير دائم الطلو على منتجات صيدا

ولم يسبق له وأن قاطعها، ويرون أن قرار الإقبال على منتجات المجمع صائو وصحيح خاصة 
 أنه يطرح منتجات ذات جودة وبتكلفة مناسبة للقدرة الشرائية للزبائن .

ويمكن  (،3,61معدل إدراك أفراد عينة الدراسة للميزة التنافسية لمجمع صيدال مرتفع بمتوسق )  -
المجمع رنتهج سياسة ايعية بأسعار أقل من أسعار المنافسين  في كون اد تفسير هذه النتيجة أفر 

حيث؛ رنتهج صيدال سياسة الكشق وهي عبارة عن اجتياح السوق بأسعار منخفضة نوعا ما 
وتركيزه على هذا الجانو ساعده في كسو رضا العملاء واستقطاب آخرين جدد وبالتالي  يادة 

ل في تطبيق معارير الجودة المحلية والعالمية حيث تحصل المتواص ت، إضافة إلى سعيهالمبيعا
فرع فرمال طبعة  ISO9001العدرد من شهادات مطابقة معارير الجودة العالمية منها  على

إحدى أهم  في البيئة الخارجة تعد قدرة المجمع على مواكبة التغيرات الحاصلة، كما و 2000
ما ربادر بطرح منتجات جدردة قبل منافسيه، كانفراده  التي أكسبته ميزاته التنافسية فغالباالعوامل 
، بالإضافة إلى التزامه بمواعيد تسليم الطلبات في الوقت المحدد ع لقاح فيروس كورونااتصني

 على ذلك.خاصة وأن له قنوات تو يع تساعده 
 خاتمة. 4

تحظى الصناعة الدوائية بأهمية كبيرة على المستوى العالمي والمحلي لارتباطها الوثيق بصحة      
وسلامة الإنسان، ورسالتها النبيلة المتمثلة أساسا في تحسين نوعية الحياة البشرية والحفاظ عليها، 

لدوائية  في جاءت الدراسة الحالية لتقصي طبيعة ممارسة أحد المؤسسات الرائدة في الصناعة ا
الجزائر لمفهوم المسؤولية الاجتماعية  مجمع صيدال و كشف أثر ذلك على ميزته التنافسية ورضا 

 عملائه و ما إمكانية دعم الرضا المحقق  لهذه  الميزة، و قد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
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 البيئي والاجتماعي؛ يمارس مجمع صيدال المسؤولية الاجتماعية بأبعادها الثلاثة الاقتصاد ، -
روجد أثر لممارسات المسؤولية الاجتماعية على رضا العملاء والميزة التنافسية للمجمع فيما  -

 يخص البعد الاجتماعي والاقتصاد ؛
روجد دور لرضا العملاء في تحقيق الميزة التنافسية لمجمع صيدال راجع لإدراكهم لممارساته  -

 للمسؤولية الاجتماعية؛
العاملين بالوحدات الصيدلانية في ولاية جيجل لتطبيق صيدال للمسؤولية ارغم إدراك  -

الاجتماعية، لا روجد تأثير لممارسة البعد البيئي على ميزته التنافسية ولا على معدل الرضا 
المحق لدى العملاء؛ ويمكن إرجاع هذه النتيجة إلى نقص الدعاية والإعلان أو لصعوبة تقديم 

على مكونات المنتج نظرا لكونها دقيقة وتعد حسو وصفات كيميائية  تعدرلات تليق بالبيئة
 محددة، وإنما يكتفي  المجمع  بإدخال تصاميم ومكونات بخصوص عمليات التغليف والتعبئة؛

تتميز منتجات صيدال بالسعر المنخفض في السوق والجودة، كما ويتميز بسرعة استجااته لما  -
رح منتجات قبل المنافسين خاصة وأنه الرائد في إنتاج يحصل في البيئة الخارجة فيبادر بط

 الأدوية الجنيسة.
 من خلال ما تم التوصل إليه من نتائج يمكن اقتراح الآتي:

ضرورة الاهتمام بممارسات المسؤولية الاجتماعية كلية، وليس التركيز على بعد معين فقق أ ؛  -
لبيئية، لأن التدهور البيئي يمكن أن يعيق الموا نة اين الأهداف الاقتصادية والاجتماعية وكذا ا

 النمو الاقتصاد ؛
أن يعمل المجمع أكثر على الاهتمام بالجانو البيئي، من خلال التزامه أكثر ادراسة وتقييم أثار  -

أنشطته على البيئة والتي بموجبها يمكنه أن رتوقع الأضرار الممكنة وبالتالي العمل على تجنبها 
تجعل المشاكل البيئية بحدة أقل، والحرص على استخدام قنوات اتصال  واعتماد التقنيات التي

تمكنه من شرح ذلك لمستخدمي منتجاته، من أجل ترك انطباع ايجااي في مجال البيئة 
 والطبيعة؛

السعي الذؤوب والدائم من أجل جلو عملاء جدد والحفاظ عليهم من خلال إرضائهم، ليس فقق  -
تهم ولكن أيضا من خلال منحهم الفرصة لإيصال واستقبال من خلال تلبية حاجاتهم ورغبا

المعلومة حول ما رنتجه المجمع، باعتبار العميل سلاح تنافسي، وتحوله لاستهلاك منتجات 
 .أخرى أمر صعو للغاية بالنسبة للوضع التنافسي لمجمع صيدال
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 . قائمة المراجع5
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