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  : ملخص

في ظل  على رضا العملاءالمسؤولية الاجتماعية  توجهات مدى تأثيرهذه الدراسة إلى معرفة  �دف

املا لدى شركة جازي متع 180شملت العينة و  لجمع البيانات، استبانةتم تصميم حيث ، 19- أزمة كوفيد

  .SPSS، وبعد تحليل البيانات عن طريق برنامج الجلفةب

رضا و  للمسؤولية الاجتماعية مستوى متوسط وجود: إلى العديد من النتائج أهمها تم التوصل 

أظهرت و ، على رضا العملاء لمسؤولية الاجتماعيةلأثر ايجابي  ، إضافة لوجودالعملاء على حد سواء

 19-هناك تأثير بارز لأزمة كوفيدو  ،وجود رضا لدى عملاء شركة جازي بالجلفة بدرجة متوسطةالدراسة 

  . التوصيات عديد كما تم تفسير النتائج وتقديم،  على توجهات المسؤولية الاجتماعية و رضا العملاء

  .19-جازي، كوفيدة الاجتماعية، رضا العملاء، المسؤولي: كلمات مفتاحية

  .JEL:M14 ،M31اتتصنيف

Abstract: 
This study aims to identify the extent of social responsibility trends on 

customer satisfaction in light of the Covid-19 crisis, a questionnaire was 
designed in order to collect data, the sample included 180 customers at 
Djezzy Company in Djelfa, the data were analyzed by the SPSS program. 
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Several results were reached, in which the most important are: the 
presence of a medium level of social responsibility same as customer 
satisfaction, in addition we found a positive impact of social responsibility 
on customer satisfaction, also the study showed the presence of satisfaction 
among the customers of the company in Djelfa at a medium level, and there 
is a prominent impact of the Covid-19 crisis on the trends Social 
responsibility and customer satisfaction, and the results were interpreted 
and many recommendations were made. 

Keywords: Social Responsibility;Customer Satisfaction;Djezzy; CVID-19. 
JEL Classification Codes: M14, M31 

 :مقدمة. 1

 شركاتمسؤولي الو  كثير من الباحثينلل مثير موضوع الاجتماعية للشركات موضوع المسؤولية يعتبر

توجهات  باختلافوجهات النظر،  تباين وبالتاليوث والدراسات، تشعب البح ، مما أدىالىالاقتصادية

  .تعدد أبعادها ونتيجة لذلكالباحثين، 

كونه حلقة هامة   ،راسة العميلإن من بين ا�الات المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية تلك التي تعنى بد

الاجتماعية دون الاهتمام إذا لا يمكن تبني المؤسسة لمبادئ المسؤولية  المسؤولية الاجتماعية، ضمن توجهات

خاصة في ظل  لمسؤولية الاجتماعية ورضا العملاءيتضح لنا جليا ملامح العلاقة بين ا مما سبقو ، بالعملاء

  .19-كورونا أو ما يصطلح عليه بـ كوفيد   منذ ظهور فيروسالأزمة الحالية التي يعيشها العالم

إلى أي مدى يمكن :كما يلي الرئيسية الإشكاليةيمكن طرح  سبق ما ضوء على: كلة الدراسةمش. 2.1

  ؟19-في ظل أزمة كوفيد رضا العملاء على مسؤولية الاجتماعيةلتوجهات اأن تؤثر 

  :سيتم طرح التساؤلات الفرعية التالية وضوعالمانطلاقا من السؤال الرئيسي ولغرض الإلمام ب

 ؟19- في ظل أزمة كوفيد على رضا العملاء تمعما هو أثر بعد ا� 

 ؟19-في ظل أزمة كوفيد على رضا العملاء زبائنما هو أثر بعد ال 

  ؟19-في ظل أزمة كوفيد على رضا العملاء الأعمال أخلاقياتما هو أثر بعد 

 ؟19-في ظل أزمة كوفيد ما هو أثر بعد البيئة على رضا العملاء 

  :الفرضيات التاليةعلى ضوء التساؤل الرئيسي تم صياغة :فرضيات الدراسة. 3.1

رضا  على سؤولية الاجتماعيةلتوجهات الم وجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائيةي: الفرضية الرئيسية -أ

  ؛19- العملاء في ظل أزمة كوفيد
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  : الفرضيات الفرعية -ب

 ؛العملاء على رضابعد ا�تمع يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل :الفرضية الأولى 

 ؛على رضا العملاءبعد الزبائن يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل :الفرضية الثانية 

 ؛على رضا العملاءبعد أخلاقيات الأعمال يوجد أثر ذودلالة إحصائية ل :الفرضية الثالثة  

 على رضا العملاء بعد البيئةيوجد أثر ذودلالة إحصائية ل: رابعةالفرضية ال.  

 :تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية: أهداف الدراسة. 4.1

 ؛رضا العميلر النظري للمسؤولية الاجتماعية و الإطا واستعراض، 19-لمصطلح أزمة كوفيد بيان - 1

 ؛شركة جازي بالجلفةالتعرف على عناصر المسؤولية الاجتماعية السائدة في - 2

 .19-في ظل أزمة كوفيد رضا العملاءو  لاقة بين المسؤولية الاجتماعيةالتعرف علىالع - 3

لأبحاث المتعلقة بمفهوم إحداث إضافة لتبرز أهمية هذه الدراسة من خلال محاولتها : أهمية الدراسة. 5.1

كما أن نتائج الدراسة ستوفر لمتخذي القرار في المؤسسة محل الدراسة معلومات   ،المسؤولية الاجتماعية

وبالتالي تساعدهم في اتخاذ الإجراءات ، شركة جازي لية الاجتماعية السائدة فيمهمة عن مستوى المسؤو 

 رفع من مستوى كفاء�ا وفاعليتها، حتى تكون منظمة متميزة عن باقي المنظمات الأخرىلالمناسبة ل

  .بتحقيق رضا زبائنها خاصة في ظل الأزمات

  :يليما ك  الدراسةدود ح، قمنا بوضع تهالموضوع ومعالج �دف التحكم في: حدود الدراسة. 6.1

 المسؤولية الاجتماعية  مدى تأثيرالدراسة بشكل أساسي على تحليل اقتصرت  :الحدود الموضوعية

على رضا عملاء شركة ) ، بعد البيئةبعد ا�تمع، بعد الزبائن، بعد أخلاقيات الأعمال(بكل أبعادها 

  ؛السابقةدا على الدراسات ، وتم تحديد أبعاد هذه الدراسة الحالية اعتماجازي بالجلفة

 ؛2001، والتي تأسست سنة بالجلفة عملاء شركة جازييار اختتم :والبشرية الحدود المكانية  

 2020ول من سنة الأ سداسيهو الللدراسة،  السياق الزمني: الحدود الزمنية.  

انطلاقا من مشكلة الدراسة وأهدافها وفرضيا�ا والمعلومات المراد الحصول عليها :منهج الدراسة. 7.1

، فقد تم على رضا العملاء بأبعادهاالمسؤولية الاجتماعية  تأثير حول عينة من العملاءتعرف على آراء لل

  :بالاعتماد على أسلوبيناستخدام المنهج الوصفي، والذي يعتمد على دراسة الظاهرة كما توجد في الواقع 
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 وعرض الأسس النظرية وتم استخدامه لبناء وصياغة الإطار النظري للدراسة : الأسلوب النظري

الكتب، : ، كما اعتمدنا فيه على المراجع المختلفة مثلرضا العميلللمسؤولية الاجتماعية و 

 ؛لتقيات إضافة إلى مواقع الانترنتالأطروحات، والمقالات العلمية، والم

 تم استخدامه من أجل تشخيص مشكلة الدراسة وصفها وتحليلها وذلك : الأسلوب التطبيقي

 .SPSSوتحليله ببرنامج  عملاء شركة جازي بالجلفةعلى استبيان تم توزيعه على بالاعتماد 

  :نموذج الدراســـة. 8.1

  نموذج الدراسة :1الشكل 

  

  

  

  

      

  

  

 .على الدراسات السابقة اعتماداثان من إعداد الباح: لمصدرا

في إطار بناء الجانب النظري صادفنا العديد من الدراسات السابقة التي تناولت :الدراسات السابقة. 9.1

في الدراسات التي جمعت بين متغيرات الدراسة وقد استفدنا كثيرا  قصمتغيرات الدراسة، بينما كان هناك ن

قوم من هذه الدراسات في بناء فقرات الاستبانة، واختيار أبعاد المسؤولية الاجتماعية، وفيما يلي سن

  :كما يلي  الى الأقدم حدثالأ باستعراض أهم الدراسات من

 مسؤولية الاجتماعية في تحقيق أثر ال: بعنوانوالمتمثلة في مقالة ) 2019،لعمارة، يونسي(دراسة

عرفة مدى تأثير المسؤولية الاجتماعية في تحقيق رضا لمالدراسة  �دف: ، دراسة ميدانيةرضا الزبون

وكانت أهم النتائج مؤسسة موبيليس لولاية الجلفة، في  متعاملا) 40(كما بلغت عينة الدراسة الزبون،

  ضا الزبائن؛لية الاجتماعية في تحقيق ر جود أثر لممارسات المسؤو تدل على 

 أثر التوجهات في المسؤولية الاجتماعية : بعنوان مقالةوالمتمثلة في ) 2016،خالد عطية(دراسة

لمعرفة الدراسة �دف : ، دراسة ميدانيةعلى رضا الزبائن لشركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء

كما المسؤولية الاجتماعية على رضا الزبائن لشركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء، أثر توجهات

  المتغير المستقل

  المسؤولية الاجتماعية

 تجاه المجتمع - 

 تجاه الزبائن - 

 تجاه أخلاقيات الأعمال - 

  البيئةتجاه  - 

  الأثر

  

  المتغير التابع

 رضا العملاء
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لمسؤولية الاجتماعية على أثر لوجود تشير لأهم النتائج كانت زبون،  و ) 400(بلغت عينة الدراسة 

  ؛رضا الزبائن لشركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء

 الأبعاد التسويقية : ة في أطروحة دكتوراه بعنوانوالمتمثل)2003 ،فؤاد الحمدي(دراسة

 هدفت: دراسة ميدانية ،للمنظمات وانعكاساتها على رضا المستهلك الاجتماعيةلمسؤولية ل

نتجات الغذائية في اليمن بالأبعاد التسويقية للمسؤولية صناعة الم لبحث مدى التزام منظمات الدراسة

ى المنظمات المصنعة عل الميدانية الدراسة ،وأسقطتوانعكاسا�ا على رضا المستهلك الاجتماعية،

) 600(وتوزيع  ن مديري المنظماتم) 140(وبلغت عينة الدراسة للمنتجات الغذائية في اليمن 

  :، وكانت عينة الدراسة عشوائية، وأهم النتائجعلى عينة من المستهلكيناستمارة 

 ؛من الوسط الفرضي للمسؤولية الاجتماعية أعلى بقليل المتغيرات التسويقيةبام ز لتدرجة الا -

  ؛رضا المستهلكين حول ما تقوم به تلك المنظمات كان ضعيفا -

 يما يل بعد مراجعة الدراسات السابقة نستخلص: الدراسات السابقة موقع الدراسة الحالية من: 

 واختلفت مجال الدراسةيار من حيث اخت) 2019لخضر،  ،يونسي(تقترب الدراسة الحالية من دراسة ،

  كذلك مكان إجراء الدراسة؛و  19-يدالظروف المستجدة لأزمة كوفو  المكان عنها من حيث

  من حيث القطاع محل الدراسة أي مجال الاتصالات  )2016،خالد عطية(من دراسة أيضاوتقترب

 ؛في مكان وظروف الدراسةوتختلف معها 

 دراسة، وتختلف معها من حيث مجالمن حيث متغيرات ال) 2003،الحمديؤاد ف(وتقترب من دراسة 

 غذائية وكذلك عينة ومكان الدراسة؛ومكان الدراسة حيث تطرقت الدراسة �ال الصناعات ال

  ولم تتم دراسة هذه  بالاستقرارالمتغيرات في أزمنة تتسم عموما معظم الدراسات السابقة تناولت كل

  .لباحثانفي حدود إطلاع اوذلك 19- أزمة عالمية حادة مثل أزمة كوفيدتغيرات في الم

  :وتداعياتها الاقتصادية)  19-كوفيد( أزمة فيروس كورونا . 2

  ):19-كوفيد(فيروس كورونا . 1.2

 الثديات،و  كورونا هو نوع من الفيروسات التي تؤثر بشكل رئيسي على الجهاز التنفسي للحيوانات

وخاصة البشر وهو من بين السبعة أنواع منه المعروف طبيا، فقد تسببت جائحة كورونا بالتحديد بقلق بالغ 

الالتهاب الرئوي والتهاب الشعب الهوائية، ومن و  في جميع أنحاء العالم، ويرتبط هذا الوباء بنزلات البرد

ظهر الفيروس في أواخر العام  (Whitehouse, 2020).اعراضه السعال الجاف والحمى وضيق التنفس



 19-مدى تأثير توجهات المسؤولية الاجتماعية على رضا العملاء في ظل أزمة  كوفيد

317 

، حيث تم تحديد مجموعة من الحالات التي ظهرت عليها أعراض الالتهاب الرئوي لسبب غير 2019

  .معروف في مدينة ووهان عاصمة مقاطعة هوبي في جمهورية الصين الشعبية

من هذا الفيروس الجديد، )WHO(حذرت الصين منظمة الصحة العالمية  31/12/2019وفي 

بان  30/01/2020لمنظمة الصحة العالمية وتحديدا في  لجنة الطوارئ الصحية الدولية ضمن أعلنت

، ومنذ ذلك الحين "طوارئ الصحة العامة ذات الاهتمام الدولي"تفشي هذا الفيروس أصبح ضمن حالة 

منظمة الصحة  اعتبرت، وقد (EY, 2020)تم تشخيص المزيد من الحالات، في دول أخرى من العالم 

، بعد إدراكها لسرعة انتشاره ومضاعفات العدوى 11/03/2020العالمية فيروس كورونا وباء في 

  (Whitehouse, 2020).الاقتصادو  ا�تمعاتو التأثير المتوقع على صحة الانسانو  السريعة،

  :) 19-كوفيد( التداعيات الاقتصادية لفيروس كورونا . 2.2

المالية، وواجهة جميع الصناعات تقريبا تحديات و  لقد أثرت جائحة كورونا على الأسواق الاقتصادية

شهدت العديد من الشركات في مجال هود معالجتها، حيث مرتبطة بالظروف الاقتصادية الناتجة عن ج

وزيادة البطالة، والانخفاضات الواسعة في  ،التجارة انخفاضا حادا في الايرادات، ومخاوف السيولةو  الخدمات

الانفاق الاستهلاكي التقديري للمستهلكين، وزيادة مستويات المخزون، وانخفاض الانتاج بسبب انخفاض 

رار هذه الظروف الى غيرها، ويمكن ان يؤدي استمو  الاجازات، واعادة الهيكلة،و  الطلب، وتسريح العمال

. سلبي طويل الأجل في النتائج المالية للشركات تأثيرتراجع اقتصادي أوسع نطاقا قد يكون له 

(Danyluk, 2020)  
  :مفهوم وأهمية رضا العميل. 3

  :رضا العميلمفهوم . 3.1

يقارن المستهلكون المنتج الذي تخيلوه بالجودة  حيث،ما قبل الاستهلاكتجربة :" يعرف الرضا بأنه

حكام بناءً على المستهلكين لأإصدار :"كما يعرف الرضا بأنه،  )2003مصطفى، ("التي حصلوا عليه

 .Kotler & Keller, 2009, p)"الخبرة أو استخدام توقعات المستهلكين والأداء المتصور للمنتج

عطية، (:المنظمة في الوقت نفسه منهاو  إن حالة الرضا بالمنتج تحقق عددا من المزايا للمستهلك، (144

  )243، صفحة 2016

 موضوع معين؛ النفسي نحو التوافقتعتبر ميزة ضمنية للمستهلك كو�ا تعبر عن  -

 ؛ية وبالتالي تخفيض التكاليفزمن خلال مدةالاستقرار عن طريق ية للمنظمة تنافس تحقيق ميزة -
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 تربط المنظمة تكرار المعاملات التي لتكرار الشراء، وبالتالي المستهلكتؤدي مستويات الرضا ب -

 .للمنظمة لدى المستهلك للوفاءحافزا  ، والرضا يولدبالمستهلك

ويرى الباحثان بأن رضا الزبون حكم على منتج معين وتقييمه وذلك �دف تحديد درجة الاشباع 

  .المحققو  المحقق، وذلك من خلال عملية مقابلة الأداء المتوقع

  :رضا العميلأهمية . 2.3

ستمرار في السوق، لبقاء والابالمؤسسة ل تبرز في كو�ا أحد العوامل التي تؤدي أهمية رضا العميل

  )223، صفحة 2009الطائي و العبادي، (:فيما يلي الأهمية  وتكمن

 قلل من انتقاله الى مؤسسة منافسة؛عن الخدمة المقدمة اليه ي إن رضا العميل -

 القدرة على حماية نفسها من المنافسين؛ يولدم المؤسسة برضا الزبون ماهتا -

 على تطوير خدما�ا؛ تغذية عكسية فيما يتعلق بالخدمة المقدمة للزبون مما يساعد المؤسسة تنتج -

  .لقياس رضا العميل بسبب سعي المؤسسةتحديد حصتها السوقية  -

  :رضا العميلمراحل تحقيق . 3.3

غير أنه ليس بالسهل الوصول الى هذا  ،سسة هو الوصول الى كسب رضا العميلمن أهداف المؤ 

  )227، صفحة 2009الطائي و العبادي، (:المبتغى حيث توجد مراحل أساسية تتمثل فيما يلي

و معرفة وفهم حاجات ه المعيار الاساسي لكسب رضا العميل إن :فهم حاجات ورغبات العميل -

 وآخر؛إرضائها، إذ أن هذه الحاجات والرغبات متباينة بين شخص والعمل على  ورغبات العميل

في الأداء الحالي  سائل المسوقين لتعقب أراء العملاءمن خلال و  :الحصول على التغذية العكسية -

 ؛يانستبلااو  الاقتراحاتو  نظام الشكاوي باستعمال، عرفة مدى تلبيتها لتوقعات العملاءللمنظمة، لم

ينبغي على المؤسسة إنشاء عمليات ذات كفاءة وفعالية لتجميع المعلومات وتحليلها : القياس المستمر -

 .مصادر المعلومات المتعلقة بالعميلواستخدامها في تحسين الأداء وكذلك ينبغي عليها تحديد 

  :أبعاد المسؤولية الاجتماعيةو  مفهوم. 4

  :مفهوم المسؤولية الاجتماعية. 1.4

هو معقد شأنه لية الاجتماعية ليس بالأمر السهل، حيث إن هذا المصطلح إيجاد تعريف للمسؤو  إن

، (Carter & Burritt, 2007, p. 19)شأن الكثير من المصطلحات التي تحتوي العديد من المعاني 

تعمل ضمن نطاقه  الذيو ا�تمع ب المنظمة تعرف المسؤولية الاجتماعية بتلك العلاقة التي تربط
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(Asongu, 2007, p. 02) أ�اب الاجتماعية لمسؤوليةا" ةوالتنمي الاقتصادي التعاون منظمة تعرف، و 

 دف� وا�تمع ستخدمينالم مع والعمل البيئة على الحفاظو  الاقتصادية، التنمية في بالمساهمة المؤسسة مالتزا

أما الباحث كارول ، (Guyonnaud & Willard, 2004)"الأطراف لجميع الحياة جودة تحسين

Carroll الافعال التدبيرية و  الطرقو  الفلسفاتو  جميع القرارات" فقد عرف المسؤولية الاجتماعية على أ�ا

  )05، صفحة 2016يرقي و عميرات، (" رفاهية ا�تمع هدفا لها و  التي تعتبر تطور

 موعسؤول تجاه مجمي التزام أخلاقي وتصرف ه للشركاتلية الاجتماعية أن المسؤو  انيرى الباحثو 

 .البيئةنجد كلا من ا�تمع و المسؤولية الاجتماعية  وأهم الأطراف المستفيدة من ،أصحاب المصلحة

  :الاجتماعيةأبعاد المسؤولية . 2.4

اختلف الباحثين حول تحديد ابعاد المسؤولية الاجتماعية وفق تعدد مجالات واهداف البحث، 

  :التي شملتها متغيرات هذه الدراسة كما يلي للأبعادوسيتم التطرق 

 : المجتمع المسؤولية الاجتماعية نحو -

المساهمات و  التبرعاتمثل  ،مات المنظمةاسها عن طريق دمة ا�تمع كافةلخ تكاليف الأداء وتشمل

التوعية و  في برامج التعليم والتدريب الخيرية وأعباء المساهمةو  الرياضيةو  الثقافيةو  للمؤسسات التعليمية

على  الاجتماعية تجاه ا�تمع في تحقيقالرفاهيةوتتجلى المسؤولية ، (Hyun, 2009, p. 25)الاجتماعية 

ا يحقق رضا ا�تمع الذي تعمل بم المدى البعيد وتقليص الاثار السلبية الناتجة عن ممارسة النشاط الانتاجي

من  تلك المنظمات من أنشطة وما ينتجما تقوم به فيه، خصوصافي ظل  زيادة وعي المستهلكين بخصوص 

  ؛)47، صفحة 2003مدي، المح(عموما ا�تمعآثار تنعكس على 

 : المسؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن -

لى خدما�ا، والاعتماد عو  يعد الزبائن أو المستهلكين محور اهتمام اية منظمة تسعى لترويج منتجا�ا

دورا بارزا للمنظمة عند اتخاذ قرار القيام  لهم السوق، بذلك نجد أن في الزبائن أيضا �دف الاستمرار

 حيث ترتفع، (Sen & Bhattacharya, 2001, p. 238)بالمسؤولية الاجتماعية من عدمها 

المنظمات تنتظر  قسم التسويق، لقد أضحتو  المنظمة نحو المنتجات من طرف الاهتمامات لرضا الزبائن

 نيصبحو س أن عدد العملاء الذين يكررون استخدام المنتجاتاعتبار ب، الى زبائنها كجزء من الأصول

وال التي ينفقو�ا تؤثر بشكل بارز على مقدار الامحيث أن الوقت، و  بالضرورة مرتبطين بالمنتج مع مرور

  ؛(Hyun, 2009, p. 24)العملاء  تعزيز الولاء من طرفل رصالحالمنظمة، وبالتالي وجب  أرباح



 فتحي بسطامي، مهدي شرقي

320 

 : المسؤولية الاجتماعية تجاه أخلاقيات الأعمال -

 ,Pride & Ferrell)�موعة من المبادئ التي تحدد السلوك المقبول في التسويق هذا الاتجاهيشير 

1997, p. 53) ، ويرى)Fulop&Others( تبحث  بأ�ا بأن أخلاقيات الأعمال من المنظور الهنغاري

من خلال التعامل مع الصراعات الأخلاقيات وحلها أو الوقاية وذلك الأخلاقيات و  العلاقة بين الأعمال

 ,Fulop)معايير وقواعد وسلوكيات ضمن ثقافة المنظمة  عدة منها، كما تشمل أخلاقيات الأعمال على

Hisrich, & Szegedi, 2000, p. 06) ،بين المنظمة على أخلاقيات الأعمال بمثابة المرآة التي ت تعتبر

تكشف النقاب عن ا�تمع، كما و  تكشف الجانب المشرق للمنظمة أمام المستهلكين حقيقتها وقد

  ؛)47، صفحة 2003المحمدي، (داء المنظمةالجوانب السلبية لأ

 :المسؤولية الاجتماعية تجاه البيئة -

الى رد الأضرار عن البيئة المحيطة والمتولدة من أنشطتها، حيث يتوقف نجاحه  يشير الاتجاه البيئي

قد يصيبها  للمسؤولية نحو حماية البيئة وحمايتها من أي ضرر �ا العاملينو  العليا الإدارةبمدى استشعار 

عند وضع الخطط الاستراتيجية للمنظمة بشكل عام نحو البيئية، وذلك  اللامسؤولةاء الممارسات جر 

 .)47، صفحة 2003المحمدي، (تندرج ضمن أهداف وأولويات المنظمةواعتبارها 

  :الدراسة الميدانية تحليل نتائج. 5

  :عينة الدراسةمجتمع و . 1.5

  .املي شركة جازييتكون مجتمع الدراسة من مجموع متع: الدراسةمجتمع  -

، ملي شركة جازي بالجلفةعينة عشوائية من مجموع متعاعلى  استبانة) 200(تم توزيع: عينة الدراسة -

 العدم استيفائه استبانات 08ولقد تم حذف   94%استبيان بنسبة استرجاع  188تم استرجاع حيث 

، كما أننا عرضنا استبانة180للتحليل، وبلغ عدد الاستبيانات الصالحة للتحليل للشروط المطلوبة 

  .الاستبانة على بعض الخبراء والمحكمين لتصويب وتعديل الاستبانة والتأكد من أ�ا صالحة للتوزيع

  :مقياس الاستبانة. 2.5

ة لكل عبارة وذلك تم الاعتماد في الاستبيان على السلم الترتيبي الذي يحدد الاجابات المحتمل

رت المتدرج ذو النقاط الثلاثة لقياس العبارات كونه يتناسب مع عدد المشاهدات اباستخدام مقياس ليك

موافق، ( :الاختيارات التالية عبارة قائمة تحمل لوعدد فقرات الاستبيان محل الدراسة، حيث يقابل ك

  .)1، 2، 3(والمتناسبة مع الأوزان ) محايد، غير موافق
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على  2المتوسط المرجح لهذا المقياس هو عبارة عن قسمة طول الفئة ممثلة في عدد المسافات وهي 

، وقد كانت الإجابات لكل فقرة وفق 0.67، فنحصل على طول الفترة مساوي لـ 3عدد الاختيارات 

  ).01(ما في الجدول رقممقياس ليكارت الثلاثي ك

  مستويات سلم ليكارت: )01(الجدول 

 المتغير غير موافق محايد موافق

 الدرجة  1 2 3

 مجال الفئة [1.66 -  1[  [2.33 - 1.67[ ]3 - 2.34[

  دلالة الفئة  موافقة منخفضة  موافقة متوسطة  موافقة مرتفعة

  على الدراسات السابقة اعتماداثان من إعداد الباح: المصدر

  :انةثبات الاستب. 3.5

 في الواردة رجة ثبات أداة الدراسة فقد تم استخدام معادلة ألفا كرونباخ، حيث دلت النتائجلمعرفة د

يتصف بدرجة جيدة من الثبات بلغ  جتماعيةالمسؤولية الامحور  على أن) 02( رقم الجدول

، )0.95(الذي يتصف بدرجة جيدة من الثبات قدرها  رضا العملاءكذلك فيما يخص محور ،)0.93(

  .وهي نتيجة جيدة تثبت صدق وثبات الاستبانة ككل) 0.92(بخصوص درجة الثبات الكلية بلغت  أما

  معادلة ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة: )02(الجدول 

 المتغير عدد الفقرات معامل الثبات

  الاجتماعيةالمسؤولية   12 0.93

 رضا العملاء  04  0.95 

  الثبات الكلي  16  0.92

  .spssبالاعتماد على مخرجات  انمن إعداد الباحث: المصدر

  :أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة اتجاهاتدراسة . 4.5

من أفراد العينة حول متغيرات الدراسة باستخدام المتوسطات الحسابية  جمعت تم تحليل البيانات التي

  .الواردة في الاستبيان وفق العباراتجابات عينة الدارسة اول التالية تبين إوالانحرافات،والجد
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  .ومستوى التأثير للبعد الأولالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : )03(الجدول 

  رقم العبارة سطمتو ال الانحراف  مستوى

  2.33 0.79  متوسط
 مخاطر ضد التحسيسية الحملات في جازي تشارك

 19 كوفيد
01  

  02 ا�تمع مع علاقتها توطيد على جازي تحرص  2.43  0.85  مرتفع

خلال أزمة   التطوعية الاعمال في جازي تساهم  2.17  0.78  متوسط 03  

  بعد ا�تمع  2.31  0.71  متوسط

  .spssمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر

قدر  حيث مثل في ا�تمع كانت بمستوى متوسطنتيجة البعد الأول المت أن)03(رقم  يتضح من الجدول

نحو  تباين كبير في اتجاهات العملاء، مما يعني أنه لا وجود ل0.71وانحراف معياري قدره  2.31المتوسط بـ

  .رغم كونه بدرجة متوسطة وهذا يدل على أن بعد ا�تمع له تأثير مهم على رضا العملاءهذا البعد، 

  .للبعد الثانيومستوى التأثير المتوسط الحسابي والانحراف المعياري : )04(الجدول 

  رقم العبارة طالمتوس الانحراف  مستوى

  01 زبائنها طرف من المقدمة المشاكل بمعالجة جازي تلتزم  2.40 0.84  مرتفع

  02 خلال أزمة كورونا للزبائن مناسبة بأسعار خدما�ا جازي تقدم  2.23  0.95  متوسط

  2.17  0.82  متوسط
 خلال التعبئة عمليات لتسهيل الالكتروني الدفع خدمةتوفر جازي 

  الصحي الحجر المنزلي
03  

  بعد الزبائن  2.26  0.68  متوسط

  .spssمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر

كانت بمستوى متوسط، حيث البعد الثاني المتمثل في الزبائن  نتيجة  أن)04(يتضح من الجدولرقم 

د لتباين كبير في ، مما يعني أنه لا وجو 0.68وانحراف معياري قدره  2.26بـ  الحسابي يقدرالمتوسط

رغم كونه  له تأثير مهم على رضا العملاءبعد، وهذا يدل على أن بعد الزبائننحو هذا ال اتجاهات العملاء

  .بدرجة متوسطة
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  .ومستوى التأثير للبعد الثالثالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : )05(الجدول 

  الرقم العبارة المتوسط الانحراف  مستوى

  01 الاخلاقية الجوانبو  ا�تمع وتقاليد عادات باحترامجازي  تلتزم  2.50 0.76  مرتفع

  02 كورونا أزمة خلال وموظفيها زبائنها سلامة على جازي تحرص  2.46  0.72  مرتفع

  03  ا�تمع لدى عامة بصفة وقبول بسمعة جازي تتميز  2.46  0.88  مرتفع

  بعد أخلاقيات الأعمال  2.47  0.64  مرتفع

  .spssمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر

كانت بمستوى مرتفع،   أخلاقيات الأعمالنتيجة البعد الثالث المتمثل في  أن)05(رقم  يتضح من الجدول

لتباين كبير في اتجاهات د ، مما يعني أنه لا وجو 0.64وانحراف معياري قدره  2.47المتوسط بـ  حيث يقدر

  .له تأثير مهم على رضا العملاءنحو هذا البعد، وهذا يدل على أن بعد أخلاقيات الأعمال  العملاء

  .ومستوى التأثير للبعد الرابعالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : )06(الجدول 

  الرقم العبارة المتوسط الانحراف  مستوى

  2.30 0.64  متوسط
 الجوانبو  ا�تمع وتقاليد عادات باحترامجازي  تلتزم

 الاخلاقية
01  

  2.30  0.74  متوسط
 أزمة خلال وموظفيها زبائنها سلامة على تحرص جازي

 كورونا
02  

  03 لدى عامة بصفة وقبول بسمعة جازي تتميز  2.20  0.91  متوسط

  بعد البيئة  2.26  0.63  متوسط

  .spssمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر

، حيث كانت بمستوى متوسطالبعد الثالث المتمثل في البيئة  نتيجة  أن)06(رقم  يتضح من الجدول

د لتباين كبير في اتجاهات ، مما يعني أنه لا وجو 0.63وانحراف معياري قدره  2.26المتوسط بـ  يقدر

  .له تأثير مهم على رضا العملاء يدل على أن بعد البيئة نحو هذا البعد، وهذا العملاء

  .ومستوى التأثير للمتغير التابعالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري : )07(الجدول 

  الرقم العبارة المتوسط الانحراف  مستوى

  2.40 0.91  مرتفع
 خدما�ا سعر لأن معها للتعامل جازي جذبتني

 يناسبني
01  

  2.40  0.88  مرتفع
خلال  ورغباتي حاجاتي تشبع جازي خدمات

 أزمة كورونا
02  

  03  جازي تقدمها التي الخدمات في ثقة عندي  2.23  0.92  متوسط
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  2.26  0.93  متوسط
خلال  جازي تقدمه الذي للتعاون الارتياح أشعرب

  أزمة كورونا
04  

  رضا العملاء المتغير التابع  2.32  0.81  متوسط

  .spssمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر

كانت  التابع والمتمثل في رضا العملاء  بأن نتيجة المتغير) 07(يتضح من خلال الجدول رقم 

  .0.81عياري المنحراف لااو  2.32سابي الحتوسط الم متوسطة، حيث يقدر

التي )2019،لخضر عمارة، يونسي مصطفى(وقد تأتي هذه النتائج شبه متوافقة مع نتائج دراسة 

 والتي)  2016، فؤاد الحمدي(مع دراسة  قليلا ، كما أ�ا افترقتبالجلفة أجراها على مؤسسة موبيليس

  .ى المنظمات المصنعة للمنتجات الغذائية في اليمنعل جرت

  : فرضيات الدراسة اختبار. 5.5

  .spssمن مخرجات برنامج الفرضية الرئيسية  ك نختبربعد ذليات الفرعية سيتم أولا اختبار الفرض

  .الاجتماعيةوأبعاد المسؤولية ) رضا العملاء(بين  الانحدار لاختبار العلاقةنتائج : )08(الجدول 

  المحور  F R2  Rقيمة  Fىمستو  Tقيمة  Tمستوى 

  ا�تمع  0.546  0.298 75.708 0.000 8.701  0.000

  الزبائن  0.726  0.527 198.079 0.000  14.074  0.000

 الأخلاقيات  0.532  0.283 70.346 0.000  8.387  0.000

  البيئة  0.357  0.127 25.979 0.000  5.097  0.000

  .spssمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 العملاءبعد ا�تمع على رضا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل: الفرضية الفرعية الأولى اختبار. 1.5.5

  .α≥ 0.05عند مستوى معنوية 

، ومستوى الدلالة )75.708(بلغت ) F(قيمة أن ب) 08(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ومستوى ) T) (8.701(، كذلك بلغت قيمة )0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(

دالة ) T(و) F(يدل على أن قيمة وهذا) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(الدلالة 

 على ا�تمع لبعد إحصائية دلالة ذو أثر يوجدالفرضية التي تنص على أنه  قبلعليه فإننا ن ، وبناءً إحصائيا

  .α ≥ 0.05معنوية مستوى عند العملاء رضا

 العملاءبعد الزبائن على رضا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل: ثانيةالفرضية الفرعية ال اختبار. 2.5.5

  .α≥ 0.05عند مستوى معنوية 
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، ومستوى الدلالة )198.079(بلغت ) F(قيمة أن ب) 08(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

) T) (14.074(، كذلك بلغت قيمة )0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(

) F(يدل على أن قيمة وهذا) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(ومستوى الدلالة 

 لبعد إحصائية دلالة ذو أثر يوجدالفرضية التي تنص على أنه  قبلعليه فإننا ن دالة إحصائيا، وبناءً ) T(و

  .α ≥ 0.05معنوية مستوى عند العملاء رضا على الزبائن

على رضا قيات الأعمال بعد أخلايوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل: ثالثةالفرضية الفرعية ال اختبار. 3.5.5

  .α≥ 0.05عند مستوى معنوية  العملاء

، ومستوى الدلالة )70.346(بلغت ) F(قيمة أن ب) 08(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ومستوى ) T) (8.387(، كذلك بلغت قيمة )0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(

دالة ) T(و) F(وهذا يدل على أن قيمة) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(الدلالة 

أخلاقيات  لبعد إحصائية دلالة ذو أثر يوجدالفرضية التي تنص على أنه  قبلعليه فإننا ن إحصائيا، وبناءً 

  .α ≥ 0.05معنوية مستوى عند العملاء رضا على الأعمال

عند  البيئة على رضا العملاءبعد يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل: رابعةالفرضية الفرعية ال اختبار. 4.5.5

  .α≥ 0.05مستوى معنوية 

، ومستوى الدلالة )25.979(بلغت ) F(قيمة أن ب) 08(نلاحظ من خلال الجدول رقم 

ومستوى ) T) (5.097(، كذلك بلغت قيمة )0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد ) 0.000(

دالة ) T(و) F(وهذا يدل على أن قيمة) 0.05(وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد  )0.000(الدلالة 

 على البيئة لبعد إحصائية دلالة ذو أثر يوجدالفرضية التي تنص على أنه  قبلعليه فإننا ن إحصائيا، وبناءً 

  .α ≥ 0.05معنوية مستوى عند العملاء رضا

 سؤولية الاجتماعيةلتوجهات الم إيجابي ذو دلالة إحصائيةيوجد أثر : رئيسيةالفرضية ال اختبار. 5.5.5

  ؟19-رضا العملاء في ظل أزمة كوفيد على

  .)الاجتماعيةالمسؤولية (ومتغير ) رضا العملاء(بين  لاختبار العلاقةا الانحدار نتائج: )09(الجدول 

مستوى  F R 2 Rقيمة Fمستوى   Tقيمة

0.000 10.638 0.000 113.169 0.389  0.623 

  .spssمن إعداد الباحثان بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
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 المسؤولية(والمتغير المستقل) رضا العملاء(المتغير التابعالعلاقة بين ) 09(يبين لنا الجدول رقم 

أي  رضا العملاءمن التباين في ) 0.389(، حيث فسر متغير المسؤولية الاجتماعية ما مقداره )الاجتماعية

وحسب  [ 0.80 – 0.60 [وهو ينتمي الى ا�ال )0.623(، كما بلغ معامل الارتباط %38بمقدار 

( المستقل والمتغير ) رضا الزبون(موجبة مرتفعة بين المتغير التابع  ارتباطيعني وجود علاقة ، Cohenمقياس 

  .(Narehan, Norfadzillah, & Freziamella, 2014, p. 29)) المسؤولية الاجتماعية

وهو أقل من مستوى ) 0.000(، ومستوى الدلالة )113.169(بلغت ) F(في حين أن قيمة 

وهو أقل ) 0.000(ومستوى الدلالة ) T) (10.638(، كذلك بلغت قيمة )0.05(الدلالة المعتمد 

عليه فإننا  إحصائيا، وبناءً دالة ) T(و) F(وهذا يدل على أن قيمة) 0.05(من مستوى الدلالة المعتمد 

رضا  علىية للمسؤولية الاجتماعية نقبل الفرضية التي تنص على أنه يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائ

  .19- في ظل أزمة كوفيد العملاء

  

  :خاتمة. 6

بصفة عامة كو�ا تربط بين المؤسسة  شركة جازيى تعتبر المسؤولية الاجتماعية عامل هام لد

وكذلك بينها وبين البيئة التي تنشط فيها، فممارسة المسؤولية الاجتماعية بكفاءة وفعالية من  وعملائها،

- كوفيد( بشكل كبير حتى في ظل مختلف الأزمات على غرار الأزمة الحالية  رضا العميلشأنه تحقيق 

لذلك ونتيجة  حقيقي لمدى نجاعة استراتيجيات المنظمات بصفة عامة، امتحان، كون الأزمات )19

، وعلى ضوء ما سبق في شركةعلى بلوغ الأهداف المسطرة للتحقيق مكاسب ومزايا تنعكس بالإيجاب 

  .والتوصيات الجانب النظري وبالإضافة إلى الجانب الميداني، توصلنا إلى مجموعة من النتائج

  :النتائج. 1.6

  ؛جازي بالجلفةعملاء شركة للمسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر  يوجد مستوى متوسط -

عملاء شركة من وجهة نظر  وبعد البيئة على التوالي الزبائنوبعد  ا�تمع يوجد مستوى متوسط لبعد -

  ؛جازي بالجلفة

لك ما يوافق وذ عملاء شركة جازي بالجلفةوجهة يوجد مستوى مرتفع لبعد أخلاقيات الأعمال من  -

  ؛توجهات شركة جازي

ويرجع ذلك الى نوعية ، أظهرت الدراسة بوجود رضا لدى عملاء شركة جازي بالجلفة بدرجة متوسطة -

الخدمات المقدمة من طرف جازي منذ بداية أزمة كورونا، وهو ما يفسر توافر محور رضا العميل بدرجة 
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لية خاصة متوسطة، كون تطلعات العملاء للخدمات المقدمة والتي يجب أن تكون ذات مستوى وجودة عا

  والتي تتطلب من الشركة مواكبة مختلف الأزمات وتلبية حاجات الزبائن المتزايدة؛ ،19-في ظل أزمة كوفيد

  ؛عملاء شركة جازي بالجلفةعلى رضا يوجد أثر إيجابي للمسؤولية الاجتماعية  -

ملاء شركة جازي ععلى رضا على التوالي و أخلاقيات الأعمال و البيئة الزبائن و  ا�تمع يوجد أثر لبعد -

  بالجلفة؛

على توجهات المسؤولية الاجتماعية و رضا العملاء وذلك راجع لتأثر  19-تأثير بارز لأزمة كوفيدهناك  -

  .الوطني و العالمي على حد سواء بسبب الركود الحاصل منذ ظهور جائحة كورونا الاقتصاد

  :توصياتال. 2.6

  :يلي بناء على النتائج توصي الدراسة بما

والاستفادة منها لتجنب  شركة جازيلية الاجتماعية السائدة في تعزيز أبعاد المسؤو العمل على  -

النقائص المسجلة على مستوى بقية  واستدراك، التهديدات التي قد تواجه قطاع الاتصالات في الجزائر

  ؛الأبعاد

 شرطا أساسيا لتحقيق رضا العملاء دبجوانب المسؤولية الاجتماعية والتي تع شركة جازيضرورة اهتمام  -

 ؛تحسين المركز التنافسي للمؤسسةو 

  ؛ة مميزة بين الشركة وزبائنهاالمناسب وحلها من أجل إقامة علاقة ثق الوقت في الزبائن بانشغالات التكفل -

  ؛الأعمال الخيرية والتي تساهم في تحسين صورة الشركةالتكثيف من  -

  ؛لمصلحة المستهلك في جميع التعاملاتشركة جازيضرورة مراعاة  -

  ترسيخ مبادرات وسلوكيات حماية البيئة ضمن ثقافة الشركة؛ -

  ضرورة تدريب الموظفين بالشركة من أجل التعامل الجيد مع الزبائن؛ -

  دمج المسؤولية الاجتماعية باستراتيجية الشركة �دف توليد قيمة اجتماعية مستدامة؛ -

العالمي  بالاقتصادوالتي قد تعصف  الاحتمالاتضرورة هيكلة نظام للمسؤولية الاجتماعية وفق أقصى  -

على غرار أزمة   مختلف الأزماتالاقتصاد الوطني على وجه التخصيص، وبالتالي الجاهزية لمواجهة و  عموما

الذي يعتبر هدف هام وضروري للحفاظ على مكانة المؤسسة في ظل  وتحقيق رضا العملاء ،19-كوفيد

 لقطاع الاتصالات على وجه الخصوص؛ المنافسة القوية والتهديدات المختلفة

هامة وفعالة في  كاستراتيجية  المسؤولية الاجتماعية في مجال علامي والتوعويالإ وتقوية الجانب تكثيف -

  .تعزيز مكانتها في السوقلتالي تحقيق رضا الزبائن وباشركة و تميز ال
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