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    مݏݵص: 

البحثية إڲʄ إبراز أɸمية المسؤولية الإجتماعية ࢭʏ المؤسسات الإقتصادية, وتحديد أȊعادɸا (الإɲسانية, الإقتصادية, القانونية و  ٮڈدف ɸذه الورقة 

  ل إستغلالɺاالأخلاقية) والۘܣ قد تؤثر Ȋشɢل كب؈ف ࢭʏ جودة اݍݵدمات المقدمة للعملاء, وعليه بات من الضروري فɺم العلاقة ب؈ن ɸذين المتغ؈فين من أج

 خلصت ࢭʏ تطوʈر وتحس؈ن أɲشطة المؤسسات,  ومنه قمنا بإجراء دراسة ميدانية عڴʄ عينة من عملاء مؤسسة موȋيلʋس بإستخدام أداة الإستمارة, وقد

  وجود علاقة إيجابية ب؈ن أȊعاد المسؤولية الإجتماعية بالمؤسسة وȋ؈ن جودة اݍݵدمات . إڲʄ الدراسة ɸذه

ɠي ،البعد الإقتصادي ،المسؤولية الإجتماعيةية: حلمات مفتاɲالبعد القانو، ʏي ،البعد الأخلاࢮɲساɲجودة اݍݵدمات، البعد الإ. 
 

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

لقد أصبح العالم ʇعʋش العديد من المتغ؈فات والتفاعلات المستمرة خصوصا ࢭʏ اݝݨال الإقتصادي, حيث ظɺرت مفاɸيم  

  ʄا التقليدي المقتصر عڴɸوم المسؤولية الاجتماعية للمنظمات, الۘܣ تحولت من إطارɺمختلفة ومغايرة عن السابق من ضمٔڈا مف

تنظيمۛܣ مدروس  واسفاتيجية تضمن ٭ڈا المنظمات بقا٬ڈا ࢭʏ الɴسق الإقتصادي   سلوɠات وممارسات ذات Ȋعد تطوڤʏ إڲʄ  سلوك

وȋالتاڲʏ  أصبح من الضروري عڴʄ المنظمات أن تضاعف جɺودɸا و Ȗسڥʄ بɢل امɢانياٮڈا المتاحة إڲʄ بناء وتطوʈر علاقات اسفاتيجية  

اجɺة جميع التحديات و خاصة تلك المتعلقة بمتطلبات التنمية  أك؆ف Ȋعدا من السابق مع البʋئة الۘܣ تؤثر فيه و تتأثر به, من أجل مو 

 ʄوتخرج من عزلْڈا الداخلية وتتحول من مجرد كيان إقتصادي مغلق إڲ ʏالعالم اݍݵارڊ ʄالمستدامة الۘܣ جعلت المنظمات تنفتح عڴ
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بالعولمة الاقتصادية والاجتماعية,  ɲسق حديث ومفتوح عڴʄ البʋئة اݍݵارجية, الۘܣ تزداد Ȗعقيدا مع الوقت وɸذا ࢭʏ إطار ماʇسܢ  

المنظمات بجميع أȊعادة الإقتصادية والإɲسانية والأخلاقية  أين أصبح مفɺوم المسؤولية الإجتماعية يكȘسب اɸتماما كب؈فا لدى 

  لتاڲʏ :  والقانونية فࢼܣ تمثل مصدرا ɸاما لتحقيق بقاء المنظمة وتضمن استمرارʈْڈا وتطورɸا, لذا جاءت إشɢاليȘنا عڴʄ النحو ا

  :الرئʋؠۜܣ  الȘساؤل  -1-1

إڲʄ أي مدى يمكن أن تؤثر أȊعاد المسؤولية الاجتماعية عڴʄ تحس؈ن جودة اݍݵدمات المقدمة للعملاء؟ وكيف يɢون ذلك ؟  

  :التالية الفرعية  الأسئلة الرئʋؠۜܣ السؤال  عن وʈتفرع

  مɺف  ʄالمؤسسة عڴ ʏللمسؤولية الاجتماعية ࢭ ʏم البعد الأخلاࢮɸساʇ وتلبية حاجات العملاء؟كيف  

  جودة خدمات المؤسسة؟ ʄي للمسؤولية الاجتماعية عڴɲساɲأي مدى يمكن أن يؤثر البعد الإ ʄإڲ  

 الإلقام تجاه اݝݨتمع والعملاء؟ ʄساعد المؤسسة عڴʇ ي للمسؤولية الإجتماعية أنɲستطيع البعد القانوʇ لɸ  

  ساعد البعد الإقتصادي للمسؤولية الاجتماعية المؤسʇ لɸ تحديد نوع العروض والأسعار المطروحة للعملاء؟ ʄسة عڴ  

  :الدراسة فرضيات -1-2

 :الآȖي النحو عڴʄ الفرضيات  صياغة تم

يوجد ɸناك علاقة إيجابية ب؈ن أȊعاد المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة وȋ؈ن جودة اݍݵدمات المقدمة    :الرئʋسية الفرضية 

  للعملاء.. 

  :التالية الفرعية الفرضيات  الرئʋسية الفرضية  عن وʈتفرع

   م وتلبية حاجات العملاء بمختلف طبقات  1الفرضيةɺف ʄالمؤسسة عڴ ʏللمسؤولية الاجتماعية ࢭ ʏم البعد الأخلاࢮɸساʇ :

  اݝݨتمع.  

   ل كب؈ف و منا2الفرضيةɢشȊ تحس؈ن جودة خدمات المؤسسة ʏي للمسؤولية الاجتماعية له تأث؈ف كب؈ف ࢭɲساɲسب. :  البعد الإ  

  بجميع إلقاماته تجاه العملاء واݝݨتمع. 3الفرضية ʏي للمسؤولية الاجتماعية بالمؤسسة يوࢭɲالبعد القانو :  

  ا.  : 4الفرضيةɸطرح عروض وأسعار أفضل لعملاء ʄساعد البعد الإقتصادي للمسؤولية الاجتماعية المؤسسة عڴʇ  

  أɸداف الدراسة :  -1-3

 المسؤولية  التعرف ʄا للمؤسسات الاجتماعية عڴɸعادȊل الܶݰيح.  وتحديد أɢبالش  

 ؈ن جودة اݍݵدمات المȋعاد المسؤولية الاجتماعية وȊم حقيقة العلاقة القائمة ب؈ن أɺقدمة من طرف المؤسسات. ف 

  .شطة المؤسسةɲر وتحس؈ن أʈعاد المسؤولية الاجتماعية والإستفادة مٔڈا من أجل تطوȊيان نقاط القوة والضعف لأȎت 

  أɸمية الدراسة : -1-4

المؤسسة,   أنظمة  مختلف   ʄعڴ وتأث؈فɸا  الاجتماعية  المسؤولية  أȊعاد  حقيقة  Ȗعاݍݮ  ڈا  ɠوٰ  ʏࢭ الدراسة  ɸذه  أɸمية  تكمن 

خصوصا اݍݨانب اݍݵدماȖي باعتبارة ɲشاط مɺم داخل المؤسسة فɺو الواجɺة الأساسية لإبراز سمعة المنظمات واݍݰكم علٕڈا, من 

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

  مفɺوم المسؤولية الاجتماعية:   -2-1

 العامل؈ن  ݍݵدمة  الإسɺام عبء تتحمل خلالɺا  من والۘܣ المؤسسة أɲشطة إحدى ۂʏ" للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية إن

 (Steiner, F. & Miner,J, 1977,p.19) .  خارجيا" تواجه اݝݨتمع   الۘܣ  معاݍݨة المشكلات ࢭʏ والمساɸمة داخليا،

 ,Pride & Ferrell)كما عرفت عڴʄ أٰڈا" Ȗعɺد ولقام المنظمة بتعظيم تأث؈فاٮڈا الموجبة وتقليل آثارɸا السالبة عڴʄ اݝݨتمع ". 

2000.p.81) .  

 ࢭʏ أعمالɺا  وȋيȁية إجتماعية  إعتبارات  بتضم؈ن بمقتضاه المؤسسات تقوم مفɺوم أٰڈا عڴʄ ا "عرفɺ فقد  الأوروȌي الإتحاد أما 

 ʇستلزم  لا  تطوڤʏ مفɺوم  المسؤولية الإجتماعية  أن  فكرة  عڴʄ الأوروȌي الإتحاد  وʈركز تطوڤʏ،  نحو عڴʄ المصاݍݳ أܵݰاب  مع  وتفاعلɺا

  )17(تʋتوش مفيدة، ب.س,ص..اݝݨتمع" بمسؤوليْڈا إتجاه  للقيام المؤسسات ٭ڈا تلقم محددة قواعد وضع أو القوان؈ن  سن

  أɸمية المسؤولية الاجتماعية: -2-2

اݝݨتمع من سلع وخدمات عند جودة معقولة وȌسعر معقول    بتوف؈ف مايحتاجه  للمنظمات  المسؤولية الاجتماعية  تقوم 

(أبو قحف   بمستوى ما تقدمه المنظمة من جودة لمنتجاٮڈا أو خدماٮڈا ɸو اخلال بأحد مسؤولياٮڈا الإجتماعية.ولɺذا فان الإخلال  

 )102,ص.2001عبد السلام ، 

:ʏمية المسؤولية الاجتماعية فيمايڴɸمكن حصر أʈو  

 شاطات تؤثرɲ نٕڈا المنظماتȎت ʏالإجتماعية  المسؤولية لفامج  ࢭ ʄخاصة المنظمة سمعة إيجابيا عڴ ʏالمؤسسة أزمات ࢭ.  

 مة عملية  للمؤسسة الإجتماعية  المسؤولية تمثلɺم ʏة مع  علاقْڈا ࢭɺعلٕڈا  المفروض والضغوط الانتقادات مجتمعاٮڈا لمواج  

 ساعدȖ  اتɠالشر  ʏباݝݨتمع  المنظمة علاقة تفعيل ࢭ ʏمة أو أܵݰاب القرارات  اݝݰڴɺالم ʏمجتمعية خدمات تقديم إطار ࢭ. 

 مɸساȖ ʏط ࢭȋة العلامة رʈذا   اݍݰب  بمشاعر للمنظمة التجارɸة العلامة يدعم والإحفام وʈبالمنظمة.  اݍݵاصة  التجار 

 ساعدȖ العاملة والمؤسسات المنظمات ʏاݍݵاص القطاع ࢭ ʄون  أن  عڴɢقدرة أك؆ف ي ʄالأسواق المنافسة عڴ ʏالدولية ࢭ . 

 ل تؤثرɢشȊ يȌإيجا ʄره العمل كفاءة عڴʈينعكس بما وتطو ʄبالمؤسسة للعامل؈ن  الوظيفي تحقيق الرضا عڴ. 

 مةɸالمسا ʏادة ࢭʈافل زɢالت ʏاݝݨتمع والانتماء  الاجتماڤ ʏالاستقرار وتحقيق ࢭ   .ʏعثمان ثابت حسن،  الاجتماڤ.ʏرضا فوڲ)

  ) 36,ص.2019

 :الاجتماعية ࡩʏ المؤسسات المسؤولية أȊعاد -2-3

 وۂʏ: للمؤسسات  الاجتماعية للمسؤولية  أȊعاد حدًدت أرȌعة

   :الاقتصادي  البعد -2-3-1

تɴتج  رشيد Ȋشɢل الموارد استخدام وʈقتغۜܣ
ُ
 المنافسة البعد ɸذا يقتغۜܣ كما عالية، بجودة وخدمات سلعا المؤسسات ل

 ʇعتمد  كما لمسْڈلك؈ن،  والأضرار  الاحتɢار  منع إڲʄ إضافة  الأذى لمنافس؈ن، إݍݰاق  وعدم المنافسة  قواعد  احفام طرʈق عن العادلة

  لبʋئة  تݏݰق  الۘܣ  الأضرار معاݍݨة ࢭʏ واستخدامه التكنولوڊʏ من التقدم الاستفادة عڴʄ البعد ɸذا

   :القانوɲي البعد -2-3-2

 قوان؈ن  ɠاحفام ݝݵتلف اݝݨالات ࢭʏ اݝݨتمع ، المنظمة   والȘشرʉعات  لقوان؈ن والطوڤʏ الواڤʏ الالقام البعد ɸذا يقتغۜܣ

 وصيانة أنواعه، Ȋشۘܢ التلوث منع  طرʈق عن البʋئة وثقافيا، وحماية ܵݰيا الأطفال وحماية الضارة، المواد من المسْڈلك حماية
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المنتجات  من  والتخلص وتنميْڈا،  الطبيعية الموارد   الاجتماعية  للمسؤولية القانوɲي البعد  يقتغۜܣ كما  اسْڈلاكɺا،  Ȋعد مخلفات 

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

   :الاخلاࡪʏ  البعد -2-3-3

كما   معا،  والمساɸم؈ن  والموظف؈ن  المسْڈلك؈ن  مخاوف  Ȗعكس  الۘܣ  التوقعات  أو  القواعد   ʏࢭ الأخلاقية  المسؤولية  تتجسد 

 داخل اݝݨتمع وɸذا بإحفام وحماية اݍݰقوق المعنوʈة ݝݵتلف الأطراف المعنية.  
ً
 Ȗ(Maríaعكس وجɺة نظر ɠل ما ɸو ʇعتف عادلا

José González and others, 2019,p.03)  

2-3- 4-  : ( ʏالإجتماڤ )  يɲساɲالبعد الإ  

 الۘܣ المɢانة  و الشɺرة  و الرفاɸیة یمثل  و ، اݝݨتمع  Ȗعاطف اݝݨموعة تكسب  اݍݵ؈فیة  الۘܣ   واݍݵدمات   الأɲشطة   وʈقصد به

العدید حیث . تحتلɺا مثل التفعات اݍݵ؈فية والɺبات   متعددة اجتماعیة و إɲسانیة العديد من القضایا ࢭʏ بالمساɸمة مٔڈا    تقوم 

 للمحتاج؈ن   بالادوмة و التفع   الطبیة البحوث  دعم  منتجاٮڈا  ࢭʏ للبпئة صدیقة  مواد والمساعدات ورعاية أسر العامل؈ن ، استخدام

  ) 213,ص.2010سناء . الباوي عبد الرضا ناصر، (عبد الرحیم سعید اݍݸ  ...اݝݨتمع ࢭʏ التطوڤʏ العمل دعم ،

  مفɺوم اݍݨودة :  -2-4

ʇعۚܣ مفɺوم اݍݨودة لغوʈا "القدرة عڴʄ جعل الشۛܡ جيدا و Ȗعۚܣ ࢭʏ الم݀ݨم الوجيد أجاد أي أȖي باݍݨيد من القول أو العمل،  

و أجاد الشۛܡ وجود الشۛܡ أي ص؈فه ، و Ȗعۚܣ اݍݨودة ࢭʏ علم الإدارة تطابق المواصفات لإشباع رغبات و حاجات العملاء لʋس عند  

  ) 109,ص.2016(محمد عڴɲ ʏسيم، ممكنة. الشراء فقط ولكن لأطول ففة 

المستفيدين   حاجات تلبية ࢭʏ قدراته تحدد مع؈ن لمنتوج الصفات المم؈قة من مجموعة"  لݏݨودة: الأورȋية المنظمة أيضا Ȗعرʈف

  ) 22,ص.2017(إدرʉس أوɸلال، ومتطلباٮڈم".  المسْڈلك؈ن، أو

 المستعمل؈ن رغبات لإشباع  منتوج  قابلية"  :أٰڈا عڴʄ اݍݨودة (AFNOR) القياسية للمواصفات الفرɲسية  اݍݨمعية عرّفت وقد

 إڲʄ وترجمْڈا والصرʈحة ، الضمنية الزȋّائن  رغبات  تحديد ضرورة  ترك؈قه عڴʄ التّعرʈف   ɸذا  من وʈلاحظ   " والصرʈحة  الضمنية 

  . )13,ص.2014(صليحة رقاد، .الزȋّون  رغبات  لإشباع والانتاج  التصميم  عملية علٕڈا تبۚܢ الۘܣ المواصفات  من  مجموعة 

والأك؆ف   إقتصادية الأك؆ف واݍݵدمات  السلع تصɴيع  تصميم تطوʈر ۂʏ "   اݍݨودة اليابانية فɢان Ȗعرʈف المعاي؈ف  حسب أما

  . )03,ص.2012(يزʈد قادة، للمسْڈلك". ارضاءًا والأك؆ف منفعة

  مفɺوم جودة اݍݵدمات:  -2-5

 قد الناس من فالعديد .التنافسية الم؈قة تحقيق ࢭʏ اݍݨودة مفɺوم تطبيق دور  و اݍݵدمة لأɸمية مؤسسات إدراك ازداد لقد

 اݍݵدمة  نوعية ࢭʏ البحث عند  توقعاٮڈم و حاجاٮڈم ࢭʏ يختلف العملاء ملاءمة، فقد  الأك؆ف  أو الأفضل أو الأحسن  اݍݨودة لɺم  Ȗعۚܣ

إڲʄ  الܶݰن  فرʈد  محمد و طه  لطارق  بالɴسبة  اݍݰديث  مفɺومɺا  ࢭʏ اݍݵدمة  علٕڈا. حيث Ȗش؈ف جودة حكمɺم  كيفية وࢭʏ المطلوȋة

 ) 25-24,ص ص.2011(بوȋاح عالية،   ."احتياجاته وشباع العميل توقعات مقابلة عڴʄ اݍݵدمة "مدى قدرة

  أɸمية جودة اݍݵدمات:  -2-6

 لفعۜܣ زȋائٔڈا،  واݍݨودة واݍݵدمات السلع حصْڈاالسوقية,بتقديم وزʈادة الزȋون  خدمة ࢭʏ المنظمات ࢭʏ اݍݨودة أɸمية تفز

 جدد.  زȋائن لتجلب أو

 ستمد سمعةȖ :رٮڈا المنظمة  المنظمةɺط الۘܣ العلاقات خلال من منتوجاٮڈا جودة مستوى  من شȋعملا٬ڈا  مع المنظمة  تر 

 ل  لݏݨودة: القانونية المسؤوليةɠ ʄون  منظمة يجب عڴɢمسؤولة أن ت ʄل عڴɠ  ب  ضررʋون  يصȋمن  جراء المنتج  الز 
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 عموما الاقتصاد وتحس؈ن العالمية المنافسة تحقق اݍݨودة العالمية: المنافسة ʄموطن واݍݰصول عڴ ʏالعالمية. السوق  ࢭ 

 ون: مواصفات حمايةȋقياسية الز ʏون  حماية ࢭȋعزز  التجاري، الغش من الزʉالثقة و ʏالمنظمة.  منتجات ࢭ 

  اليفɢة اݍݨودة تنفيذ  السوق:  وحصة التȋيح المطلوȘشاف  الفرص يȘلفة الأخطاء وتجنب  لإكɠ حȋادة رʈؠۜܣ  المنظمة.  وزʋفل)

 ) 11,ص.2012لندة، 

 الإطار الميداɲي للدراسة :  -3

  الإجراءات المنݤݨية للدراسة -3-1

  منݤݮ الدراسة:    -3-1-1

إن منݤݮ البحث ɸو الطرʈق الذي ʇسلكه الباحث وɸو المعرفة العلمية المنظمة للأفɢار من اجل الكشف عن حقيقة ظاɸرة  

ونظرا لطبيعة الدراسة الۘܣ Ȗسْڈدف التعرف عڴʄ دور أȊعاد المسؤولية   )35,ص.2004(بلقاسم سلاطنية,حسان جيلاڲʏ،    .معينة

الإجتماعية ࢭȖ ʏعزʈز جودة اݍݵدمات من خلال معرفة العلاقة بئڈما, وعڴɸ ʄذا الأساس اعتمدنا عڴʄ المنݤݮ الوصفي الذي  ٱڈتم  

  وʉعف عٔڈا كيفيا وكميا .  بوصف الظاɸرة ووصفɺا وصفا دقيقا

  عينة الدراسة:    -3-1-2

إستمارة عڴʄ    50لقد تم اختيار عينة الدراسة  ݝݨموعة من عملاء مؤسسة موȋيلʋس Ȋشɢل عشواǿي حيث قمنا بتوزʉع  

  إستمارة  ܵݰيحة .   36العملاء ࢭʏ قاعة الإنتظار لمدة أسبوع وتم إسفداد 

  أداة الدراسة:   -3-1-3

العلوم الإجتماعية فࢼܣ عبارة عن مجموعة من    ʏࢭ البيانات خاصة  ࢭʏ جمع  المسنخدمة  الأدوات  أك؆ف  Ȗعد الإستمارة من 

محددا, وترسل بواسطة الفيد أو Ȗسلم إڲʄ الأܧݵاص اݝݵتارʈن المبحوث؈ن    الأسئلة حول موضوع مع؈ن, والۘܣ يتم إعدادɸا إعدادا

وࢭɸ ʏذا الصدد قد تم الإستعانه بالإستمارة ɠأداة رئʋسية   )115,ص.2004(شفيق محمد،  ة,لȘܦݨيل إجاباٮڈم ثم يتم إعادٮڈا ثاني

  ؈ن حيث قسمت إڲʄ ثلاث محاور وۂʏ : ݍݨمع البيانات وضبطɺا ثم توزʉعɺا عڴʄ المبحوث

  : اشتمل عڴʄ البيانات الܨݵصية للمبحوث ( اݍݨɴس, العمر, المستوى التعليܣ)  اݝݰور الأول 

: اشتمل عڴʄ الأسئلة اݍݵاصة بالأȊعاد الأرȌعة للمسؤولية الإجتماعية (البعد الأخلاࢮʏ, البعد الإɲساɲي, البعد    اݝݰور الثاɲي

  القانوɲي. البعد الإقتصادي)

  : اشتمل عڴʄ مجموعة من الاسئلة المتعلقة بجودة اݍݵدمات.   اݝݰور الثالث

  عرض و تحليل بيانات الدراسة:  -3-2

ݳ الإحصائيا. 1 جدول    ) spss- v20(المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد عڴʄ برنامج  ت اݍݵاصة بالإستȎيان يوܷ

 

  

  

  

رقم   اݍݨدول  توزʉع    01يب؈ن  تم  أين  بالإستȎيان  اݍݵاصة  تم    50الإحصائيات  و  الدراسة   مجتمع  من  عينة   ʄيان عڴȎإست

  إستȎيان. 36إسفجاع  أكف قدر ممكن من الإسȘبانات و المقدرة بــ 

 البيان عدد الإستȎيانات الɴسبة %

 الإستمارات الموزعة 50 % 100

  الإستمارات المسفجعة  36 % 72

 الإستمارات الغ؈ف المسفجعة  14 % 28
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ݳ معامل الثبات ألفا كرومباخ ( . 2 جدول  المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد عڴʄ برنامج   ) Cronbach's Alphaيوܷ

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

    0,8740 4  البعد الإجتماڤʏ  أȊعاد المسؤولية الإجتماعية اݝݰور الأول 

  

0,9130  

  

ʏ4  البعد الأخلاࢮ 

  4 البعد القانوɲي 

 4 البعد الإقتصادي 

  0,8110  6  جودة اݍݵدمات   جودة اݍݵدمات اݝݰورالثاɲي

 الإسȘبانة أن عڴʄ يدل وɸذا  (91.30)بلغ   حيث عاڲʏ الدراسة ݝݰاور  العام الثبات معامل أن 02 رقم اݍݨدول  من يتܸݳ

  الميدانية.  الدراسة ࢭʏ علٕڈا الإعتماد وʈمكن الثبات من  عالية  بدرجة تتمتع

  المصدر: من إعداد الباحثان اݍݰساȌي المرݦݳ لمقياس ديɢارت اݍݵما؟ۜܣمجال المتوسط . 3 جدول 
  الوصف  الوزن  فئات المتوسط المرݦݳ وصف التأث؈ف 

ــى  1    ضعيف جدا  ــ   غ؈ف موافق Ȋشدة   01  1,8إلــ

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

  محايد  03  3,4إلــــى  2,6    متوسط 

  موافق    04  4,2إلــــى  3,4    مرتفع 

ــى  4.2  مرتفع جدا   موافق Ȋشدة   05  5إلـ

 Ȋعد  )0.8=4/5(أي الܶݰيح اݍݵلية طول  عڴʄ لݏݰصول  المقياس خلايا عدد عڴʄ تقسيمه ثم    )4=1-5  (المدى   حساب تم

 لɺذه الأعڴʄ اݍݰد لتحديد وذلك) الܶݰيح الواحد وۂʏ المقياس بداية  أو (المقياس ࢭʏ قيمة أقل إڲʄ القيمة ɸذه إضافة تمت ذلك

  ). ɸ03و مب؈ن ࢭʏ اݍݨدول رقم ( كما  طول اݍݵلايا أصبح وɸكذا  ،  اݍݵلية

ݳ توزʉع أفراد العينة لقسم البيانات الܨݵصية المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد عڴʄ برنامج . 4 جدول    spss- v20يوܷ

 

  

  

   

 

 

  

  

  

  

  

  

  

  %الɴسبة  التكرار   الفئة  المتغ؈ف  الرقم 

 63,9%  23  ذكر   متغ؈فاݍݨɴس 01

 36,1%  13 أنۙܢ

 %100  36 اݝݨموع

  %8.3  3  إبتداǿي  المؤɸل العلܣ  02

  %11.1  4 متوسط 

  %30.6  11 ثانوي 

 ʏ50  18 جامڥ%  

  %100  36 اݝݨموع

03   

  متغ؈ف السن

 %13.9 5  سنة 30سنة إڲʄ  20من 

 %30.6 11 سنة 40سنة إڲʄ  30من 

 %19.4 7 سنة 50سنة إڲʄ  40من 

 %36.1 13 سنة 50أك؆ف من 

  100% 36 اݝݨموع
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  : ) يتܸݳ أن 04من خلال اݍݨدول رقم (

أما فئة الإناث تمثل  بتكرار      %63.9مفردة و ɲسبة  23:  أكف ɲسبة من أفراد عينة الدراسة  تمثل  فئة  الذɠور  بتكرار أولا

  .  %36.1و ɲسبة  13مفردة 

المستوى  و تلٕڈا فئة      %   50مفردة و ɲسبة    18:   أكف ɲسبة من أفراد عينة الدراسة  تمثل  فئة  المستوى اݍݨامڥʏ بتكرار  ثانيا

و   %  11,1مفردة وɲسبة    3و  4ثم Ȋعدɸا تأȖي فئة  المتوسط و الإبتداǿي  عڴʄ التواڲʏ بتكرار    %30,6مفردة وɲسبة    11الثانوي بتكرار  

8.3%   ʏالتاڲȋيل من مناسب  بمستوى  يتمتعون   العينة نجد أن أفراد  وɸل دقة و وضوح.  أسئلة عن للإجابة العلܣ التأɢبانة  بȘالإس  

 40سنة إڲʄ    30يلٕڈا فئة من    %36.1مفردة و ɲسبة    13سنة بتكرار    50أكف ɲسبة من أفراد العينة تمثل فئة أك؆ف من     ثالثا:

و  7سنة بتكرار   30سنة إڲʄ  20سنة و فئة من  50سنة إڲʄ  40ثم تأȖي عڴʄ التواڲʏ  فئة من  %30.6مفردة و ɲسبة  11سنة بتكرار 

  .%13.9و  %19.4مفردة  و ɲسبة  5

المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد    يوܷݳ التوزʉع التكراري وɲسبة إجابات أفراد العينة حول البعد الأخلاࡪʏ . 5 جدول 

  spss- v20عڴʄ برنامج 

ݳ اݍݨدول رقم (   فقرات البعد الأخلاࢮʏ و المثمثلة ࢭʏ أرȌعة عبارات حيث ɠانت الإجابات ࢭʏ:  ) رأي أفراد العينة حول 05يوܷ

-     ʄانت الإجابة علٕڈا بالموافقة  :    العبارة  الأوڲɠ الۘܣ (عمل الشركة وفق معاي؈ف تتلائم مع المعاي؈ف الإجتماعية و الأخلاقيةȖ)

لتلٕڈا  إجابة موافق Ȋشدة  بتكرار      %27,8مفردة و ɲسبة   10و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار   %44,4مفردة و ɲسبة   16بتكرار 

Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة        %8,3مفردة و ɲسبة    3و إجابة  محايد بتكرار     %19,4مفردة و ɲسبة    7

مما يدل  عڴʄ أن  الشركة Ȗعمل وفق معاي؈ف تتلائم مع المعاي؈ف    1.10698ي  و إنحراف معيار   %  80بɴسبة     4.00بمتوسط حساȌي  

  الإجتماعية و الأخلاقية. 

موافق   المقايʋس   العبارات  الرقم 

  Ȋشدة 

غ؈ف   محايد  موافق

  موافق

غ؈ف موافق 

  Ȋشدة 

المتوسط  

  اݍݰساȌي

الإنحراف  

  المعياري 

الɴسبة 

  المئوʈة

  الإتجاه

Ȗعمل الشركة وفق معاي؈ف   01

المعاي؈ف  مع  تتلائم 

  الإجتماعية و الأخلاقية

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

 -  27.8  8.3  44.4 19.4  %الɴسبة

من    02 اݍݰد  الشركة  تحاول 

السلوكيات الغ؈ف أخلاقية 

خلال   من  اݝݨتمع   ʏࢭ

  العروض الۘܣ تقدمɺا 

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

 2.8  25  8.3  47.2 16.7  %الɴسبة

الأضرار   03 الشركة  تتحمل 

العملاء و  لɺا  الۘܣ يتعرض 

  الزʈائن

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

 2.8  22.2  11.1  47.2 16.7  %الɴسبة

عروض   04 الشركة  تقدم 

جميع فئات و تȘناسب مع  

  طبقات اݝݨتمع

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

 -  41.7  5.6  38.9 13.9  %الɴسبة
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(تحاول الشركة اݍݰد من السلوكيات الغ؈ف أخلاقية ࢭʏ اݝݨتمع من خلال العروض الۘܣ تقدمɺا) الۘܣ  :    العبارة  الثانية    -

لتلٕڈا        %25مفردة و ɲسبة    9و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار     %47,2ة  مفردة و ɲسب  ɠ17انت الإجابة علٕڈا بالموافقة بتكرار  

و إجابة غ؈ف موافق Ȋشدة     %8,3مفردة و ɲسبة    3و إجابة  محايد بتكرار     %16,7مفردة و ɲسبة    6إجابة موافق Ȋشدة  بتكرار  

و   %  80بɴسبة     4.00لموافقة بمتوسط حساȌي  Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه ا   %2.8مفردة و ɲسبة    1بتكرار

مما يدل  عڴʄ أن  الشركة تحاول اݍݰد من السلوكيات الغ؈ف أخلاقية ࢭʏ اݝݨتمع من خلال العروض الۘܣ    1.13389إنحراف معياري  

  تقدمɺا . 

  17جابة علٕڈا بالموافقة بتكرار (تتحمل الشركة الأضرار الۘܣ يتعرض لɺا العملاء و الزʈائن) الۘܣ ɠانت الإ :  العبارة  الثالثة     -

مفردة و    6لتلٕڈا  إجابة موافق Ȋشدة  بتكرار       %22.2مفردة و ɲسبة    8و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار     %47,2مفردة و ɲسبة  

Ȋشɢل     %2.8مفردة و ɲسبة    1و إجابة غ؈ف موافق Ȋشدة بتكرار    %11,1مفردة و ɲسبة    4و إجابة  محايد بتكرار     ɲ16,7%سبة  

مما يدل  عڴʄ   1.10805و إنحراف معياري  % 80بɴسبة   4.00عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي 

  أن  الشركة تتحمل الأضرار الۘܣ يتعرض لɺا العملاء و الزʈائن.

الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا غ؈ف موافقة   (تقدم الشركة عروض تȘناسب مع جميع فئات و طبقات اݝݨتمع):    العبارة  الراȊعة   -

 5لتلٕڈا  إجابة موافق Ȋشدة  بتكرار       %38,9مفردة و ɲسبة    14و الإجابة علٕڈا بموافق بتكرار     %41,7مفردة و ɲسبة    15بتكرار  

إتجاه الموافقة Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت       %5,6مفردة و ɲسبة    2و إجابة  محايد بتكرار     %13,9مفردة و ɲسبة  

مما يدل  عڴʄ أن  الشركة تقدم عروض تȘناسب مع جميع فئات   1.15573و إنحراف معياري    %  80بɴسبة     4.00بمتوسط حساȌي  

  و طبقات اݝݨتمع.

بالغة    - أɸمية   ʏتوڲ الأخ؈فة  ɸذه  أن  يȘب؈ن  للشركة   ʏالأخلاࢮ البعد  الذي يوܷݳ  و  أعلاه  لݏݨدول  السوسيولوجية  بالقراءة 

للمحافظة عڴʄ الممارسات الأخلاقية, حيث Ȗعتمد عڴʄ تقديم عروض ممتازة لݏݰد من السلوكيات الغ؈ف أخلاقية ࢭʏ اݝݨتمع و الۘܣ  

قاته، كما أٰڈا تتحمل ɠامل مسؤوليْڈا إتجاه الأضرار الۘܣ يتعرض لɺا العملاء و الزȋائن و بالتاڲʏ تتلائم مع ɠافة فئات اݝݨتمع وطب

Ȗعتف السياسة الۘܣ تɴتݤݨɺا ɸذه الشركة  تتماءۜܢ وفق ما تتطلبه التطورات اݍݰاصلة والۘܣ ترمي إڲʄ خلق توازن ب؈ن مصݏݰة الشركة  

ࢭʏ البنائية الوظيفية و الۘܣ ب؈ن فٕڈا  ضرورة خلق التوازن   تالɢوت بارسونزڲʄ ذلك و مصݏݰة العملاء و اݝݨتمع  كɢل ، و قد أشار إ

و التɢامل ب؈ن الأɲساق الفرعية المتمثلة ࢭʏ المصاݍݳ اݍݵاصة بالشركة والعملاء وȋ؈ن والأɲساق  الɢلية المتمثلة ࢭɸ ʏياɠل وأنظمة 

  لعام .اݝݨتمع عامة من أجل  اݝݰافظة عڴʄ بقاء واستمرار التنظيم ا

ݳ اݍݨدول رقم (   ) رأي أفراد العينة حول فقرات البعد الإجتماڤʏ و المثمثلة ࢭʏ أرȌعة عبارات حيث ɠانت الإجابات ࢭʏ: 06يوܷ

-     ʄانت  :    العبارة  الأوڲɠ الۘܣ (تحس؈ن نوعية حياٮڈم من خلال تقديم جودة خدمات أفضل ʄساعد الشركة عملا٬ڈا عڴȖ)

لتلٕڈا  إجابة       %25مفردة و ɲسبة    9و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار     %61,1مفردة و ɲسبة    22ار  الإجابة علٕڈا بالموافقة بتكر 

و Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة     %5,6مفردة و ɲسبة    2و إجابة موافق Ȋشدة  بتكرار      %8,3مفردة و ɲسبة    3محايد بتكرار  

مما يدل  عڴʄ أن  الشركة Ȗساعد عملا٬ڈا    0.94070و إنحراف معياري    %  80  بɴسبة   4.00أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي  

  .عڴʄ تحس؈ن نوعية حياٮڈم من خلال تقديم جودة خدمات أفضل 

) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا  . (Ȗعمل الشركة عڴʄ تقديم عروض مجانية للعملاء كمبادرات خ؈فية من طرفɺا  :العبارة الثانية    -

لتلٕڈا  إجابة موافق Ȋشدة        %8.5مفردة و ɲسبة    3و الإجابة علٕڈا بموافق بتكرار     %80,6مفردة و ɲسبة    29بتكرار  Ȋغ؈ف موافق  

Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه غ؈ف   %5,6مفردة و ɲسبة    2و إجابة  محايد بتكرار     %5,6مفردة و ɲسبة   2بتكرار  
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مما يدل  عڴʄ أن  الشركة لاȖعمل عڴʄ تقديم عروض    0.87105و إنحراف معياري    %  40بɴسبة     2.00موافق بمتوسط حساȌي  

  مجانية للعملاء كمبادرات خ؈فية .

المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد   يوܷݳ التوزʉع التكراري وɲسبة إجابات أفرادالعينة حول البعد الإجتماڤʏ . 6 جدول 

 spss- v20عڴʄ برنامج 
موافق   قايʋس الم  العبارات  الرقم 

  Ȋشدة 

غ؈ف   محايد  موافق

  موافق

غ؈ف موافق 

  Ȋشدة 

المتوسط  

  اݍݰساȌي

الإنحراف  

  المعياري 

الɴسبة 

  المئوʈة

  الإتجاه

Ȗساعد الشركة عملا٬ڈا    05

عڴʄ تحس؈ن نوعية 

حياٮڈم من خلال تقديم  

  جودة خدمات أفضل. 

    -  9  3  22  2  التكرار 

4,0000  

 

 موافق 80%  940700,

 -  25  8.3  61.1 5.6  %الɴسبة

Ȗعمل الشركة عڴʄ تقديم   06

عروض مجانية للعملاء  

كمبادرات خ؈فية من  

  طرفɺا.

   00002,  -  29  2  3  2  التكرار 

,871050  

 

 غ؈ف   40%

  موافق
  -  80.6  5.6  8.3 5.6  %الɴسبة

تقدم الشركة  إشعارات    07

للعملاء تتعلق بدعم 

الأعمال اݍݵ؈فية و 

  التفعات. 

    -  7  8  19  2  التكرار 

4,0000  

 

 موافق  80% 876500,

 -  19.4  22.2  52.8 5.6  %الɴسبة

إسم   سبق و أن إقفن   08

الشركة بمبادرات دعم  

الɺياɠل لبناء و تɴشأة 

  والنوادي الرʈاضية 

   4,0000  -  -  2  14  20  التكرار 

,183221  

  

 موافق  80%

  -  -  5.6  38.9 55.6  %الɴسبة

الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا  :    العبارة  الثالثة     - التفعات.)  (تقدم الشركة  إشعارات للعملاء تتعلق بدعم الأعمال اݍݵ؈فية و 

لتلٕڈا  إجابة  ع؈ف موافق بتكرار       %22.2مفردة و ɲسبة    8و الإجابة علٕڈا بمحايد بتكرار     %52,8مفردة و ɲسبة    19بالموافقة بتكرار  

شɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه     %5,6مفردة و ɲسبة    2و إجابة    موافق Ȋشدة بتكرار     %19,4مفردة و ɲسبة    7

مما يدل  عڴʄ أن  الشركة  تقدم إشعارات للعملاء   0.87650و إنحراف معياري    %  80بɴسبة     4.00الموافقة بمتوسط حساȌي  

  تتعلق بدعم الأعمال اݍݵ؈فية و التفعات  

(سبق و أن إقفن إسم الشركة بمبادرات دعم لبناء و تɴشأة الɺياɠل والنوادي الرʈاضية) الۘܣ ɠانت  :    العبارة  الراȊعة    -

لتلٕڈا        %38,9مفردة و ɲسبة    14و الإجابة علٕڈا بموافق بتكرار     %55,6مفردة و ɲسبة    20الإجابة علٕڈا بموافق Ȋشدة بتكرار  

   Ȋ4.00شɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي       %5,6و ɲسبة  مفردة    2إجابة محايد بتكرار  

مما يدل  عڴʄ أن  إسم الشركة سبق و أن إقفن بمبادرات دعم لبناء و تɴشأة الɺياɠل   1.18322و إنحراف معياري    %  80بɴسبة  

  الرʈاضية  

بب  06من خلال اݍݨدول  رقم     - تتمتع  الشركة  ما جاءت به معظم إجابات  يتܸݳ أن  عد إجتماڤʏ مقبول ɲسȎيا  حسب 

المبحوث؈ن و الذين يرون عموما أن الشركة لا تقدم عروض مجانية و مبادرات خ؈فية إتجاɺɸم ܧݵصيا كعملاء و مشفك؈ن, مع ذلك 

عف  برʈد الرسائل    تحاول الشركة تحس؈ن نوعية و نمط حياٮڈم و تقديم جودة خدمات أفضل من خلال تقديم إشعارات توعوʈة 
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و الۘܣ تحث العملاء عڴʄ دعم  الأعمال اݍݵ؈فية و التفعات و السلامة المرورʈة ...إݍݸ، و بالرغم من إقفان إسم الشركة ࢭʏ دعم Ȋعض 

النوادي و الأفرقة  الرʈاضية  لكن يبقى ذلك غ؈ف ɠاࢭʏ و غ؈ف ملموس بالɴسبة للعملاء مالم يمس ذلك مصاݍݰɺم الܨݵضية ,  و  

بالتاڲʏ البعد الإجتماڤʏ للشركة  لا يركز عڴʄ دعم عميل  الشركة  باݍݵصوص بقدر ما يركز عڴʄ دعم اݝݨتمع Ȋشɢل عام, وقد أكد  

التبادل الذي تمارسة المنظمات تجاه اݝݨتمع يɢون    ستوارت ميلذلك أܵݰاب نظرʈة الإقتصاد النفڥʏ  مثل جون   مفزʈن  أن 

ݰة الشركة من خلال عائدات مادية أكف, لكن أܵݰاب نظرʈة التبادل الاجتماڤʏ يدعون إڲʄ  مادي ونفڥʏ  فقط الغرض منه مضݏ

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

المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد   حول البعد القانوɲييوܷݳ التوزʉع التكراري و ɲسبة إجابات أفرادالعينة  . 7 جدول 

  spss- v20عڴʄ برنامج 
موافق   المقايʋس   العبارات الرقم 

  Ȋشدة 

غ؈ف   محايد  موافق

  موافق

غ؈ف موافق 

  Ȋشدة 

المتوسط  

  اݍݰساȌي

الإنحراف  

  المعياري 

الɴسبة 

  المئوʈة

  الإتجاه

يتلقى العملاء و    09

المشفك؈ن إشعارات تحث  

عڴʄ سلامة البʋئة و 

  الܶݰة العامة للمجتمع. 

  00005,  -  2  -  14  20  التكرار 

 

,772540 

 

 موافق 100%

   5.6  -  38.9 55.6  %الɴسبة

ترى أن الشركة تفى    10

بإلقاماٮڈا القانونية إتجاه  

  العملاء. 

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

  -  30.6  - 63.8 5.6  %الɴسبة

Ȗعوض الشركة عملا٬ڈا    11

عند وقود خلل أو ضعف  

ࢭʏ تقديم اݍݵدمات 

  المطلوȋة.

  4,0000  1  11  2  15  7  التكرار 

 

1,20581 

 

 موافق 80%

  2.8  30.5  5.6  41.7 19.4  %الɴسبة

تفي الشركة باݍݰد الأدɲى    12

القانونية الۘܣ بالمتطلبات 

تتعلق بجودة اݍݵدمات 

  المقدمة. 

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

  -  30.6  8.3  41.7 19.4  %الɴسبة

ݳ اݍݨدول رقم ( القانوɲي و المثمثلة ࢭʏ أرȌعة عبارات حيث ɠانت الإجابات      ) رأي أفراد العينة حول 07يوܷ البعد  فقرات 

:ʏالتاڲɠ  

-    ʄانت  :    العبارة  الأوڲɠ الۘܣ للمجتمع.)  العامة  البʋئة و الܶݰة  العملاء و المشفك؈ن إشعارات تحث عڴʄ سلامة  (يتلقى 

لتلٕڈا        %38,9مفردة و ɲسبة    14و الإجابة علٕڈا بموافق بتكرار     %55,6مفردة و ɲسبة    20الإجابة علٕڈا بالموافقة Ȋشدة بتكرار  

  Ȋ5.00شɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي     %5,6مفردة و ɲسبة    2إجابة غ؈ف موافق بتكرار  

البʋئة و مما يدل  عڴʄ أن  العملاء و المشفك؈ن يتلقو   0.77254و إنحراف معياري    %  100بɴسبة   ن إشعارات تحث عڴʄ سلامة 

  . الܶݰة العامة للمجتمع 

  23(ترى أن الشركة تفى بإلقاماٮڈا القانونية إتجاه العملاء) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا بالموافقة بتكرار  :    العبارة  الثانية    -

مفردة   2لتلٕڈا  إجابة   موافق Ȋشدة  بتكرار      %30,6مفردة و ɲسبة  11و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار   %63,8مفردة و ɲسبة 

و إنحراف معياري    %  80بɴسبة     Ȋ4.00شɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي     %5,6و ɲسبة  

  اٮڈا القانونية إتجاه العملاء .مما يدل  عڴʄ أن  الشركة تفى بإلقام 0.99841
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(Ȗعوض الشركة عملا٬ڈا عند وقود خلل أو ضعف ࢭʏ تقديم اݍݵدمات المطلوȋة) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا  :  العبارة  الثالثة    -

بة   موافق  لتلٕڈا  إجا     %30,6مفردة و ɲسبة    11و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار     %41,7مفردة و ɲسبة    15بالموافقة بتكرار  

مفردة    1و إجابة   غ؈ف موافق Ȋشدة  بتكرار     % 5,6مفردة و ɲسبة    2و إجابة   محايد  بتكرار    % 19,4مفردة و ɲسبة    Ȋ7شدة  بتكرار  

و إنحراف معياري    %  80بɴسبة     Ȋ4.00شɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي       % 2,8و ɲسبة  

  يدل  عڴʄ أن  الشركة Ȗعوض عملا٬ڈا عند وقود خلل أو ضعف ࢭʏ تقديم اݍݵدمات المطلوȋة  مما 1.20581

(تفي الشركة باݍݰد الأدɲى بالمتطلبات القانونية الۘܣ تتعلق بجودة اݍݵدمات المقدمة.) الۘܣ ɠانت الإجابة  :    العبارة  الراȊعة    -

لتلٕڈا  إجابة   موافق       %30,6مفردة و ɲسبة    11بة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار  و الإجا   %41,7مفردة و ɲسبة    15علٕڈا بالموافقة بتكرار  

Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت    % 8,3مفردة و ɲسبة  3و إجابة   محايد  بتكرار  % 19,4مفردة و ɲسبة  Ȋ7شدة  بتكرار 

باݍݰد الأدɲى   1.13389و إنحراف معياري    %  80بɴسبة     4.00إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي   أن  الشركة تفي   ʄمما يدل  عڴ

  بالمتطلبات القانونية الۘܣ تتعلق بجودة اݍݵدمات المقدمة . 

يȘب؈ن أن الشركة تحاول تقديم إشعارات للعملاء ذات Ȋعد قانوɲي تنّڈɺم وتحٓڈم    07بالقراءة السوسيولوجية  لݏݨدول رقم    -

العامة للمجتمع كما تحاول أن تفي باݍݰد الأدɲى للمتطلبات القانونية والمتعلقة   فٕڈا عڴʄ ضرورة سلامة البʋئة التنظيمية والܶݰة

باݍݨودة اݍݵدماتية المقدمة من طرفɺا وȖعوʈض العملاء ࢭʏ حال وقوع ضرر ࢭʏ تقديم اݍݵدمة وȋالتاڲʏ البعد القانوɲي للشركة يتمتع 

يق أɸداف المنظمة من جɺة و  الإلقام مع العملاء  قانونيا  من  بفاعلية عالية ولقام كب؈ف وواܷݳ تجاه العملاء والغاية منه تحق

ࢭʏ نظرʈة أܵݰاب المصݏݰة أن تحقيق أɸداف المنظمة لا يتأȖى إلا من خلال الأفراد واݝݨموعات  ادوارد فرʈمان  جɺة أخرى, وقد ب؈ن  

  الذين بإمɢاٰڈم التأث؈ف والتأثر  بما تنجزه وتحققه الشرɠات. 

ݳ . 8 جدول  المصدر: من إعداد الباحثان    التوزʉع التكراري وɲسبة إجابات أفراد العينة حول البعد الإقتصادييوܷ

  spss- v20بالإعتماد عڴʄ برنامج 
موافق  المقايʋس  العبارات الرقم 

  Ȋشدة 

غ؈ف   محايد  موافق

  موافق

غ؈ف موافق 

  Ȋشدة 

المتوسط  

  اݍݰساȌي

الإنحراف  

 المعياري 

الɴسبة 

  المئوʈة

  الإتجاه

عروض   13 الشركة  تقدم 

من   غ؈فɸا  عن  تم؈قɸا 

 الشرɠات الأخرى 

  00005,  -  5  -  11  20  التكرار 

 

1,03126 

 

 موافق 100%

  -  13.9  -  30.5 55.6  %الɴسبة

تقديم   14 الشركة  تحاول 

للعملاء   منخفضة  أسعار 

  ʏࢭ يقدم  بما  مقارنة 

 السوق 

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

  -  5.6  8.3  61.1 25  %الɴسبة  موافق

Ȗساɸم   15 الشركة  أن  Ȗعتف 

ومداخيل  تنمية   ʏࢭ

 الإقتصاد الوطۚܣ.

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

  -  22.2  8.3  58.3 11.4  %الɴسبة

الأرȋاح    16  ʄعڴ الشركة  تركز 

أك؆ف من ترك؈قɸا عڴʄ رضا 

 العملاء. 

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

 -  25  8.3  50 16.7  %الɴسبة
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ݳ اݍݨدول رقم ( فقرات البعد الإقتصادي و المثمثلة ࢭʏ أرȌعة عبارات حيث ɠانت الإجابات    ) رأي أفراد العينة حول 08يوܷ

 :ʏࢭ  

-    ʄالۘܣ  :    العبارة الأوڲ (ات الأخرىɠا من الشرɸا عن غ؈فɸتقدم الشركة عروض تم؈ق)  شدةȊ انت الإجابة علٕڈا بالموافقةɠ

 3لتلٕڈا  إجابة غ؈ف موافق بتكرار       %30,9مفردة و ɲسبة    11و الإجابة علٕڈا بموافق بتكرار     %55,6مفردة و ɲسبة    20بتكرار  

نحراف  و إ  %  100بɴسبة     Ȋ5.00شɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي    %13,9مفردة و ɲسبة  

  . مما يدل  عڴʄ أن  الشركة تقدم عروض تم؈قɸا عن غ؈فɸا من الشرɠات الأخرى  1.03126معياري 

الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا  تحاول الشركة تقديم أسعار منخفضة للعملاء مقارنة بما يقدم ࢭʏ السوق (:    العبارة الثانية    -  (

لتلٕڈا  إجابة    محايد        %25مفردة و ɲسبة    9ڈا بموافق Ȋشدة بتكرار  و الإجابة علٕ   %61,1مفردة و ɲسبة    22بالموافقة بتكرار  

Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه     %5,6مفردة و ɲسبة    2و إجابة غ؈ف موافق بتكرار      %8,3مفردة و ɲسبة    3بتكرار  

عڴʄ أن  الشركة تحاول تقديم أسعار أفضل    مما يدل   0.75383و إنحراف معياري   %  80بɴسبة     4.00الموافقة بمتوسط حساȌي  

  لɢافة فئات الزȋائن. 

(Ȗعتف أن الشركة Ȗساɸم ࢭʏ تنمية ومداخيل الإقتصاد الوطۚܣ.) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا بالموافقة بتكرار  :    العبارة الثالثة    -

مفردة    4لتلٕڈا  إجابة   موافق Ȋشدة  بتكرار       %22,2مفردة و ɲسبة    8و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار     %58,3مفردة و ɲسبة    21

Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط     % 8,3مفردة و ɲسبة    3و إجابة   محايد  بتكرار    % 11,4و ɲسبة  

  خيل الإقتصاد الوطۚܣ مما يدل  عڴʄ أن  الشركة  Ȗساɸم ࢭʏ تنمية ومدا 0.96732و إنحراف معياري  % 80بɴسبة   4.00حساȌي 

) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا بالموافقة بتكرار  .(تركز الشركة عڴʄ الأرȋاح أك؆ف من ترك؈قɸا عڴʄ رضا العملاء:    العبارة  الراȊعة   -

مفردة و   6لتلٕڈا  إجابة   موافق Ȋشدة  بتكرار       %25مفردة و ɲسبة    9و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار     %50مفردة و ɲسبة    18

Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط     % 8,3مفردة و ɲسبة   3و إجابة   محايد  بتكرار    % ɲ16,7سبة  

أن الشركة تركز عڴʄ الأرȋاح أك؆ف من ترك؈قɸا عڴʄ رضا    1.05221و إنحراف معياري    %  80بɴسبة     4.00حساȌي    ʄمما يدل  عڴ

  العملاء .

أن  الشركة ࢭʏ البعد الإقتصادي  توڲʏ أɸمية بالغة لتعظيم أرȋاحɺا حيث نجد    08يȘب؈ن  من خلال اݍݨدول السابق  رقم  -

رȋاح أك؆ف من ترك؈قɸا عڴʄ رضا العملاء كما أٰڈا تقدم عروض تم؈قɸا عن غ؈فɸا  من خلال إجابات المبحوث؈ن أن الشركة تركز عڴʄ الأ 

من الشرɠات الأخرى من أجل التم؈ق ɠل ɸذا ʇساɸم ࢭʏ تنمية  مداخيل الإقتصاد الوطۚܣ رغم أن العملاء لا يرون أٰڈا تقدم لɺم  

بما يقدم ࢭʏ السوق  الشركة ٮڈتم بمصݏ  أسعار منخفضة مقارنة  الأوڲʄ قبل تحقيق رغبات وɸنا يȘب؈ن أن  ݰْڈا الرȋحية  بالدرجة 

ذلك    ʄإڲ تطرق  وقد  العملاء   فرʈدمانوحاجات  مسؤولية    ميلتون  لɺا  الشرɠات  أن  يرى  والذي  النيوكلاسيɢي  الإتجاه  صاحب 

قٱڈة ودون  إجتماعية وحيدة وۂʏ توظيف ɠل مواردɸا ࢭʏ الɴشاطات الۘܣ Ȗعظم من أرȋاحɺا مع اݝݰافظة عڴʄ المنافسة اݍݰرة وال؇

  غش .

ݳ اݍݨدول رقم (   عبارات جودة اݍݵدمات و المثمثلة ࢭʏ ستة عبارات حيث ɠانت الإجابات ࢭʏ:   ) رأي أفراد العينة حول 09يوܷ

-    ʄانت الإجابة علٕڈا بالموافقة  :    العبارة  الأوڲɠ الۘܣ (التعامل مع العملاء ʏيمتاز موظفو المؤسسة بحسن المعاملة واللباقة ࢭ)

لتلٕڈا  إجابة غ؈ف موافق بتكرار      %30,5مفردة و ɲسبة  11و الإجابة علٕڈا بموافق Ȋشدة بتكرار   %36,1مفردة و ɲسبة  13بتكرار 

Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة    %5,6مفردة و ɲسبة  2و إجابة محايد بتكرار    %27,8مفردة و ɲسبة  10
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مما يدل  عڴʄ أن  موظفو المؤسسة يمتازون بحسن المعاملة    1.19090و إنحراف معياري    %  80بɴسبة     4.00بمتوسط حساȌي  

  واللباقة ࢭʏ التعامل مع العملاء 

 24(تقدم المؤسسة اݍݵدمات بالشɢل الܶݰيح و المناسب) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا بالموافقة بتكرار  :    العبارة  الثانية    -

مفردة   2لتلٕڈا  إجابة   موافق Ȋشدة  بتكرار      %27,8مفردة و ɲسبة  10علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار و الإجابة   %66,7مفردة و ɲسبة 

و إنحراف معياري    %  80بɴسبة     Ȋ4.00شɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي     %5,6و ɲسبة  

  مما يدل  عڴʄ أن  المؤسسة تقدم اݍݵدمات بالشɢل الܶݰيح و المناسب.  0.97101

المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد    يوܷݳ التوزʉع التكراري وɲسبة إجابات أفراد العينة حول جودة اݍݵدمات. 9 جدول 

  spss- v20عڴʄ برنامج 

  17(ٮڈتم المؤسسة Ȋشɢاوى العملاء والرد علٕڈا Ȋسرعة ونتظام) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا بالموافقة بتكرار  :    العبارة  الثالثة    -

مفردة و    7لتلٕڈا  إجابة   موافق Ȋشدة  بتكرار       %25مفردة و ɲسبة    9و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار     %47,2مفردة و ɲسبة  

Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط     % 8,3مفردة و ɲسبة   3و إجابة   محايد  بتكرار    % ɲ19,4سبة  

إنحراف معياري   %  80بɴسبة     4.00حساȌي   العملاء والرد علٕڈا Ȋسرعة    1.07644  و  ٮڈتم Ȋشɢاوى  مما يدل  عڴʄ أن  المؤسسة 

  ونتظام 

مفردة و  15(تقوم المؤسسة بفɺم حاجات ومتطلبات العملاء) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا بالموافقة بتكرار :  العبارة  الراȊعة   -

مفردة و ɲسبة    8لتلٕڈا  إجابة   موافق Ȋشدة  بتكرار       %27,8سبة  مفردة و ɲ  10و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار     ɲ41,7%سبة  

موافق   المقايʋس   العبارات  الرقم 

  Ȋشدة 

غ؈ف   محايد  موافق

  موافق

غ؈ف 

موافق 

  Ȋشدة 

المتوسط  

  اݍݰساȌي

الإنحراف  

  المعياري 

الɴسبة 

  المئوʈة

  الإتجاه

المؤسسة    17 موظفو  يمتاز 

 ʏبحسن المعاملة واللباقة ࢭ

  العملاء التعامل مع 

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

 

 موافق 80%

 -  27.8  5.6  36.1 30.5  %الɴسبة

اݍݵدمات   18 المؤسسة  تقدم 

و  الܶݰيح  بالشɢل 

 المناسب. 

 971010,  4,0000  -  10  -  24  2  التكرار 

 

 موافق 80%

 -  27.8  -  66.7 5.6  %الɴسبة

Ȋشɢاوى    19 المؤسسة  ٮڈتم 

العملاء والرد علٕڈا Ȋسرعة 

 ونتظام

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

  -  25  8.3  47.2 19.4  %الɴسبة

بفɺم    20 المؤسسة  تقوم 

ومتطلبات   حاجات 

 العملاء 

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

 -  27.8  8.3  41.7 22.2  %الɴسبة

العملاء  تتم    21 ب؈ن  المعاملات 

عالية   بدرجة  والمؤسسة 

  من السرʈة والامان 

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

  8.3  38.9  25  19.4 8.3  %الɴسبة

الانتظار    22 وقاعات  مرافق 

  والاستقبال ملائمة ولائقة 

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

 -  25  8.3  44.4 22.2  %الɴسبة
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Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي     % 8,3مفردة و ɲسبة    3و إجابة   محايد  بتكرار    % 22,2

  اجات ومتطلبات العملاءمما يدل  عڴʄ أن  المؤسسة تقوم بفɺم ح 1.13074و إنحراف معياري  % 80بɴسبة   4.00

(تتم المعاملات ب؈ن العملاء والمؤسسة بدرجة عالية من السرʈة والأمان) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف  :    العبارة  اݍݵامسة    -

  7كرار  لتلٕڈا  إجابة   موافق بت     %38,9مفردة و ɲسبة    9و الإجابة علٕڈا بمحايد  بتكرار     %38,9مفردة و ɲسبة    14موافق بتكرار  

مفردة و ɲسبة    3و إجابة  ع؈ف موافق Ȋشدة  بتكرار     % 8,3مفردة و ɲسبة    3و إجابة  موافق Ȋشدة  بتكرار    % 19,4مفردة و ɲسبة  

 1.11661و إنحراف معياري    %  60بɴسبة     Ȋ3.00شɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه محايد بمتوسط حساȌي     % 8,3

  ت ب؈ن العملاء والمؤسسة لا تȘسم بالسرʈة و الأمان بدرجة عالية.  مما يدل  عڴʄ أن  المعاملا 

بتكرار  :    العبارة  السادسة    -   16(مرافق وقاعات الانتظار والاستقبال ملائمة ولائقة) الۘܣ ɠانت الإجابة علٕڈا بالموافقة 

مفردة و ɲسبة   8ڈا  إجابة موافق Ȋشدة  بتكرار  لتلٕ  %25مفردة و ɲسبة    9و الإجابة علٕڈا Ȋغ؈ف موافق بتكرار     %44,4مفردة و ɲسبة  

Ȋشɢل عام يتܸݳ أن أفراد العينة أخذت إتجاه الموافقة بمتوسط حساȌي     % 8,3مفردة و ɲسبة    3و إجابة   محايد  بتكرار    % 22,2

  لشركة ملائمة ولائقة. مما يدل  عڴʄ أن  المرافق وقاعات الانتظار والاستقبال  با 1.09942و إنحراف معياري  % 80بɴسبة   4.00

من     - العديد   ʏࢭ نلتمسه  ما  وɸذا  عالية  خدمات  جودة  تقدم  الشركة  أن  نجد  أعلاه   لݏݨدول  السوسيولوجية  بالقراءة 

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

مل مع العملاء  من قبل موظفو المؤسسة, كما تقوم المؤسسة بفɺم حاجات ومتطلبات العملاء و ٮڈتم Ȋشɢاوٱڈم واللباقة ࢭʏ التعا

والرد علٕڈا Ȋسرعة ونتظام  من أجل تقديم  اݍݵدمات بالشɢل الܶݰيح و المناسب واللائق, و رغم ɸذه  اݍݨودة ࢭʏ اݍݵدمات لكن 

ɠانت المؤسسة تراڤʏ اݍݨانب السري ࢭʏ معاملاٮڈا معɺم أو لا تراڤʏ ذلك يتܸݳ   من خلال إجابات العملاء باݍݰياد بخصوص ما إذا 

أنه  لا  تتوفر لدٱڈم أي ضمانات ملموسة أو إجراءات إدارʈة Ȗعزز ɸذه الثقة بئڈم وȋ؈ن الشركة, ɠل ɸذه الإجراءات الموجɺة للعملاء 

الإتجاه دخل أيضا  ضمن النطاق الɴسقي للشركة حيث يرى واݝݨتمع اݍݵارڊʏ تبقى ضرورة حتمية لإستمرار الشركة وتطورɸا و ت

أن الشركة حۘܢ تɢون ɲسقا لا بد أن Ȗعرف عڴʄ أٰڈا مجموعة من الأجزاء المفابطة والمتفاعلة مع Ȋعضɺا أي يتع؈ن الأخذ    الɴسقي

Ȋع؈ن الإعتبار التبادل اݍݰاصل ب؈ن المؤسسة واݝݰيط اݍݵارڊʏ وɸم العملاء واݝݨتمع  والۘܣ Ȗسܢ بالتغذية الرجعية أي ɲسق آخر  

  الفعالية المطلوȋة لتعظيم الأرȋاح واݍݨودة معا .    يقوم بأساليب يحقق من خلالɺا

  تحليل إختبار الفرضيات:  -3-2-1

ݳ نتائج إختبار الفرضيات. 10 جدول    ) spss- v20(المصدر: من إعداد الباحثان بالإعتماد عڴʄ برنامج   يوܷ
  نȘيجة الفرضية العدمية  Sig.2-tailed  اݝݰسوȋة T إختبار الفرضيات

 نرفض الفرضية العدمية  0000, 19,078  الأوڲʄ الفرضية 

 نرفض الفرضية العدمية  0000, 25,999 الفرضية الثانية

 نرفض الفرضية العدمية  0000, 21,342 الفرضية الثالثة

 نرفض الفرضية العدمية  0000, 32,371 الفرضية الراȊعة 

:ʄالأوڲ الأخلاࢮʏ    الفرضية  البعد  بمختلف  ʇساɸم  العملاء  حاجات  تلبية  و  فɺم   ʄعڴ المؤسسة   ʏࢭ الإجتماعية  للمسؤولية 

  طبقات اݝݨتمع.

العدمية   العملاء   :H0الفرضة  حاجات  تلبية  و  فɺم   ʄعڴ المؤسسة   ʏࢭ الإجتماعية  للمسؤولية   ʏالأخلاࢮ البعد  ʇساɸم  لا 

  بمختلف طبقات اݝݨتمع. 
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ʇساɸم البعد الأخلاࢮʏ للمسؤولية الإجتماعية ࢭʏ المؤسسة عڴʄ فɺم و تلبية حاجات العملاء بمختلف    :H1الفرضة البديلة  

 طبقات اݝݨتمع.

و خلال مقارنْڈا بالقيمة     19.078(ت) اݝݰسوȋة و المقدرة بقيمة    T) أعلاه و الذي يوܷݳ أن قيمة  10من خلال اݍݨدول رقم(

الدلالة المعنوʈة   القيمة    0.01اݍݨدولية  عند مستوى  أن  أكف من قيمة    Tتب؈ن  المܦݰوȋة  اݍݨدولية و عليه نرفض  T(ت)  (ت)  

  الفرضية العدمية (الصفرʈة) و نقبل الفرضية البديلة. 

الثانية: المؤسسة Ȋشɢل لائق و    الفرضية  له تأث؈ف كب؈ف ࢭʏ تحس؈ن جودة خدمات  البعد الإɲساɲي للمسؤولية الإجتماعية 

  مناسب.  

البعد الإɲساɲي للمسؤولية الإجتماعية لʋس له تأث؈ف ࢭʏ تحس؈ن جودة خدمات المؤسسة Ȋشɢل لائق  : H0الفرضة العدمية  

 و مناسب. 

البعد الإɲساɲي للمسؤولية الإجتماعية له تأث؈ف كب؈ف ࢭʏ تحس؈ن جودة خدمات المؤسسة Ȋشɢل لائق و  :H1الفرضة البديلة  

 مناسب. 

و خلال مقارنْڈا بالقيمة     25,999(ت) اݝݰسوȋة و المقدرة بقيمة    Tقيمة  أعلاه و الذي يوܷݳ أن    )10(من خلال اݍݨدول رقم

الدلالة المعنوʈة   القيمة    0.01اݍݨدولية  عند مستوى  أكف من قيمة    Tتب؈ن أن  (ت)  اݍݨدولية و عليه نرفض    T(ت) المܦݰوȋة 

  الفرضية العدمية (الصفرʈة) و نقبل الفرضية البديلة. 

  قانوɲي للمسؤولية الإجتماعية بالمؤسسة يوࢭʏ بجميع إلقاماته إتجاه العملاء و اݝݨتمع.  البعد ال الفرضية الثالثة: 

 البعد القانوɲي للمسؤولية الإجتماعية بالمؤسسة لا يوࢭʏ بجميع إلقاماته إتجاه العملاء و اݝݨتمع. :H0الفرضة العدمية 

 الإجتماعية بالمؤسسة يوࢭʏ بجميع إلقاماته إتجاه العملاء و اݝݨتمع.:البعد القانوɲي للمسؤولية H1الفرضة البديلة 

و خلال مقارنْڈا بالقيمة     21,342(ت) اݝݰسوȋة و المقدرة بقيمة    T) أعلاه و الذي يوܷݳ أن قيمة  10من خلال اݍݨدول رقم(

الدلالة المعنوʈة   القيمة    0.01اݍݨدولية  عند مستوى  أن  أكف مTتب؈ن  المܦݰوȋة  اݍݨدولية و عليه نرفض    Tن قيمة  (ت)   (ت) 

 الفرضية العدمية (الصفرʈة) و نقبل الفرضية البديلة. 

 ʇساعد البعد الإقتصادي للمسؤولية الإجتماعية المؤسسة عڴʄ طرح عروض و أسعار أفضل لعملا٬ڈا.   الفرضية الراȊعة:

العدمية   الم: H0الفرضة  الإجتماعية  للمسؤولية  الإقتصادي  البعد  ʇساعد  أفضل  لا  أسعار  و  عروض  طرح   ʄعڴ ؤسسة 

 لعملا٬ڈا.

  ʇساعد البعد الإقتصادي للمسؤولية الإجتماعية المؤسسة عڴʄ طرح عروض و أسعار أفضل لعملا٬ڈا.   :H1الفرضة البديلة  

ݳ أن قيمة  10من خلال اݍݨدول رقم ( مة  و خلال مقارنْڈا بالقي  32,371(ت) اݝݰسوȋة و المقدرة بقيمة    T) أعلاه و الذي يوܷ

الدلالة المعنوʈة   القيمة    0.01اݍݨدولية  عند مستوى  أن  أكف من قيمة    Tتب؈ن  المܦݰوȋة  اݍݨدولية و عليه نرفض    T(ت)  (ت) 

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

متغ؈ف أȊعاد المسؤولية الاجتماعية ومتغ؈ف جودة  من خلال ɸذا الورقة البحثية حاولنا التوصل إڲʄ نوع العلاقة القائمة ب؈ن 

اݍݵدمات, وعليه وجدنا أن لأȊعاد المسؤولية الاجتماعية دور كب؈ف ࢭȖ ʏعزʈر جودة اݍݵدمات من خلال اɸتمام المؤسسة ٭ڈذه الأȊعاد 

للمسؤ  البعد الإقتصادي والإɲساɲي والأخلاࢮʏ والقانوɲي  أرȋاحɺا  لأن  زʈادة وȖعظيم  ࢭʏ علاقة  من أجل تطوʈر و  ولية الاجتماعية 

الوظيفي   والبناǿي   ʏالسوسيولوڊ المنظور  من  الأȊعاد  Ȗعتف ɸذه  المؤسسة حيث  أɲشطة   ʏباࢮ Ȋعضɺم  ومع  وترابطية مع  تɢاملية 

باݍݵصوص عبارة عن مجموعة من الأɲساق الفرعية ( الصغرى) الۘܣ تتداخل وتتɢامل مع باࢮʏ الأɲساق الɢلية( الكفى)  لتحقيق  

خلال  أɸداف   من  كɢل   واݝݨتمع  الفرد  أɸداف  لتحقيق  أو  العملاء  عدد  وزʈادة  الأرȋاح  كتعظيم  المنظمة   سواء لصاݍݳ  معينة 

  اݍݰصول عڴʄ جودة خدماتية ممتازة تلۗܣ حاجات ورغبات العميل .

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



عينة من عملاء مؤسسة موȋيلʋس دراسة ميدانية عڴʄ  دور أȊعاد المسؤولية الإجتماعية الȘسوʈقية  ࡩʏ تحس؈ن  جودة اݍݵدمات  المؤسسية: 

  للإتصالات 
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