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 :ممخص البحث 

 ثمح مكبيميس، زبائف رضا عمى الاجتماعية المسؤكلية ممارسات أثر عمى التعرؼ إلى الدراسة ق ىذتىدؼ

 415 مياقكا عينة عمى الدراسة ىذه أجريت.الدراسة لأغراض متوئلملب الكصفي التحميميىج المف استخدـ

 حيث اظير نتائج ىذه الدراسة .البيانات لجمع كأداة الاستبانةاستعماؿ كقدتـ  مكبيميس، الزبائف مفا زبكف

 .إلى كجكد اثر ايجابي ذك دلالة إحصائية لأبعاد المسؤكلية الاجتماعية عمى رضا الزبائف 

 .مسؤولية اجتماعية ، رضا الزبائن، موبيميس: الكممات المفتاحية

 

Abstract : 

This study aimed to identify the impact of social responsibility 

practiceson Mobilis customers' satisfaction, as the descriptive analytical 

approach was used for its suitability for the purposes of the study. This 

study was conducted on a sample of 415 Mobilis customers, and the 

questionnaire was used as a tool for data collection. The results of this 

study showed that there is a positive and statistically significant effect of 

the dimensions of social responsibility on customer satisfaction. 

Keywords: social responsibility, customer satisfaction, Mobilis 

 
 
 
 

 



Résumé: 
Cette étude visait à identifier l'impact des pratiques de responsabilité 
sociétale sur la satisfaction des clients de Mobilis, l'approche analytique 
descriptive ayant été retenue pour son adéquation aux objectifs de 
l'étude. Cette étude a été menée sur un échantillon de 415 clients 
Mobilis, et le questionnaire a été utilisé comme outil de collecte de 
données. Les résultats de cette étude ont montré qu'il existe un effet 
positif et statistiquement significatif des dimensions de la responsabilité 
sociétale sur la satisfaction des clients. 
Mots clés : responsabilité sociétale, satisfaction client, mobilis 
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 .نشكر الله سبحانو ك تعالى عمى أف كفقنا لإتماـ ىذا العمؿ

 
 
التي قامت بالإشراؼ عمى " مكساكم سامية"كما نتقدـ بالشكر الجزيؿ ك التقدير إلى الأستاذة 

 عممنا ك لـ تبخؿ عمينا لا بكقتيا ك لا جيدىا فجازاىا الله عنا كؿ خير
 

" شطيبي كماؿ"ك الشكر مكصكؿ إلى السيد نائب مدير التخطيط الاستراتيجي بمكبيميس السيد 
لى كؿ المكظفيف بالمؤسسة  .كا 

 
كما نشكر كؿ ساعدنا مف قريب كمف بعيد في إنجاز ىذه المذكرة خاصة عائمة المدرسة الكطنية 

. العميا لممناجمنت

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 إىداء

 .، ميما فعمت لا أرد خيرا ليما(أمي كأبي )إلى مف عممني النجاح كالصبر 

خلبص؛ أتمنى مف الله قبكؿ كؿ فالمذا (جدتي كجدم)إلى   فقدتيما ىذا العاـ رحمة الله عمييما بكؿ حب كا 
 .جيد فعمتو أف يضعو في ميزاف حسناتيما

إلى أخي كأختي عضدام كسندم حفظيما الله، كلكؿ مف تجمعنا بيـ صمة الرحـ مف كبيرىـ إلى 
 .صغيرىـ

 .كالى كؿ مف عممنا حرفا منذ كنا صغارا إلى اليكـ، كلكؿ أساتذتي الذيف كجيكني في كقت الحاجة

 .كالى كؿ مف عرفتنا بيـ الأياـ ، كبالأخص زميمي يكسؼ مرزاف 

 بوزيدي عبد الحق
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 :المقدمة العامة

تقييـ كفي ىذا الصدد أعطيت رتب أعمى ؿ ىك المعيار الرئيسي ؿمؤسساتفي الماضي كاف الأداء المالي لؿ
 التي يحركيا مؤسسات لؿةمحكرماؿ ةنقطاؿكاف تعظيـ ثركة المساىميف حيث  ، التي تحققيامؤسساتلؿ

 كاضحة لكف ىذا التصكر حكؿ مؤسسات أىمية كبالتالي لـ يكف الاىتماـ بالمسؤكلية الاجتماعية لؿ؛الربح
مؤسسات  تغير كثيرا في العقد الحالي بحيث انو أصبح يقاس نجاح اؿمؤسساتالمسؤكلية الاجتماعية لؿ

 الاجتماعية المسؤكلية  تدرؾ أىميومؤسساتبدأت العديد مف اؿ إذا؛ بمدل مساىمتيا في المجتمع 
لعديد مف المعايير التي تقيس أداء اكتأثيرىا عمى رفاه المجتمع الأمر الذم نتج عنو تطكير مؤسسة لؿ
 حيث أف ؛ فيما يتعمؽ بجيكدىا في مجاؿ المسؤكلية مف قبؿ ىيئات أك جيات مراقبو مستقمةمؤسسات،اؿ

 مؤسساتالعديد مف الدكؿ جعمت مف إدراج معايير المسؤكلية الاجتماعية في تحقيؽ التكازف بيف أرباح اؿ
 الأمر الذم ينعكس ،لمجتمع الذم يعممكف فيو ؿالتي مف خلبؿ مساىمتيـ في القضايا الاجتماعية كالبيئية

. عمى تحقيؽ الملبئمة لتطمعات العملبء كرغباتيـ فضلب عف تحقيؽ رضاىـ

 :إشكالية الدراسة .1

 :في ضكء ما سبؽ يمكف أف نطرح الإشكالية التالية

  ؟زبائنيا عمى رضا الاجتماعية لمؤسسة موبيميسسؤولية ملتأثير اما مدى 

:  الفرعيةالأسئمة.2

 :ك مف أجؿ تسييؿ الإجابة عمى الإشكالية الرئيسة تـ طرح مجمكعة مف الأسئمة الفرعية

 ىؿ يكجد أثر لبعد المسؤكلية الاقتصادية عمى رضا الزبائف ؟- 1
 ىؿ يكجد أثر لبعد المسؤكلية القانكنية عمى رضا الزبائف ؟- 2
 ىؿ يكجد أثر لبعد المسؤكلية الأخلبقية عمى رضا الزبائف ؟- 3
 ىؿ يكجد أثر لبعد المسؤكلية الخيرية عمى رضا الزبائف ؟- 4

 
: فرضيات الدراسة.3
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 :ككإجابة مؤقتة للؤسئمة المطركحة ك بناء عمى الدراسات السابقة تمت صياغة الفرضيات التالية

الاجتماعية في تحقيؽ   لممسؤكلية مكبيميس  يكجد أثر ذك دلالة إحصائية لتبني مؤسسة:الفرضية الرئيسية 
 ؛رضا الزبائف

  :الفرضيات الفرعية
 ؛يكجد أثر ايجابي ذك دلالة إحصائية لبعد المسؤكلية الاقتصادية عمى رضا الزبائف- 1
 ؛يكجد أثر ايجابي ذك دلالة إحصائية لبعد المسؤكلية القانكنية عمى رضا الزبائف- 2
 ؛يكجد أثر ايجابي ذك دلالة إحصائية لبعد المسؤكلية الأخلبقية عمى رضا الزبائف- 3
 .يكجد أثر ايجابي ذك دلالة إحصائية لبعد المسؤكلية الخيرية عمى رضا الزبائف- 4
 
 :الموضوعاختيار أسباب  . 4

تزايد الاىتماـ بالدراسات ك الأبحاث المتعمقة بالمسؤكلية الاجتماعية : أسباب موضوعية -
 لممؤسسات؛

 . رغبة الباحثيف في تكسيع المعارؼ المتعمقة بالمسؤكلية الاجتماعية كرضا الزبائف:أسباب ذاتية -

: وأىميتياأىداف الدراسة  .5

: أىداف الدراسة .1.5

 التعرؼ عمى مدل تبني مؤسسة مكبميس لممسؤكلية الاجتماعية ك أثرىا عمى رضا زبائنيا؛- 

 التعرؼ عمى مستكل رضا الزبائف عمى خدمات مكبميس؛- 

 قياس دكر المسؤكلية الاجتماعية في تحقيؽ رضا الزبائف؛- 

الكصكؿ إلى نتائج يمكف مف خلبليا صياغة بعض التكصيات التي تساعد المؤسسة في تحقيؽ رضا - 
 .زبائنيا

:  الدراسةأىمية .2.5

 تكضيح مفيكـ المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسات ك أبعادىا؛- 
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 .زبائنيا عمى رضا المؤسسة بمسؤكليتيا الاجتماعيةدراسة اثر التزاـ - 

 :صعوبات الدراسة. 6

 ضيؽ الكقت؛- 

 .عدـ تكفر مصادر كافية بالمغة العربية - 

: المنيج والأدوات المستخدمة .7

تـ استخداـ المنيج الكصفي التحميمي في ىذه الدراسة مف أجؿ اختبار صحة الفرضيات، ك تـ استعماؿ 
الاستبياف كأداة لجمع بيانات العينة، بينما تـ تحميؿ البيانات باستعماؿ برنامج الحزـ الإحصائية لمعمكـ 

 .SPSS V.25الاجتماعية 

 :حدود البحث. 8

 إلى غاية 2022 أفريؿ 15الفترة الزمنية لجمع البيانات مف خلبؿ الاستبياف كانت في الفترة الممتدة بيف 
 . باستعماؿ استبياف الكتركني تـ إرسالو عمى مختمؼ كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي2022 مام 10

:  البحثمحتوى. . 9

للئجابة عمى إشكالية البحث كالتساؤلات الفرعية ، ك لاختبار فرضيات الدراسة ، ارتأينا تقسيـ مكضكع 
 :بحثنا إلى فصميف حيث تناكلنا في

 . الدراسات السابقة كالجكانب النظرية لممسؤكلية الاجتماعية كرضا الزبائف ك العلبقة بينيما:الفصل الأول

 :بينما تطرقنا في

إلى الدراسة الميدانية، مف خلبؿ استعراض العينة ك التكجو العاـ في إجاباتيا ثـ اختبار : الفصل الثاني
 .صحة فرضيات الدراسة
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 الفصل الأول 
 الإطار النظري
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 تمييد الفصل الأول: 

  ظيرت نتيجة تزايد الضغكط عمىميعد مفيكـ المسؤكلية الاجتماعية مف المفاىيـ الإدارية الحديثة، كالت
لأف دكرىا لا يقتصر فقط عمى خدمة مصالحيا الذاتية كتحقيؽ الأرباح ؛ بؿ يتعدل ذلؾ إلى ‌،المؤسسات

عطاء  تحقيؽ مصالح المجتمع كذلؾ مف خلبؿ مساىمتيا في المجتمع كتحقيؽ التنمية كحماية البيئة كا 
الجميكر صكرة ايجابية عنيا كالحصكؿ عمى الرضا لزبائف كاعيف بالتزاميا لتكريس مسؤكليتيا المجتمعية 
 .التي تسعى مف خلبليا التكفيؽ بيف الأىداؼ الاقتصادية كالمتطمبات الاجتماعية كمف اجؿ البقاء كالنمك

كبغرض التعرؼ أكثر عمى المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسات كمظاىر انعكاسيا عمى المجتمع ، سنتطرؽ 
في ىذا الفصؿ إلى مجمكعة مف الدراسات السابقة حكؿ المسؤكلية الاجتماعية كرضا الزبائف كدراسة 

 : الأدبيات كمف خلبؿ المباحث التالية

 الزبائف كرضا الاجتماعية المسؤكلية دراسات سابقة حكؿ :المبحث الأول. 
 الاجتماعية المسؤكلية دراسة الأدبيات النظرية حكؿ :المبحث الثاني. 
  الزبائف رضا دراسة الأدبيات النظرية حكؿ :المبحث الثالث. 
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 الدراسات السابقة:المبحث الأول 

، لا بد مف مراجعة الأبحاث كالدراسات السابقة التي  المختمفة ليذه الدراسةبالإحاطة بالجكافلغرض 
كعرض ما تناكلتو ىذه الدراسات مف متغيرات التي يمكف الاستفادة منيا عـ  ليا صمة بالمكضكع

سنعرض البعض مف ىذه الدراسات التي تناكلت المسؤكلية  الدراسة الحالية، كعـ ىذا المبحث
معرفة مكقع الدراسة الحالية مف الدراسات  الاجتماعية كرضا الزبائف عـ المؤسسات ككذلؾ محاكلة

. التي سبقت

 الدراسات الأجنبية: المطمب الأول 
 (Hsu, 2018) دراسة  -

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد تأثير المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسات عمى صكرة المؤسسة، رضا الزبائف 
اقتصادم، قانكني،  )ك كلائيـ، حيث تبنت ىذه الدراسة أبعاد نمكذج كاركؿ لممسؤكلية الاجتماعية 

 فرد مف زبائف شركات الاتصالات في تايكاف تـ جمع 250؛ك شممت عينة البحث  (أخلبقي، خيرم
بياناتيـ مف خلبؿ استبياف تـ تكزيعو، ك تـ استعماؿ أسمكب الانحدار الخطي لمتحقؽ مف الفرضيات ؛ ك 
تكصمت ىذه الدراسة إلى كجكد أثر ايجابي لممسؤكلية الاجتماعية عمى كؿ مف صكرة المؤسسة، رضا 
 فالزبائف ك كلائيـ، كما تكصمت إلى أف البعديف الاقتصادم ك القانكني كاف المسئكليف عف رضا الزبائ

 .بينما لـ يكف ىناؾ أثر كاضح لبعدم المسؤكلية الأخلبقية ك الخيرية

 (AHMAD SHUKRI, MKHIEMER, & MAHMUD, 2020) دراسة  -

ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد طبيعة الدكر الذم تمعبو المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسات في تحقيؽ رضا 
العملبء ك كلائيـ في قطاع الاتصالات الأردني ؛حيث تـ جمع البيانات مف خلبؿ استبياف تـ تكزيعو عمى 

 فرد مف عملبء شركات الاتصالات في الأردف ك قد تـ استخداـ أسمكب 300عينة الدراسة التي بمغت 
نمذجة المعادلة البنائية لدراسة العلبقة بيف المتغيرات ؛ك خمصت ىذه الدراسة إلى كجكد اثر ايجابي 

 .لممارسات المسؤكلية الاجتماعية عمى رضا العملبء بينما لـ يكف ىناؾ اثر كاضح ليا في تحقيؽ كلائيـ
 (Islam, et al., 2020)دراسة  -
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ىدفت ىذه الدراسة إلى قياس تأثير المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسات عمى كلاء الزبائف مف خلبؿ سمعة 
 مف زبائف متعاممي شركات 313المؤسسة، رضا الزبائف ك ثقة الزبائف كمتغيرات كسيطة؛ ك شممت العينة 

الاتصالات في باكستاف، تـ جمع بياناتيـ مف خلبؿ استبياف ؛ ك قد تكصمت نتائج ىذه الدراسة إلى كجكد 
 .اثر ايجابي لممسؤكلية الاجتماعية عمى كلاء الزبائف مف خلبؿ المتغيرات الكسيطة سالفة الذكر

 (Shi, 2020)دراسة  -
ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد اثر المسؤكلية الاجتماعية عمى رضا الزبائف ك القيمة المدركة لدييـ؛ ك 

 فرد مف زبائف صينييف لمؤسسات محمية تـ جمع بياناتيـ مف 163شممت ىذه الدراسة عينة مككنة مف 
خلبؿ استعماؿ استبياف ؛ ك خمصت ىذه الدراسة إلى أف كؿ مف المسؤكلية الخيرية، المسؤكلية اتجاه 

الزبائف ك المكظفيف كاف ليا اثر ايجابي عمى رضا العملبء بينما لـ يكف لممسؤكلية اتجاه البيئة أم أثر 
 .كاضح، أما القيمة المدركة فقد تأثرت ببعدم الزبائف ك المسؤكلية الخيرية فقط

 (Wedysiage, Semuel, & Devie, 2021)دراسة  -
ىدفت ىذه الدراسة إلى تحديد تأثير المسؤكلية الاجتماعية عمى الميزة التنافسية مف خلبؿ رضا العملبء ك 

 شركة ناشطة في قطاع الصناعة في 67التزاـ المكظفيف كمتغيرات كسيطة؛ك بمغ حجـ عينة الدراسة 
اندكنيسيا ك معركفة بتبنييا لأنشطة المسؤكلية الاجتماعية، تـ جمع بياناتيا مف خلبؿ استبياف الكتركني تـ 

تكزيعو عمى أصحاب ىذه المؤسسات أك ممثميف عنيـ ؛ك خمصت ىذه الدراسة إلى كجكد اثر ايجابي 
لممسؤكلية الاجتماعية عمى رضا العملبء دكف أف يككف ىناؾ تأثير ليذا الأخير عمى الميزة التنافسية، 

 .بينما كاف لالتزاـ المكظفيف اثر ايجابي في العلبقة بينيما
 الدراسات المحمية:المطمب الثاني 

 (2019يونسي و عمارة، ) دراسة  -
ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة مدل تأثير المسؤكلية الاجتماعية في تحقيؽ رضا زبائف شركة مكبيميس، ك 

الالتزاـ نحك المجتمع، : فرد، تـ جمع بياناتيـ مف خلبؿ استبياف؛ ك تبنت ىذه الدراسة40شممت العينة 
حماية المستيمؾ، أخلبقيات الأعماؿ ك البيئة كأبعاد لممسؤكلية الاجتماعية ؛ ك تكصمت ىذه الدراسة 

 .لكجكد اثر ايجابي لمختمؼ أبعاد المسؤكلية الاجتماعية عمى رضا الزبائف
 (2021بسطامي و شرقي، )دراسة  -

 مكبيميس شركةئف زبا رضا تحقيؽ في الاجتماعية المسؤكلية مساىمة مدل معرفة إلى لدراسةتيدؼ ىذه ا
 200 الدراسة ك التي بمغت عينة عمى استبيانات تكزيع خلبؿ ،مف 19 ككفيد جائحة خلبؿ البميدة مدينة
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زبكف ؛ ك خمصت الدراسة إلى كجكد اثر أثر ايجابي لكؿ لأبعاد المسؤكلية الاجتماعية في ىذه الدراسة 
 .عمى رضا الزبائف (المجتمع، الزبائف، أخلبقيات الأعماؿ)

 التعقيب عمى الدراسات السابقة: المطمب الثالث: 
مف الملبحظ أف كؿ الدراسات السابقة أظيرت كجكد أثر ايجابي لممسؤكلية الاجتماعية عمى رضا 

الزبائف؛إلا أنيا اختمفت في تحديد الأبعاد المسئكلة عف ىذا الأخير؛ كما اختمفت في ما إذا كاف تأثير 
المسؤكلية الاجتماعية عمى رضا الزبائف تأثير مباشر، أك كاف يتـ مف خلبؿ متغيرات أخرل كسيطة؛ إلا 
أنيا اتفقت عمى أىمية ممارسة المسؤكلية الاجتماعية في تعزيز رضا الزبائف ك أىمية ىذا الأخير ككنو 

 .أحد مؤشرات نجاح الشركة أك فشميا
 الإطـار الـمفـاىيمـي لممسؤولية الاجتماعية لممؤسسات : المبحث الثاني 

أصبحت المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسات اليكـ مف أكثر المكاضيع أىمية ك حساسية في نفس الكقت 
لممؤسسات، فقد أصبحت أحد معايير نجاح المنظمات ك أحد العناصر التي تساىـ في تشكيؿ قرارات 

 .المستيمؾ، بالإضافة إلى تأثيرىا عمى أصحاب المصمحة المختمفيف

 مفيوم المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات:  المطمب الأول 

 إف الباحث لمفيكـ المسؤكلية الاجتماعية يجد أف جؿ التعاريؼ تندرج تحت فئتيف، تعاريؼ أكاديمية ك 
 .أخرل تصدرىا المنظمات الدكلية ك الييئات المعنية

o  التعاريف الأكاديمية: الفرع الاول : 
 مف أكائؿ مف عرفكا المسؤكلية الاجتماعية في سبعينيات القرف Milton Friedmanيعتبر 

الماضي، إذ يرل أف المسؤكلية الاجتماعية تتحقؽ مف خلبؿ سداد الأجكر لمعامميف مقابؿ العمؿ 
الذم يقكمكف بو، كتقديـ السمع كالخدمات لممستيمكيف مقابؿ ما يدفعكنو مف أمكاؿ، كسداد 

الضرائب لمحككمات التي تقكـ بتكفير الخدمات العامة لممكظفيف، كاحتراـ سيادة القانكف عف 
 الاجتماعية مف لممسؤكليةطريؽ احتراـ العقكد المبرمة، كما أنو يقر أف تبني منظمات الأعماؿ 

شأنو أف يقمؿ أرباحيا كيزيد تكاليؼ العمؿ، كما مف شأنو أيضا إعطاء قكة اجتماعية للؤعماؿ 
 (2019فلبؽ، ).بشكؿ أكثر مف اللبزـ
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المسؤكلية الاجتماعية بأنيا التزاـ منظمات الأعماؿ تجاه المجتمع Drucker Peterؼكما عر
الذم تعمؿ فيو، مما يأخذ عمى ىذا التعريؼ ىك غمكض درجة الالتزاـ كأبعاده كضكابطو، كأسس 

تحديده كالمحاسبة عميو كالمنافع التي تترتب عمييا، كالمخاطر المحتممة عند عدـ الالتزاـ 
إلا أنو بالرغـ مف عمكمية التعريؼ قمو محاسف، مف خلبؿ فتح المجاؿ . بالمسؤكلية الاجتماعية

 (2016الطائي، ).مأماـ جيكد كثيرة كمحاكلات متتابعة لتحديد أبعاد ىذا الالتزا

في أبحاثو الرائدة أف مفيكـ المسؤكلية الاجتماعية يشتغؿ عمى  فقد أكضح (Carroll, 1991)أما 
أربعة جكانب رئيسة كىي المسؤكلية الاقتصادية، المسؤكلية القانكنية، المسؤكلية الأخلبقية 

 .كالمسؤكلية الخيرة 

، في التمييز بيف المسؤكلية الاجتماعية كالاستجابة StephenRobbinsكىذا ما أكده 
الاجتماعية، فأشار للؤكلى أنيا اعتبارات أخلبقية تركز عمى الأىداؼ في صكرة التزامات طكيمة 

في حيف أف . المدل كتساىـ في تعزيز الصكرة الجيدة عف المنظمة في المجتمع الذم تعمؿ فيو
الاستجابة الاجتماعية ما ىي إلا الرد العممي بكسائؿ مختمفة عمى ما يجرم مف تغييرات كأحداث 

 (2016الطائي، ).اجتماعية عمى المدييف القصير كالمتكسط

 
o  تعاريف الييئات و المنظمات الدولية: الفرع الثاني: 

 تعاريف الييئات و المنظمات الدولية (1)جدول رقم 
 التعريف المنظمة

المجمس العالمي 
للؤعماؿ مف اجؿ 
 التنمية المستدامة

 

 الأعماؿ ىي التزاـ منظمات المسؤكلية الاجتماعية لممؤسسات -
 التنمية الاقتصادية في الأخلبقي كبالمساىمةالمتكاصؿ بالسمكؾ 

 فضلب العاممة كأسرىاكفي الكقت ذاتو تحسيف نكعيو حياه القكل 
 .ة كالمجتمع عاـالمحميةعف المجتمعات 

المنتدل الدكلي 
 لقادة الأعماؿ

 

الأعماؿ التجارية  ممارسات مؤسسات لؿالمسؤكلية الاجتماعيةتعني  -
 كاحتراـ الأخلبقية عمى المبادئ كالشفافية القائمة بالانفتاح المتسمة

ة  قيـالمسؤكلية لإتاحة تمؾ ت كصمـكالبيئةالمكظفيف كالمجتمع 



11 
 

 . المساىميفة،إضافة إلى لممجتمع عاـمستدامة 

 البنؾ الدكلي

 

 

 

 في بالمساىمة الالتزاـ مؤسسات لؿبالمسؤكلية الاجتماعيةيقصد  -
 كذلؾ مف خلبؿ التعاكف مع العامميف التنمية الاقتصادية المستدامة

 كالمجتمع المحمي كالمجتمع ككؿ لتحسيف مستكل معيشتيـ كأسرىـ
 .الاقتصاديةعمى نحك مفيد لنشاطات المنظمات كلتنميو 

 الأمـ المتحدة

 

 

 

 

 لمنظمات الأمـ المتحدة المسؤكلية الاجتماعيةتعرؼ منظمو  -
 تحؿ المنظمات عبارة تكسع المفيكـ باستخداـ أنيا عمى الأعماؿ
 التي تغطي كلب مف حقكؽ كمسؤكليات المكاطنة العالميةبركح 

 المنظمات عبر كبإمكاف في السياؽ الدكلي الكطنيةالمنظمات عبر 
 عف طريقو المكاطنة الصالحة تظير تحمييا بركح الكطنية أف
 كفي ظركؼ الإنساف عمى السكاء في مجالات حقكؽ الملبئمة
 .كحماية البيئةالعمؿ 

 

 الأكركبي الاتحاد

 

 
 ىك مفيكـ الأعماؿ لمنظمات الاجتماعية المسؤكليةقد اقر باف  -

 في ة كبيئيةتقكـ المنظمات بمقتضاه بتضميف اعتبارات اجتماعي
 المصالح عمى نحك تطكعي ك أصحاب كفي تفاعميا مع أعماليا

 مفيكـ الاجتماعية المسؤكلية أف عمى فكره الأكركبييركز الاتحاد 
 كضع قكاعد محدده تمتزـ بيا أكتطكعي لا يستمزـ القكانيف 

 .المنظمات لمقياـ بمسؤكلياتيا تجاه المجتمع

 (2019فلاق، )المصدر  

  أسباب تبني المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات : المطمب الثاني 
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بتبني       إلى عدد مف الأسباب الكامنة كراء دكافع المنظمات لمقياـ   أشارت العديد مف الدراسات
 أف المنظمات قد تشارؾ في (Sprinkle & Maines, 2010) حيث أظيرت دراسة.المسؤكلية الاجتماعية

: لأربعة أسباب مؤسساتأنشطة المسؤكلية الاجتماعية لؿ

  خيرية؛قد يككف لممنظمات نكايا 
 المختمفيف؛ أنشطة المسؤكلية الاجتماعية لمشركات ككاجية لإرضاء أصحاب المصمحة استخداـ 
 ؛لمفكائد المحتممة لمتكظيؼ كالتحفيز كالاحتفاظ بالمكظفيف 
 قد تغرم المستيمكيف بشراء مؤسساتلمدكافع المتعمقة بالعملبء حيث أف المسؤكلية الاجتماعية لؿ 

 .منتجات كخدمات المؤسسة

: مؤسسات لممسؤكلية الاجتماعية لؿ لتبنيسبابفقد أشارت إلى خمسة أ(Weber, 2008)أما دراسة 

 ا؛التأثير الإيجابي عمى صكرة المنظمة كسمعتو 
 ؛التأثير الإيجابي عمى تحفيز المكظفيف كالاحتفاظ بيـ 
 ؛تكفير التكاليؼ 
 ؛زيادة الإيرادات مف ارتفاع المبيعات كحصة السكؽ 
 تقميؿ أك إدارة المخاطر المتعمقة بالمسؤكلية الاجتماعية لمشركات .

 التي تدفع بالشركات إلى تبنيأف الأسباب (Polonsky & Jevons, 2009)بينما كجدت دراسة
: مسؤكلية الاجتماعية لممنظمات تشمؿاؿ

 ؛تحسيف الأداء المالي 
 ؛المساىمة في القيمة السكقية 
  ؛ عمى أصحاب المصمحة في المجتمعشمكلاتأثير إيجابي أكثر 
 ؛ مع المستيمكيفتكاصؿ أفضؿ 
 تحسيف جكدة المنتج. 

ك عمكما يمكف القكؿ أف الأسباب التي تدفع المؤسسات إلى تبني المسؤكلية الاجتماعية أصبحت تتخطى 
 باقي فمجرد تحسيف صكرة الشركة بؿ تجاكزتيا إلى حد إعطاء ميزة تنافسية لممنظمة تميزىا ع

 (Wedysiage, Semuel, & Devie, 2021). المنظمات
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  مبادئ المسؤولية الاجتماعية لممؤسسات: المطمب الثالث: 

 :يستند كجكد المسؤكلية الاجتماعية إلى مجمكعة مف المبادئ يكمف تمخيصيا في ما يمي 

 مبدأ الاستدامة: 

الاستدامة عمى أنيا تمبية احتياجات الحاضر دكف المساس بقدرة الأجياؿ القادمة عمى تمبية  يمكف تعريؼ 
 .احتياجاتيـ

 ممارسات مستدامة مف خلبؿ تقميؿ استيلبكيا لممكارد المحدكدة ، أك مؤسسة بشكؿ عاـ، تطبؽ اؿ
:  ليا ثلبث ركائز رئيسية كما أف للبستدامة ؛(2019فلبؽ، ).إيجاد مكارد بديمة ذات عكاقب بيئية أقؿ

 .(الاقتصادية كالبيئية كالاجتماعية)

  المساءلةمبدأ: 

 كبالتالي تتحمؿ الخارجية البيئة تؤثر عمى أفعاليا التي تعرؼ كتدرؾ باف بالمنظمة المبدأيختص ىذا 
 الداخمية سكاء المتخذة الإجراءات لأثار كليذا ينطكم ىذا المفيكـ عمى القياس الكمي أفعاليا اثأر مسؤكلية
 الأطراؼ لجميع الآثار عف تمؾ الإبلبغ تحديدا ينطكم مفيكـ عمى أكثر بشكؿ ، كخارجيالممنظمة
 الخارجييف المصمحة أصحاب إلىكىذا ينطكم عمى التقارير التي ترسؿ   الإجراءات مف تمؾ المتضررة

 .المصمحة أصحاب تؤثر عمى أنيا ككيؼ المنظمة مف قبؿ المتخذة الإجراءات أثارمف 

ك ليذا ينطكم ىذا المفيكـ عمى الاعتراؼ باف المنظمة ىي جزء مف الشبكة الاجتماعية الأكسع ك عمييا 
مسؤكليات تجاه جميع تمؾ الشبكة بدلا مف المسؤكلية تجاه أصحاب المؤسسة فقط؛ إلى جانب ىذا القبكؿ 

لممسؤكلية، يجب عمى ىذه المنظمات أف تعترؼ كتدرؾ باف تمؾ الجيات الخارجية لدييا القدرة عمى 
التأثير عمى الطريقة التي يتـ بيا اتخاذ تمؾ الإجراءات مف قبؿ المنظمة ك إف ليذه الجيات أيضا دكرا في 

ذا كاف الأمر كذلؾ، فبأم ثمف ك تكمفة بالنسبة  تحديد ما إذا كاف مثؿ ىذه الإعماؿ يمكف تبريرىا، كا 
 (2017الصبيحات، ).لممنظمة كأصحاب المصمحة الآخريف

 مبدأ الشفافية: 

 منيا مف خلبؿ التأكد يمكف المنظمة التي تمارسيا للؤنشطة الخارجي التأثير أف تعني كمبدأ الشفافية
 عمى المترتبة الآثار داخؿ تمؾ التقارير كىكذا فاف جميع الصمة عف الحقائؽ ذات المنظمة تمؾ إبلبغ
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 يككف كاضحا لمجميع مف خلبؿ استخداـ أف ينبغي الخارجية التأثيرات بما في ذلؾ المنظمة أعماؿ
 لممستخدميف خاصة أىميو ىي ذات الشفافية المنظمة التي تتبعيا الإبلبغ آلياتالمعمكمات التي تقدميا 

 بالتالي الشفافية لممستخدميف الداخمييف مف ىذه المعمكمات المتاحة المعرفة ك الخارجييف ليذه المعمكمات
 كعمى كالمسائمة الاستدامة الاجتماعية لممسؤكلية الآخريف المبدأيف مستمده مف أنيا عمى إلييايمكف النظر 

 المنظمة مف جانب بالمسؤكلية تمثؿ جزءا مف عمميو الاعتراؼ أنيا عمى إلييا ينظر أف يمكف المساكاةقدـ 
 السمطة جزءا مف عمميو النقؿ المساكاة كعمى قدـ أيضا تمثؿ إنيا اك إعمالو عف الناتجة الخارجية لمتأثيرات

 .(2016الطائي، ).الخارجية المصمحة أصحاب إلى

  أبعاد المسؤولية الاجتماعية ومجلاتيا : المطمب الرابع 
o أبعاد المسؤولية الاجتماعية : الفرع الاول 

تتمثؿ المسؤكلية الاجتماعية لمنظمات الأعماؿ في مجمكعة الأنشطة أك الالتزامات الطكعية أك غير 
 تعكد عمى المنظمة بفائدة اقتصادية كالتقيدالطكعية التي تضطمع بيا المنظمة كتفي ببعض الاحتياجات، 

مباشرة سكاء أكاف ىذا الاضطلبع بيذه الأنشطة اختبارا أـ تنفيذا لأحكاـ القكانيف كالأنظمة، كقد حدد 
(Carroll, 1991)أربعة أبعاد لممسؤكلية الاجتماعية لمنظمات الأعماؿ كىي: 

 البعد الاقتصادي: 

الأعماؿ سمعا ك خدمات بجكدة عالية، كما يقتضي   كيقتضي استخداـ المكارد بشكؿ رشيد تنتج منظمات
بالمنافسيف، إضافة إلى  ىذا البعد المنافسة العادلة عف طريؽ احتراـ قكاعد المنافسة كعدـ إلحاؽ الأذل

منع الاحتكار كالأضرار بالمستيمكيف، كما يعتمد ىذا البعد عمى الاستفادة مف التقدـ التكنكلكجي 
 (2016الطائي، ).معالجة الأضرار التي تمحؽ بالبيئة كاستخدامو في

 البعد القانوني : 

المنظمة لمختمؼ المجالات في المجتمع،  يقتضي ىذا البعد الالتزاـ الكاعي كالطكعي بالقكانيف كالتشريعات
 كحماية البيئة عف كثقافيا،  حماية المستيمؾ مف المكاد الضارة، كحماية الأطفاؿ صحيافیکاحتراـ قكاف

 المنتجات بعد مخمفات طريؽ منع التمكث بشتى أنكاعو، كصيانة المكارد الطبيعية كتنميتيا، كالتخمص مف
 .استيلبكيا
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 طريؽ التقميؿ مف عف  كما يقتضي البعد القانكني لممسؤكلية الاجتماعية تحقيؽ العدالة كالسلبمة، سكاء
عطاء فرص العمؿ لذكم ظركؼ إصابات العمؿ أك تحسيف  العمؿ كمنع عمؿ المسنيف كصغار السف، كا 

فلبؽ، ). أك الديفالجنس  حقكؽ الإنساف كمنع التمييز عمى أساساحتراـ الاحتياجات الخاصة، إضافة إلى
2019) 

 البعد الأخلاقي: 

كالسمككية كالمعتقدات في المجتمع الذم  كالأخلبقية القيمة الجكانب باستك عايستند عمى ىذا البعد عمى  
 يعتبر أمرا احتراميا  ممزمة لكففی كفي حقيقة الأمر فإف ىذه الجكانب لـ تأطر بعد بقكاف؛ تعمؿ فيو

 ضركريا لزيادة سمعة المنظمة في المجتمع كقبكليا، فعمى المنظمة أف تمتزـ بعمؿ ما ىك صحيح كعادؿ
 (2016الطائي، ).كنزيو

 يالبعد الخير : 

مف عناصر ترتبط بالذكؽ العاـ  يرتبط ىذا البعد بمبدأ تطكير نكعية الحياة بشكؿ عاـ، كما يتفرع ذلؾ
كما يمثؿ ىذا البعد المزايا كالمنافع التي يرغب المجتمع .كنكعية ما يتمتع بو الفرد مف غذاء كملببس كنقؿ
 لدعـ المقدـ لمشركعات المجتمع المحمي بكافة أف يحصؿ عمييا مف المنظمة بشكؿ مباشر، مثلب

 (2017الصبيحات، ).أشكاليا
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 ىرم كارول لممسؤولية الاجتماعية (1)شكل رقم
 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 (2016الطائي، ): المصدر 

o  مجالات المسؤولية الاجتماعية: الفرع الثاني: 

تختمؼ المؤسسات في المجالات التي تكلي ليا أىمية عند الحديث عف المسؤكلية الاجتماعية، ك ىذا 
راجع بالأساس إلى عدة عكامؿ كمصمحة المؤسسة، القكانيف السائدة في البمد ك القطاع الذم تعمؿ فيو 

 (2005الغالبي، ).الشركة، ك ىذه أىـ مجالات المسؤكلية الاجتماعية

 حيث تسعى لممؤسسة بالنسبة ميمة شريحة اتجاه المجتمع المحمي يعتبر المجتمع الاجتماعية المسؤكلية
 الذم يتطمب منيا مضاعفو نشاطاتيا تجاىو مف خلبؿ بدؿ الأمرىا معو د تعزيز العلبقات كتكطيإلى

 ك الثقافية الأنشطة دعـ بعض التحتية البنية في دعـ ألمساىمو كتشمؿ ألعامو الرفاىيةالمزيد مف 
 .الأعماؿ الخيرية رعاية ك الرياضية
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  اكتسب مكضكع حماية الزبائف أىمية كبيرة في السنكات : المسؤكلية الاجتماعية اتجاه الزبائف
الأخيرة، كبرزت متطمبات حمايتو كقضية ىامة ضمف قضايا المسؤكلية الاجتماعية الكاجب عمى 

 . المؤسسة أخذىا في الحسباف عند كضع الخطط كاتخاذ القرارات

 ينظر إلى العلبقة ما بيف المكرديف كالمؤسسات عمى أنيا : المسؤكلية الاجتماعية اتجاه المكرديف
علبقة مصالح متبادلة لذلؾ يتكقع المكردكف أف تحترـ المؤسسات تطمعاتيـ كمطالبيـ التي يمكف 

الاستمرار في التكريد كخاصة لبعض أنكاع المكاد الأكلية اللبزمة لمعمميات : تمخيصيا في
الإنتاجية، كأسعار عادلة كمقبكلة لممكاد المجيزة لممؤسسات بالإضافة إلى تسديد الالتزامات، 

 .طرؽ تطكير العمؿ كالصدؽ في التعامؿ، كتدريب المكرديف عمى مختمؼ

 يعتبر الاستثمار في المكارد البشرية مف التكجيات الحديثة : المسؤكلية الاجتماعية اتجاه المكظفيف
لممؤسسات، لذلؾ فإف المؤسسة يمكنيا أف تمارس المسؤكلية الاجتماعية مف خلبؿ الأنشطة التي 

تكفير المناخ المناسب لمعمؿ، الاىتماـ بتككيف الأفراد : تككف في خدمة المكظفيف كنذكر منيا
 .الصحية كالاجتماعية لممكظفيف كأفراد عائلبتيـ| لتطكير قدراتيـ كمكاىبيـ، الاىتماـ بالرعاية 

 تتمثؿ في منافسة عادلة كنزيية، معمكمات صادقة :  المسؤكلية الاجتماعية اتجاه المنافسيف
 .كأمينة، عدـ سحب العامميف مف الآخر بكسائؿ غير نزيية

 حماية البيئة مف الأضرار الناتجة عف نشاط المؤسسة، :  المسؤكلية الاجتماعية اتجاه البيئة
 . المساىمات في حملبت البيئة كالحفاظ عمى المكارد الطبيعية، تبني سياسة بيئية رشيدة

  تعد فئة المساىميف فئة ميمة مف أصحاب المصالح : المسؤكلية الاجتماعية اتجاه المساىميف
المستفيديف مف نشاط المؤسسة، كتكمف مسؤكلية المؤسسة تجاىيـ بتحقيؽ أقصى ربح، تعظيـ 

 .كمجكداتياقيمة السيـ، زيادة حجـ المبيعات بالإضافة إلى حماية أصكؿ المؤسسة ك 

 كيقصد بذلؾ علبقات التعاكف كالتأثير المتبادؿ بيف :  المسؤكلية الاجتماعية اتجاه الحككمة
المؤسسية كالدكلة أك أجيزىا كدكائرىا أك أنشطتيا، كمف الدكلة عمى المؤسسات الالتزاـ بالقكانيف 

كالتعميمات كالأعراؼ المتبعة خصكصا فيما يتعمؽ بالإيفاء بالضرائب كالرسكـ، كذلؾ الكفاء 
 .بالتعيدات الأدبية كالأخلبقية مف خلبؿ مشاركة الدكلة في بعض مسؤكليات التنمية
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  مـاىيـة رضـا الـزبـائـن : المبحث الثالث 

إف الرضا ىك المحكر الرئيسي ك مصب تركيز الحملبت التسكيقية كما أنو يعتبر مف أىـ معايير لجميع 
المؤسسات الناجحة عمى اختلبؼ أنكاعيا، حيث يمكف المؤسسات مف ضماف جكدة سمعيا ك خدماتيا ك 
يمكنيا مف كسب كلاء زبائنيا؛ ك بالتالي تسعى ىذه الأخيرة إلى زيادة رضا زبائنيا لمحفاظ عمى مكانتيا 

 .في السكؽ

 مفيوم رضا الزبائن: المطمب الاول: 
o تعريفات رضا الزبائن : الفرع الاول 

المستيمكيف،مف  رضا لكسب المختمفة الأعماؿ مؤسسات تبذليا التي الجيكد في  الزبكف رضا مفيكـ يتمثؿ
 كاحتياجاتيـ،كما لمتطمباتيـ المناسبة المعايير حسب ميمة أك خدمات مادية إنتاجية سمع خلبؿ تقديـ

 عف الناجمة ؛المنتج شراء بعد الاستياء أك بالفرح الزبكف مشاعر: "كھ أنو عمى رضا الزبائف يعرؼ
 (2008الطائي ك أخركف، )."الزبكف التي يحمميا التكقعات ك لممنتج الفعمي الأداء بيف المقارنة

ىك الانطباع بالمكافأة أك " عمى أف رضا الزبائف Haward كFhethعرؼ كؿ مف ،   كفي ذات السياؽ
 (2020براىيمي، )"عدميا لقاء التضحيات التي يتحمميا الزبكف عند الشراء

ىك انطباع ايجابي أك سمبي مدرؾ مف طرؼ الزبكف الذم ينتج عنو مقارنة " فيعرفو بأنو Kotlerأما 
 (Kotler, 2006) "الأداء الفعمي لمخدمة أك السمعة مع تكقعاتيـ

 القيمة تجاهالحالة الإدراكية لممشترم "  الرضا عمى أنو Howard ك Sheth  كمف نفس المنظكر،عرؼ
 ركز ك ؛"لو بالنسبة كفايتيا أك عدـ القيمة ىذه كفاية حيث مف المادية تضحيتو مقابؿ عمييا حصؿ التي
 بمعيار عمييا يطمؽ كما أك " القيمة عدالة " بػ المرتبط المحدد عمى ك الإدراكي البعد عمى التعريؼ ىذا

 (2014لحكؿ، ).الرضا محددات أحد يعتبر الذم القيمة

 عبارة"أنو عمى رضا العملبء؛ أك رضا الزبائف ، لمصطمح(2015عاصـ رشاد محمد، ) كفي تعريؼ أخر 
 التضحيات مع المنتج استخداـ مف عمييا حصؿ المنفعة التي عف الناتج بالسركر الشخصي شعكره عف
 ".عمييا لمحصكؿ قدميا التي
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 في حالة العملبء ضا يعرؼ رضا الزبائف عمى انو يقيسر(Granger & Rapheele, 2008) كحسب
 بمعنى يشترييا؛ التي الخدمة أك كالمنتج الزبكف تكقعات بيف المراسلبت نتيجة الشراء أم ىك رضاىـ بعد
 . "يريده ما مع تكقعاتو، مع تاـ انسجاـ في الخدمة أك المنتج كاف إذا بالرضا الزبكف آخر،يشعر

 المدرؾ الأداء بيف المقارنة عف الناتج الفرد إحساس مف مستكل أنو رضا الزبائف عمى عرؼ كما
 (2021كريمة، ).رغباتو تمبية مستكل الزبكف إدراؾ أك كتكقعاتو،

 القيمة أك المنتج أداء تقييـ بعممية يقكـ الزبكف سبؽ مف التعريفات نستطيع أف نقكؿ أف كمما كؿ ما
 البدائؿ، بيف مف العلبمة أك المنتج اختيار أساسيا عمى تـ التي ك المتكقعة بالقيمة كمقارنتيا المدركة
 سكاء معيف شعكر الزبكف لدل تكلد الأخيرة ىذه التقييـ نتيجة عمى السمب أك بالإيجاب حكـ فيصدر
. الاستياء أك بالرضا

o  الزبائن رضا أىمية: الفرع الثاني 

لمحكـ عمى  فعالية المعايير يستحكذ رضا الزبكف عمى أىمية كبيرة في سياسة أم مؤسسة كيعد مف أكثر
 الأمكر الآتية لأنيا لذلؾ يجب التركيز عمى، أدائيا لاسيما عندما تككف ىذه المؤسسة متكجية نحك الجكدة

، (2015عاصـ رشاد محمد، )الكسيمة المعبرة عف رضا الزبكف بالنسبة لأداء أم  منظمة كىي كالأتي
 (:2009العبادم، الطائي ك)بتصرؼ،عف 

 إذا كاف الزبكف راضيا عف المؤسسة فانو سيتحدث للآخريف عنيا كىذا سيكلد زبائف آخريف جدد؛  -
 رضا الزبكف عف خدمات التي تقدميا لو المؤسسة يجعؿ مف قرار العكدة إلييا يككف سريعا؛ -
 الخدمات ككؿ المؤشرات التي تمبي حاجياتو التي تقدميا المؤسسة عف راضيا الزبكف كاف إذا -

 سيقمؿ مف احتماؿ تكجو الزبكف إلى مؤسسات أخرل منافسة؛ 
  في المستقبؿ مرةالمؤسسة رضا الزبكف عف الخدمة المقدمة إليو سيقكده إلى التعامؿ مع إف -

 ؛أخرل
 ىايمثؿ رضا الزبكف تغذية عكسية لممؤسسة فيما يتعمؽ بالخدمة المقدمة إليو مما يقكد -

 ؛ المقدمة إلى المستيمؾاإلى تطكير خدماتو
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حصتيا السكقية كمكانتيا في ف مف تحديد  التي تسعى إلى قياس رضا الزبكف تتمؾالمؤسسة إف -
مخالفي ):منيا الكقت نفس في المؤسسة ك لمزبكف المزايا مف جممة الرضا حالة  تحقؽكماالسكؽ؛

 (2019ك تباني، 
 معيف؛ تجاه مكضكع النفسي الاستقرار مف حالة عف تعبر ككنيا لمزبكف تهاذا حد في ميزة تعتبر -
 منو ك فترة زمنية خلبؿ العمؿ خطط ك برامج باستقرار تسمح لأنيا لممؤسسة تنافسية ميزة تحقؽ -

 كتكاليؼ؛ أعباء تخفيض
 نشأت عمى يشجع ىذا ك المنظمة مع المعاملبت تكرار منو ك الشراء عممية تكرار إلى تدفع -

 بينيما؛ دائـ اتصاؿ ك علبقة

 يتكقع معرفة رضا الزبائف مف عدة مؤشرات كدلالات التي تكضح عمى أف المؤسسة أك الشركة تقدـ 
براىيمي، ).خدماتيا بمؤشرات تمبي رغبات كاحتياجات عملبئيا كالتي تؤدم إلى حدكث الرضا

2020.) 

  السموكيات الناتجة عن رضا الزبائن: المطمب الثاني: 
 الكلاء بالرغـ أف البعض يعرؼ الكلاء بأنو ليس ىك تكرار الشراء  سمكؾ إف: تكرار الشراءسموك -

تكرار الشراء، كلكف في الحقيقة أف ىناؾ فرقا بينيما مف حيث أف أداء تكرار الشراء يككف غير 
مجبرا باقتناء لنفس المنتج في كؿ مرحمة شراء، أما الكلاء فيك الالتزاـ بشراء نفس المنتج في كؿ 

 ؛مرحمة شراء
الشراء، الذم يترتب مف الرضا أك  بعد ما سمككيات أىـ أحد ىك التحدث:التحدث بكلام ايجابي -

 التحدث أف القكؿ يمكننا المنتج ، لذلؾ؛ سمكؾ عف النشط لمحديث رائعة مقدمة ىك عدمو؛ الرضا
 صكرة تنتج تجربة نتيجة لأنيا بمصداقيتيا معركفة ىي لمتكاصؿ ؛ ك فعالة كسيمة ىك بإيجابية
 الأذف؛ إلى الفـ مف كتنتشر مباشرة حسنة

خاء جد عميؽ بأنو يكصؼ ك الإرضاء بمصداقية تامة؛ عف ينتج فعؿ ىك:الولاء -  مف التزاـ بكد كا 
دائمنا في المستقبؿ، كما أنو  المفضمة المنتجات صياغة إعادة أك المتكررة الشراء عمميات خلبؿ

يعتبر مفتاح لنجاح كزيادة أرباح المنظمات، كأيضا يختمؼ عف الرضا مف خلبؿ عمؽ تكرار 
 : الشراء، كنكضح ذالؾ مف خلبؿ الشكؿ الآتي
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 أثر رضا الزبون: (2)شكل رقم
  

                                  المصداقية كالتكرار العميؽ لشراء

 (2017المييدب، )المصدر

 

 قياس درجة رضا الزبائن:المطمب الثالث: 

 تستطيع حتى رضاىـ قياس منيجية إتباع طريؽ عف ذلؾ ك زبائنيا لرضا كبيرا اىتماما المنظمات تكلي
عطاء الشعكر ىذا معرفة اجؿ مف ذالؾ ك المكضكعية، إلى الذاتية مف الانتقاؿ  لتقيـ استدلالية علبمة كا 
 كؿ في تطبقيا التي التحسيف عممية نتيجة عف الكشؼ إلى  بالإضافةبالمنافسيف، كمقارنتو الحالي أدائيا
 تطبيؽ فعالية ك كفاءة كمعرفة لممنظمة كجو رسمت خلبؿ مف الدكرم الرضا قياس يمكف ك مرة،

 .إستراتيجيتيا

المنظمة، كما يمكف قياسو  الخدمة المقدمة مف كفؽ رضاه تقييـ منو الطمب الزبكف رضا بقياس يقصد ك
معرفة الإجراءات الفعالة الكاجب  ليا يسمح الذم الأمر زبائف المنظمة كاحتياجاتيـ، آراء معرفة مف

اتخاذىا مف اجؿ المحافظة عمييـ كزيادة رضاىـ، كالشكؿ الأتي يكضح قياس رضا الزبكف كالتغذية 
 :العكسية لو

 ولاء الزبون رضا الزبون
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 قياس الرضا والتغذية العكسية: (3)شكل رقم

 (2001عمر، ):المصدر

 القياس سيمة المنتج كمية أف حيث المقدمة، الخدمات" كمية "عمى العملبء رضا قياس يركز ما عادة
 عمى كالتنفيذيكف الإدارة مجمس أعضاء يحرص لذلؾ كنجاحيا، المنظمة إنجاز عمى دليؿ ىي ك كالتحميؿ،

 .الكمية الإنجازات إبراز

 ك التحميؿ ك( المعمكمات )السؤاؿ عمؽ تتطمب لأنيا حساسة الخدمة الزبائف رضا قياس عممية تعتبر
 اتخاذ أجؿ مف النتائج ىذه مف بالاستفادة الخدمية لممنظمات السماح النتائج، كذلؾ مف اجؿ اتساع
لغاء القرارات لمجدؿ كذلؾ عف طريؽ التحسيف المستمر في عممياتيا، كيكضح الجدكؿ  المثيرة الإجراءات كا 

 : التالي مختمؼ المراحؿ الأساسية الكاجب إتباعيا في قياس رضا الزبكف مف طرؼ المنظمة الخدمية

1 2 

3 

4 

5 6 7 8 
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 خطوات قياس رضا الزبائن: (4)شكل رقم

 
 (Laurent, 2004) : المصدر
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 :خلاصة الفصل الأول

 المسؤكلية مفيكـ أف إلى كتكصمنا لممكضكع النظرم بالجانب الإلماـ الأكؿ الفصؿ خلبؿ مف حاكلنا
 تتعداىا بؿ فيو تعمؿ الذم المجتمع اتجاه المؤسسة تمارسيا التي الخيرية الأعماؿ تمؾ يتجاكز الاجتماعية

 تطمح التي المؤسسات عمى يجب كما ببيئية، ك اجتماعية ك اقتصادية أبعاد ذات ممارسات إلى
 مع اجتماعيا مسؤكلة تككف أف كنشاطيا منتجاتيا عف زبائنيا رضا یعؿ كالحصكؿ كالربح للبستمرار

 كالارتقاء المجتمعات رفاىية بتحسيف للبلتزاـ منيا تطمعا لأنشطتيا كممارستيا قراراتيا صنع عممية
 عف تميزىا في يساعد أف شأنو نجاحيا فرص مف يعزز الذم الاجتماعي دكرىا لتجسيد للؤفضؿ بالشعكب
 كالخارجيف الداخميف زبائنيا ثقة ككسب كقكفا مكانتيا مف تزيد تنافسية ميزة لنفسيا تخمؽ كأف منافسييا،

.  لدييـ الرضا مستكيات كرفع
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 الفصل الثاني
 الدراسة التطبيقية
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 تمييد الفصل الثاني: 

 في سيتـ الزبائف، كرضا لممؤسسات الاجتماعية المسؤكلية حكؿ النظرم الجانب مع عرضو تـ لما تدعيما
 اختيار كتـ الخدمية، الاقتصادية المؤسسات إحدل عمى مفاىيـ مف تناكلو تـ ما إسقاط الفصؿ ىذا

 عمى للئجابة الميدانية بالدراسة القياـ أجؿ مف مكبيميس؛ النقاؿ الياتؼ لشبكة  الجزائرية المؤسسة
 مع حاكلنا كقد الزبائف، رضا تحقيؽ في لممؤسسات الاجتماعية المسؤكلية أثر حكؿ المطركحة الإشكالية

 الزبائف نظر كجية مف مكبيميس مؤسسة تقدميا التي كالأنشطة الالتزامات عمى الضكء تسميط الفصؿ ىذا
. ليا تقييميـ كمدل
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 منيجية البحث: المبحث الاول 

  موبيميسالتعريف بمؤسسة: المطمب الاول : 

ىي مؤسسة جزائرية خالصة، كفي فرع مف مجمع اتصالات  (مكبيميس)اتصالات الجزائر لمياتؼ النقاؿ 
، تتمتع باستقلبلية تامة في 2003الجزائر منذ إقرارىا مؤسسة مستقمة في تسييرىا ككظائفيا في شير أكت 

 تنظيمي مستقؿ بييكؿ الشركة الأـ، كما تتمتع إلى الخاصة بما دكف العكدة الإستراتيجيةاتخاذ القرارات 
. 2004عف اتصالات الجزائر منذ جانفي 

 سيـ بقيمة 1000 إلىدج مقسمة 100 000 000 تعتبر مكبيميس مؤسسة عمكمية ذات أسيـ برأسماؿ 
. يتكاجد في باب الزكار بالجزائر العاصمة  عف مقرىا الاجتماعي فيكأما دج لمسيـ الكاحد، 100000

المتعامؿ التاريخي في سكؽ الياتؼ النقاؿ في الجزائر، لككنيا أكؿ محكؿ ليذه الخدمة " مكبيميس" تعتبر 
 غاية أكتكبر إلىمنذ أف كانت محتكاة في الشركة الأـ، كىي مممككة بالكامؿ لمجزائرية للبتصالات، 

2005. 

مف  % 30 لمتنازؿ عف 2006 دخمت المؤسسة في السكؽ المستندم، كعمدت لفتح رأسماليا في 
أصكليا، بيدؼ زيادة كتكسيع استثماراتيا، باشرت المؤسسة أعماليا بكسائؿ مادية كبشرية كانت تابعة 

 ألؼ مشترؾ عف ىذه الأخيرة، تعرض المؤسسة عمى زبائنيا تشكيمة 150ت ثلاتصالات الجزائر، ككر
كاسعة مف الخدمات كتغطية شاممة ذات جكدة، كضماف كصكؿ كؿ المكالمات في أحسف الظركؼ كما زاد 

 .، ىذا الشعار الذم يعتبر تعيدا بالإصغاء الدائـ لمزبائف "أينما كنتم"ذلؾ شعارىا الجديد 

 عقكد شراكة مع كبريات الشركات العالمية في عالـ الاتصالات مف إلى إبراـ كحرصا عمى ذلؾ لجأت 
، ىكاكم   "Ericsson"، كأىـ ىذه الشركات إريكسكف السكيدية الحديثةأجؿ جمب التكنكلكجيات 

Huawei " كزد تي إم"ZTE" كذلؾ بيدؼ الرقي بمستكل الشبكة كجعميا قادرة عمى تحمؿ الذركة كبدكف ،
 كالاحتكاؾ بالتكنكلكجيا الحديثة كتدريب العامميف عمييا، كىذا المكاجية العدد المتزايد مف الزبائف معطلبت

 .كالتطكرات الحاصمة في الطمب

  الدراسة الميدانية منيجية: المطمب الثاني  

للئجابة  كالتطبيقي النظرم الجانب مف كؿ في المتبع الأسمكب أك الطريقة تكضيح  إلى الجزءىذا ييدؼ
 .البحث مشكمة عمى
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 :البحث منيج -

 ككيفيا، كميا تعبيرا المدركسة الظاىرة عف يعبر الذم التحميمي الكصفي المنيج إلى الدراسة ىذه تستند
 كتحميميا كتبكيبيا الحقائؽ تجميع عمى يساعدنا كما البحث، مكضكع كتشخيص كصؼ مف حيث يمكننا

 قصد الميداني الكاقع عمى العممي البحث بإسقاط يسمح الذم الحالة دراسة منيج عمى الاعتماد أيضا كتـ.
.  مؤسسة مكبيميسرضا زبائفعمى مدل تأثير تطبيؽ المسؤكلية الاجتماعية عمى قيمة  التعرؼ
 :عينة الدراسة -
مف  (https://forms.gle/uYKKMgrU8t3faoXeu5) استمارة عبر الرابط 415تـ مؿء  -

كتـ تحديد حجـ العينة مف ، البسيطة العشكائية بالطريقة اختيارىـ  مؤسسة مكبيميس تـطرؼ زبائف
 تارو يمن لتحديد العينة  (02)الجدول رقم :                       خلبؿ

 
  مميكف مشترؾ كمف خلبؿ الجدكؿ يتضح لنا أف العدد 20بما أف عدد زبائف مكبيميس يتجاكز 

 فرد كعينة الدراسة كالتي 415، كتـ الحصكؿ في ىذه الدراسة عمى 400المناسب لمعينة ىك 
 .قامت بالاجابة عمى الاستبياف
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 :البيانات ومصادرىا جمع  أدوات -
الحصكؿ  بدكف كأساسو،لأنو العممي البحث محكر المعمكمات عمى كالحصكؿ البيانات جمع عممية تمثؿ
 البيانات فجمع لذلؾ الأخرل كخطكاتو العممي البحث إجراءات تتـ أف يمكف لا كالمعمكمات البيانات عمى

  ىذا في؛ الدراسة مكضكع كذلؾ الباحث اعتمدىا التي البحث مناىج باختلبؼ تختمؼ محددة ليا أدكات
 في المتمثمة ك الدراسة أداة إعداد في استخداميا التي تـ الثانكية ك الأكلية المصادر إلى  سنتطرؽالجزء

 .الجزء ىذا في كذلؾ بعرضيا التي سنقكـ ك يافالاستب

 البيانات لجمع المصادر الأولية: 
كالمراجع  الكتب في تتمثؿ كالتي الأكلية البيانات المصادر عمى النظرم الإطار معالجة في الاعتماد تـ

 كالدراسات كالأبحاث البحث، بمكضكع علبقة ليا التي كالكثائؽ كالمقالات الصمة، ذات العربية كالأجنبية
 .المختمفة الانترنت مكاقع في كالمطالعة كالبحث الدراسة، مكضكع تناكلت السابقة التي

 البيانات لجمع الثانوية المصادر: 
 المحددة النماذج طريؽ أك المراسميف، مف أك الاستبيانات طريؽ عف إما تمؾ البيانات عمىالحصكؿ  يتـ
 .الميدانية عف الزيارات تتـ التي

 الدراسة  أداة(البيانات  جمع أداة): 
  لأغراض المعمكمات لجمع خصيصا صمـ الذم الاستبياف أداة عمى الدراسة ىذه في  اعتمدنا

 مشكمة حكؿ البعض لبعضيا كالمكممة المرتبطة الأسئمة إعداد أساس عمى تقكـ كالتي الدراسة الأكلية،
 النتائج كاستخلبص كتحميميا كتبكيبيا تفريغيا ذلؾ بعد ليتـ المستقصي، عمييا كفركضيا ليجيب البحث
  .أىداؼ البحث إلى لمكصكؿ منيا

المجتمع  بأفراد الخاصة العامة البيانات الأكؿ القسـ يشكؿ :إلى ثلبثة أقساـ الاستبياف تقسيـ تـ كقد
 .رضا الزبائفالثالث   كالقسـلممؤسساتالمسؤكلية الاجتماعية  الثاني القسـ كتناكؿ الإحصائي،

 الجنس،( عمى تشمؿ التي الدراسة عينة كخصائص الشخصية السمات كيشمؿ :الأول القسم 
 أفراد إدراؾ اختلبؼ في تأثيرا ليا أف اعتقدنا  ك التي)الدخؿ الشيرم  المستكل التعميمي، السف،
 .الدراسة نحك متغيرات الدراسة عينة
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 المسؤكلية الاجتماعية لمشركات كالتي  لإبراز تيدؼ عبارة كالتي 15 مف يتككف  :الثاني القسم
، الأخلبقية المسؤكلية  ،القانكف، المسؤكلية الاقتصادية المسؤكلية )تترجـ بالأبعاد الأربعة 

 .Carrollكاركؿ  عمى نمكذج بالاعتمادتـ بناءه  ( الخيريةالمسؤكلية
 لقياس مستكل رضا زبائف مؤسسة مكبيميس تيدؼ ، كالتيات عبار5مف  يتككف  :الثالث القسم. 

 
 مقاييس متغيرات الدراسة : المطمب الثالث : 

تـ قياس كؿ مف المسؤكلية الاجتماعية كرضا الزبائف بالاعتماد عمى المقياس الذم قاـ بصياغتو  الباحث 
Shwu-Ing Wu ,2014))  في دراستوThe Correlation of CSR and Consumer 

Behavior: A Study of Convenience Store.  

 يبين مقاييس متغيرات الدراسة (03)جدول رقم  -

 البعد العبارة  المصدر
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تقدـ مكبيميس خدماتيا بأسعار مناسبة   
 مقارنة بالمتعامميف الاخريف، تقدـ مكبيميس خدمات متميزة لزبائنيا البعد الاقتصادي

 تحاكؿ مكبيميس تحسيف جكدة خدماتيا باستمرار
تساىـ مكبيميس في دعـ الاقتصاد الكطني 

  تمتزـ مكبيميس بكافة القكانيف ك المكائح التنظيمية
 تعمؿ مكبيميس عمى الإيفاء بجميع التزاماتيا القانكنية  القانوني البعد

تحرص مكبيميس عمى التزاـ مكظفييا بالتعامؿ طبقا لمقانكف 
  تتميز مكبيميس بسمعة حسنة ك قبكؿ مف طرؼ المجتمع

 تمتزـ مكبيميس باحتراـ العادات ك التقاليد ك القيـ الأخلبقية لممجتمع الجزائرم الأخلاقي البعد

  تعامؿ مكبيميس زبائنيا بنزاىة

اعتقد أف مكبيميس تستحؽ ثقتي ك يمكنني الاعتماد عمييا 

  تقكـ مكبيميس بتبرعات لصالح القضايا الاجتماعية
 البعد الخيري

  رعاية الأحداث الخيرية ك الاجتماعية ك الثقافيةكتقكـ مكبيميس بتنظيـ 
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  تشجع مكبيميس مكظفييا عمى المشاركة في الأنشطة الخيرية

 بالحفاظ عمى البيئة ك حمايتيا  تيتـ مكبيميس

 

 :تمت مراجعة الاستبياف ك دقة الترجمة ك مدل ملبئمتيا مف قبؿ الأستاذيف

 يبين مراجعي الاستبيان ومدققين الترجمة (04)جدول رقم  -

 البريد الالكتروني جامعة الأستاذ
 Zakariay_rahmani@yahoo.fr الاغكاط يكسؼ زكرياء رحماني

 Hadjerecoeng@yahoo.fr الاغكاط ىاجر بكعكاز
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  تجربتي مع مكبيميس كانت مرضية
 

 رضا الزبائن
 خدمات شركة مكبيميس تشبع حاجاتي ك رغباتي 

  يمكنني الاعتماد عمى خدمات مكبيميس لتمبية احتياجاتي
 اشعر بالرضا حكؿ جكدة الخدمات التي تقدميا مكبيميس

 اشعر باف مكظفي مكبيميس لطفاء ك مستعدكف دائما لممساعدة
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 الاختبارات الإحصائية الأولية: المبحث الـثانـي 
 دراسة وتحميل الاستبيان :المطمب الاول 

 أداة الدراسة  اختبار

 ثبات الاستبيان: 
انو يعطي نفس النتائج إذا ما أعيد عمى نفس المجمكعة في نفس الظركؼ : يقصد بثبات الاستبياف   

كبمعنى أخر لك كررت عمميات قياس الفرد الكاحد لأظيرت نفس درجة شيئا مف الاتساؽ أم أف درجنو لا 
تتغير جكىريا بتكرار، أم أف مفيكـ الثبات يعني أف يككف الاختبار قادرا عمى أف يحقؽ دائما النتائج 

كتكجد عدة معادلات كطرؽ إحصائية لحساب ثبات . نفسيا في حالة تطبيقو مرتيف عمى نفس المجمكعة
 .الاستبياف

كفي دراستنا تـ التحقؽ مف ثبات عبارات محاكر الاستبياف الدراسة، مف خلبؿ استخداـ طريقة معامؿ ألفا 
. كركمباخ

يعد مف أكثر مقاييس الثبات استخداما مف طرؼ  :طريقة معامل ألفا كرومباخ -
الباحثيف، حيث يقيس درجة ثبات عبارات الاستبياف، بمعنى ما نسبة الحصكؿ 

عمى نفس النتائج أك الاستنتاجات فيما لك أعيد تطبيؽ نفس الأداة كفؽ 
كمجالات المختمفة لدرجة الثبات . ةمماثؿظركؼ 

  :Cronbach'sAlphaمعامؿؿ
( Alpha)يوضح المجالات المختمفة لدرجة الثبات : (05)جدول رقم 

( Alpha)قيمة ( Alpha)دلالة 
 Alpha<0.6 غير كافية
 Alpha>0.6<0.65ضعيفة 

 Alpha>0.65<0.70مقبكلة نكعا ما 
 Alpha>0.70<0.85حسنة 
 Alpha>0.85<0.90جيدة 
 Alpha>0.90ممتازة 

 (2008البمداكم، ): المصدر
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 في حساب الثبات بطريقة ألفا الكركـ باخ spssكفي دراستنا تـ استعانة ببرنامج 

 :كتحصمنا عمى النتائج التالية
 للاستبيان   Cronbach's Alphaيبين قيمة معامل : (06)جدول رقم 

 النتيجة الاختبار معامؿ ألفا كركنباخ محاور الاستبيان

 
 ثابت 0.901 محور المسؤولية الاجتماعية 01

ثابت  0.892 محور رضا الزبائن 02

ثابت  0.932الإستبيان ككل  

. SPSS .V 25من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات برنامج: المصدر

: التعميق عمى الجدول أعلاه -

كأف القيمة إجمالية لجميع محاكر الاستبياف نجد أف قيمة معامؿ ألفا كركمباخ ذات قيـ مرتفعة في جميع 
 مما يدؿ عمى ثبات أداة الدراسة كتجدر 0.6 كىي أكبر مف الحد الأدنى 0.932عبارات الاستبياف بمغت 

كمنو  ؛  دؿ عمى أف قيمة الثبات مرتفعة01الإشارة أف قيمة معامؿ ألفا كركنباخ كمما اقتربت قيمتو مف 
 .أداة الدراسة عمى درجة عالية مف الصدؽ كالثبات

 اختبار توزيع بيانات العينة والأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة : المطمب الثاني

 العممية التي يتـ مف خلبليا تجييز البيانات باستخداـ كافة الطرؽ سكاء اختبار تكزيع بيانات العينة ىي
 .الرياضية أك المنطقية كذلؾ مف أجؿ الكصكؿ إلى معمكمات مفيدة يمكف اتخاذ القرارات بناء عمييا

 : إختبار كشف التوزيع الطبيعي لبيانات إجابات العينة عمى عبارات الاستبيان -
يجب تحديد ما إذا كاف بيانات أفراد العينة لإجابتيـ عمى المتغيرات الدراسة التي يتـ دراستيا يتبع التكزيع 

طريقة اختبار )الطبيعي أـ مف التكزيعات الاحتمالية، كىناؾ عدة طرؽ إحصائية لمكشؼ عف نكع التكزيع 
Kolmogorov-Smirnov طريقة حساب معاممي الالتكاء كالتفمطح ك طريقة اختبار ،Shapiro-Wilk  )
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 يستخدـ إذا كاف عدد العينة أكبر Kolmogorov-Smirnovكما أف اختبار  -
 إذا كاف عدد Shapiro-WilK، كما يستخدـ اختبار 50أك يساكم مف 

-Kolmogorovستخدـ ىذا سف كفي دراستنا 50الحالات اقؿ مف 
Smirnov .

كلمتذكير نعمـ أف ىناؾ نكعاف مف الأساليب الإحصائية التي تستخدـ في  -
: اختبار الفرضيات

كتستخدـ في حالة البيانات الرقمية التي تكزيعيا : أساليب إحصائية معممية -
 .يتبع التكزيع الطبيعي

كتستخدـ في حالة البيانات الرقمية التي : أساليب إحصائية غير معممية -
 .تكزيعيا لا يتبع التكزيع الطبيعي طبيعي

: اللبمعممية لمتكضيح ك كفيما يمي بعض الأساليب الإحصائية المعممية  

 
مثال عن الأساليب الإحصائية المعممية وغير المعممية : (07)جدول رقم 

 
 
 

الأساليب الإحصائية اللبمعممية  الأساليب الإحصائية المعممية

اختبار الفرق بين متوسطين 
' اختبار  ت

T- Test des échantillons 
indépendants 

اختبار مان ويتني 

Test de Mann-Whitney 

سبيرمان بيرسون اختبار الارتباط بيف متغيريف 

 ينمن إعداد الطالب: المصدر

 Kolmogorov-Smirnovاختبار كعميو كمف أجؿ اختبار طبيعة التكزيع إجابات العينة نستخدـ 

 فاف البيانات تتبع 0.05اكبر مف  (sigمستكل المعنكية ) ىي إذا كانت قيمة الاحتماؿ الخطأ  أك :قاعدة
 تكزيع طبيعي
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يبين نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات إجابات أفراد العينة  (08)جدول رقم 

Tests of Normality  

بيانات إجابات العينة 
عمى عبارات 

: المحاور

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
نتيجة نوع 
التوزيع  Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

المسؤكلية محكر 
 الاجتماعية

,066 385 ,200* ,989 385 ,236 
البيانات 

تتبع التكزيع 
 الطبيعي

 744, 385 970, *200, 385 116, رضا الزبائفمحكر 
البيانات 

تتبع التكزيع 
 الطبيعي

 SPSS .V 25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ينمن إعداد الطالب: المصدر

تظير أف مستكل Kolmogorov-Smirnovاختبار كمف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نجد نتائج
،  كىذا (0.05)ىي أكبر مف  ( Kolmogorov-Smirnova)لاختبار التكزيع الطبيعي  (Sig)المعنكية

مما يدؿ عمى إتباع البيانات بالنسبة لبيانات إجابات العينة عمى جميع فقرات المتعمقة بمحاكر الدراسة
 . إجابات أفراد العينة لمتكزيع الطبيعي

 الكصفية كالاستدلالية في تحميؿ إجابات كأراء الإحصائية المعمميةكمنو في دراستنا سنستخدـ الأدكات 
. افرد العينة كاختبار الفرضيات الدراسة

 

 الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة:المطمب الثالث    
تـ إخضاع البيانات إلى عممية التحميؿ الإحصائي باستخداـ برنامج التحميؿ الإحصائي لمعمكـ  

 SPSS: Statistical Package for the Social(SPSS: V25)الاجتماعية 
Sciencesبعض الأساليب الإحصائية كمايمي كتـ الاعتماد عمى: 
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يبين الأدوات الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات الاستبيان والاختبار الفرضيات : (9)جدول رقم 

وصفيا الأداة الإحصائية 
والرسوم % التكرار والنسبة

البيانية 
جاباتيـ عمى عبارات الاستبياف  لكصؼ أفراد العينة الدراسة كا 

اختبار الثبات الاستبياف مف خلبؿ بيانات العينة الاستطلبعية معامل ألفا كرونباخ 
كيستخدـ لقياس اتجاه كقكة العلبقة بيف المتغيريف كمف خلبؿ قيمة معامؿ معامل الارتباط بيرسون 

الارتباط يمكف إقرار أك عد إقرار كجكد علبقة خطية ذات دلالة إحصائية 
بيف المتغيريف كتـ تكظيفو في حساب الصدؽ الاستبياف 

كىك متكسط مجمكعة مف القيـ، أك مجمكع القيـ المدركسة مقسكـ عمى : المتوسط الحسابي
عددىا، كذلؾ بغية التعرؼ عمى متكسط إجابات المبحكثيف حكؿ الاستبياف 

( 01)لأف التنقيط يتراكح مف  (03)كمقارنتيا بالمتكسط الفرضي المقدر ب 
. ، كالمتكسط يساعد في ترتيب العبارات حسب أعمى قيمة لو(05)إلى 

كذلؾ مف أجؿ التعرؼ عمى مدل انحراؼ استجابات أفراد الدراسة اتجاه كؿ : الانحراف المعياري
فقرة أك بعد، كالتأكد مف صلبحية النمكذج لاختبار الفرضيات، كيكضح 
التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكمما اقتربت قيمتو مف الصفر فيذا 
يعني تركز الإجابات كعدـ تشتتيا، كبالتالي تككف النتائج أكثر مصداقية 

كجكدة، كما أنو يفيد في ترتيب العبارات أك العبارات لصالح الأقؿ تشتتا عند 
. تساكم المتكسط الحسابي المرجح بينيا

تكضيح كيؼ يؤثر المتغير المستقؿ في المتغير التابع، كيضع في عيف الانحدار البسيط 
الاعتبار ىامش الخطأ، كالذم يؤكؿ إلى الصفر عند تقدير معممات 

كمف خلبلو يتـ الحكـ عمى قبكؿ الفرضية أك عدـ قبكليا مف خلبؿ . النمكذج
 .Fكالقيمة الإحصائية  ANOVAتحميؿ التبايف 

يقيس مدل مساىمة المتغير التابع في المتغير المستقؿ، كيكشؼ لنا النسبة : R²معامل التحديد 
التي يؤثر بيا المتغير المستقؿ عمى المتغير التابع حيث كمما كانت ىذه 
النسبة كبيرة كمما كانت الساىمة أكبر، كتعزل النسبة المتبقية لمتغيرات 

 .أخرل خارج الدراسة ككذا لمخطأ العشكائي
Kolmogorov-Smirnov  إختبار التكزيع الطبيعي(Kolmogorov-Smirnov) : لمعرفة نكع تكزيع

. بيانات العينة
 ينمن إعداد الطالب: المصدر
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 النتائج وتحميميا ومناقشتيا عرض :المبحث الثالث 
 الشخصية بالخصائص المتعمقة البيانات وتحميل عرض: المطمب الاول 

خصية ككذا البيانات شسنتطرؽ في ىذا المطمب إلى عرض كتحميؿ بيانات الدراسة بما فييا البيانات اؿ
. الخاصة بمحاكر الاستبياف

 . مف اجؿ معرفة تكزيع زبائف مكبيميس حسب الجنس :الجنس•أولا

 تكزيع أفراد العينة حسب الجنس:(6)شكؿ رقـ  تكزيع أفراد العينة حسب الجنس:(10)جدكؿ رقـ 

 الإجابة التكرار النسبة

 ذكر 217 52,3%

 أنثى 198 47,7%

 المجمكع 415 %100
 

 

مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر
(. 4)أنظر المحمؽ رقـ SPSS .V 25برنامج

مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى : المصدر
 EXCELبرنامج

 
كذلؾ؛ يتضح لنا بأف نسبة أفراد عينة الدراسة أم  (6)كالشكؿ رقـ  (10)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

. ىـ مف فئة الإناث (%47.7)ىـ مف فئة الذككر، أما النسبة المتبقية منيـ أم  (52.3%)
 

 .مف اجؿ معرفة تكزيع الفئات العمرية لزبائف مكبيميس :السن•ثانيا
 
 
 

 

52,3%

47,7%
ذكر

أنثى
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توزيع أفراد العينة حسب السن :(7)شكل رقم السن توزيع أفراد العينة حسب :(11)جدول رقم   
 الإجابة التكرار النسبة
 30-18مف  293 70,6%
 40-31مف  82 19,8%
 50-41مف  27 6,5%
 فأكثر 51مف  13 3,1%

   المجمكع 415 %100
مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر

 SPSS .V 25برنامج
مف إعداد الطالبيف بالاعتماد عمى : المصدر

 EXCELبرنامج
كذلؾ؛ يتضح لنا بأف أغمب أفراد عينة الدراسة أم  (7)كالشكؿ رقـ  (11)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 

 سنة قد 40 إلى مف 31 سنة، في حيف أف الذيف ىممف 30 إلى 18مف  منيـ يبمغ سنيـ (70.6%)
، أما النسبة (%6.5)قد بمغت نسبتيـ   سنة50 إلى 41، في بينما الذيف ىممف (%19.8)بمغت نسبتيـ 
.  سنة فأكثر51فيبمغ سنيـ أقؿ مف  (%3.1)المتبقية أم 

  مف اجؿ معرفة التبايف التعميمي  لزبائف مكبيميس:المستوى التعميمي•ثالثا
 توزيع أفراد العينة :(8)شكل رقم                              توزيع أفراد العينة :(12)جدول رقم 

 المستوى التعميميحسب                                             المستوى التعميميحسب  
 الإجابة التكرار النسبة

 جامعي 386 93.01%
 ثانكم 26 6.26%
 إعدادم 3 0.72%

 المجمكع 415 %100
 
 
ـ
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30-18من 40-31من 50-41من  51من
فأكثر

 من إعداد الطالبين بالاعتماد: المصدر
 EXCELعمى مخرجات برنامج

من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر
 SPSS .V 25برنامج
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كذلؾ؛ يتضح لنا بأف أغمب أفراد عينة الدراسة أم  (8)كالشكؿ رقـ  (12)ف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
 قد بمغت نسبتيـ "ثانكم"لدييـ مستكل ، في حيف أف الذيف "جامعي"مستكاىـ التعميمي %( 93.01)
. فكاف مستكاىـ إعدادم%( 0.72)، أما النسبة المتبقية أم (6.26%)
 
  مف اجؿ معرفة الفركقات في الدخؿ الشيرم لزبائف مكبيميس:الدخل الشيري• رابعا 

 
توزيع أفراد العينة حسب الدخل  (13) رقم جدول

 الشيري
  توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشيري(09)شكل

 الإجابة التكرار النسبة

 دج 30000أقل من  285 68,7%

22,2% 92 
دج 30000بين 
 دج 50000و

9,2% 38 
 50000أكثر من 

 دج
  المجموع 415 %100

 

من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات : المصدر
. SPSS .V 25برنامج

من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى : المصدر
 EXCELبرنامج

 

كذلؾ؛ يتضح لنا بأف أغمب أفراد عينة الدراسة أم  (09)كالشكؿ رقـ  (13)مف خلبؿ الجدكؿ رقـ 
دج 30000 دج، في حيف أف الذيف يتراكح دخميـ بيف 30000دخميـ الشيرم أقؿ مف  (68.7%)
أكثر مف دخميـ الشيرم  (%9.2)، أما النسبة المتبقية أم (%22.2) دج قد بمغت نسبتيـ 50000ك

.  دج50000

 وأراء أفراد عينة الدراسة نحو عبارات الاستبيان التحميل الوصفي لاتجاىات: ثانيالمطمب ال .
قبؿ اختبار الفرضيات نحاكؿ معرفة الآراء كاتجاىات أفراد العينة مف خلبؿ تحميؿ عبارات كؿ 

محكر مف محاكر الاستبياف حيث ارتبطت عبارات الاستبياف بػػمقياس سمـ لكرت الخماسي كالذم يعبر مف 
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اتجاه كرأم )أك اعدـ مكافقتيـ  (اتجاه كرأم ايجابي لأفراد العينة)خلبلو أفراد العينة عف مدل مكافقتيـ 
: لكؿ عبارة مف عبارات الاستبياف ضمف خمس درجات  كما يمي (سمبي لأفراد العينة 

 
 مقياسميكرت الخماسي:(14)جدول رقم 

 غير موافقمحايد  موافق موافق بشدة
غير موافقا 

 بشدة
5 4 3 2 1 

 ينمن إعداد الطالب: المصدر
: كلتحديد مستكيات المكافقة استخدمنا الأدكات الإحصائية التالية

. المتكسط الحسابي بغية التعرؼ عمى متكسط إجابات المبحكثيف حكؿ عبارات المقياس كمقارنتيا .1
 كالانحراؼ المعيارم كيكضح التشتت في استجابات أفراد الدراسة فكمما اقتربت قيمتو مف الصفر فيذا  .2

 .يعني تركز الإجابات حكؿ درجة المتكسط الحسابي كعدـ تشتتيا
عدد / ( (غير مكافؽ بشدة)أدنى درجة –  (مكافؽ بشدة)أعمى درجة )=المدل لتحديد طكؿ الفئة  .3

مكافقكف بدرجة جدا، مرتفعة، مكافؽ نكعا ما، :  المستكيات، كىذا لتحديد اتجاىيـ نحك كؿ عبارة ىؿ ىـ
. منخفضة، مخفضة جدا

 :  حيث نحصؿ عمى مجالات كما يمي0.8=  5(/1-5): تحديد طكؿ الفئة باستخداـ المدل حيث .4
 

 يبين مجالات درجات الموافقة (15)جدول رقم

 درجة الموافقة مقياس لكرت مجال المتوسط الحسابي

 درجة منخفضة جداغير مكافؽ بشدة  درجة 1.80 إلى 01مف  [1.80      -    1] 

درجة منخفضة غير مكافؽ   درجة2.60 إلى 1.81مف  [2.60 -    1.81[ 

درجة متكسطة محايد   درجة3.40 إلى 2.61مف     [3.40 - 2.61[ 

درجة عالية مكافؽ   درجة4.20 إلى 3.41مف  [4,20 -      3.41[

درجة عالية جدا مكافؽ بشدة   درجة5 إلى 4.21مف  [5   -         4.21[ 

 ينمن إعداد الطالب: المصدر
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 من الاستبيان الموجو للأفراد  الأولالمحور عرض وتحميل إجابات أفراد العينة عمى فقرات -
. الاجتماعيةالمسؤولية :ـ والمتعمق ب

 الاقتصاديالبعد : أولا

  الاقتصاديبالبعد المتعمقة فقراتنتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى ال: (16)جدول رقم 

قم 
المتوسط العبارة الر

 الحسابي
انحراف 
درجة التقييم  المعياري

 درجة عالية 0,96009 3,4819 تقدـ مكبيميس خدماتيا بأسعار مناسبة  .1

، تقدـ مكبيميس الآخريفمقارنة بالمتعامميف   .2
 درجة متكسطة 1,13913 3,1181 خدمات متميزة لزبائنيا

تحاكؿ مكبيميس تحسيف جكدة خدماتيا   .3
 درجة متكسطة 1,07751 3,1934 باستمرار

 درجة متكسطة 0,96297 3,2410تساىـ مكبيميس في دعـ الاقتصاد الكطني   .4
مستوى تنمية المعارف والمعمومات حسب وجية 

 درجة متكسطة 0,79003 3,2699 نظر أفراد العينة

 SPSS .V 25 بالاعتماد عمى مخرجات برنامجينمن إعداد الطالب: المصدر

 المتكسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى عبارات: مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نجد
كىذا   ((0.79معيارم بمغ  بانحراؼ (x =3.26)بمغ  : الاقتصاديالبعد : كالمتعمؽ بػػػ/ 01المحكر 

الأخير اقؿ مف الكاحد مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  كتمركزىا  حكؿ قيمة المتكسط الحسابي العاـ 
 إلى حد ما أم أف اتجاىات أفراد العينة مكافقكف ( درجة3.40 إلى 2.61مف )لمبعد  الذم ضمف مجاؿ 

حسب كجية نظرىـ كالشكؿ التالي  متكسطة بمؤسسة مكبيميس ىك بدرجةالاقتصاديالبعد مستوى  عمى أف
: الاقتصادمالبعد يبيف ترتيب عبارات البعد المتعمؽ بقياس مستكل
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. الاقتصاديمستوى البعد : (10)شكل رقم 

 

 EXCEL بالاعتماد عمى برنامجينمن إعداد الطالب: المصدر

 

 البعد القانوني: ثانيا

 القانوني بالبعد المتعمقة فقراتنتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى ال: (17)جدول رقم 

قم 
المتوسط العبارة الر

 الحسابي
انحراف 
درجة التقييم  المعياري

تمتزـ مكبيميس بكافة القكانيف كالمكائح   .5
 درجة عالية 0,89623 3,4120 التنظيمية

تعمؿ مكبيميس عمى الإيفاء بجميع   .6
 درجة متكسطة 0,87976 3,3968 التزاماتيا القانكنية

تحرص مكبيميس عمى التزاـ مكظفييا   .7
 درجة عالية 0,89474 3,4723 بالتعامؿ طبقا لمقانكف

مستوى البعد القانوني حسب وجية نظر أفراد 
 درجة عالية 0,77607 3,4585 العينة

 SPSS .V 25 بالاعتماد عمى مخرجات برنامجينمن إعداد الطالب: المصدر

 المتكسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى عبارات: مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نجد
كىذا الأخير   ((0.77 معيارم بمغ  بانحراؼ(x =3.45)بمغ  : البعد القانوني: كالمتعمؽ بػػػ/ 01المحكر 

اقؿ مف الكاحد مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  كتمركزىا  حكؿ قيمة المتكسط الحسابي العاـ لمبعد  

3,4819

3,1181

3,1934

3,241

2,9 3 3,1 3,2 3,3 3,4 3,5 3,6

رقمعبارة 1

رقمعبارة 2

رقمعبارة 3

رقمعبارة 4
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مستوى  أم أف اتجاىات أفراد العينة مكافقكف عمى أف ( درجة4.20 إلى 3.41مف )الذم ضمف مجاؿ 
حسب كجية نظرىـ كالشكؿ التالي يبيف ترتيب عبارات  عالية بمؤسسة مكبيميس ىك بدرجةالبعد القانوني

: البعد القانكنيالبعد المتعمؽ بقياس مستكل

. مستوى البعد القانوني: (11)شكل رقم 

 

 EXCEL بالاعتماد عمى برنامجينمن إعداد الطالب: المصدر

البعد الأخلاقي : ثالثا

 الأخلاقي:بالبعد المتعمقة فقراتنتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى ال: (18)جدول رقم 

قم 
المتوسط العبارة الر

 الحسابي
انحراف 
درجة التقييم  المعياري

تتميز مكبيميس بسمعة حسنة كقبكؿ مف   .8
 درجة عالية 1,09866 3,5084 طرؼ المجتمع

تمتزـ مكبيميس باحتراـ العادات كالتقاليد   .9
 درجة متكسطة 0,87343 3,9277 كالقيـ الأخلبقية لممجتمع الجزائرم

 درجة متكسطة 1,01247 3,3904 تعامؿ مكبيميس زبائنيا بنزاىة  .10

اعتقد أف مكبيميس تستحؽ ثقتي كيمكنني   .11
الاعتماد عمييا 

 درجة متكسطة 1,10490 3,3422

مستوى البعد الأخلاقي حسب وجية نظر أفراد 
 درجة عالية 0,80832 3,5367 العينة

 SPSS .V 25 بالاعتماد عمى مخرجات برنامجينمن إعداد الطالب: المصدر

3,412

3,3968

3,4723

3,34 3,36 3,38 3,4 3,42 3,44 3,46 3,48

رقمعبارة 5

رقمعبارة 6

رقمعبارة 7
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 المتكسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى عبارات: مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نجد
كىذا الأخير   ((0.80 معيارم بمغ  بانحراؼ(x =3.53)بمغ  : البعد الأخلاقي: كالمتعمؽ بػػػ/  01المحكر 

اقؿ مف الكاحد مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  كتمركزىا  حكؿ قيمة المتكسط الحسابي العاـ لمبعد  
مستوى  أف أم أف اتجاىات أفراد العينة مكافقكف عمى  ( درجة4.20 إلى 3.41مف )الذم ضمف مجاؿ 

حسب كجية نظرىـ كالشكؿ التالي يبيف ترتيب عبارات  عالية بمؤسسة مكبيميس ىك بدرجةالبعد الأخلاقي
: البعد الأخلاقيالبعد المتعمؽ بقياس مستكل

. مستوى البعد الأخلاقي: (12)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 EXCEL بالاعتماد عمى برنامجينمن إعداد الطالب: المصدر

 

 

 

 

 

3,412

3,3968

3,4723

3,7286

3,2 3,3 3,4 3,5 3,6 3,7 3,8

رقمعبارة 9

رقمعبارة 10

رقمعبارة 11

رقمعبارة 12
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البعد الخيري : رابعا

 الخيريبالبعد المتعمقة فقراتنتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى ال: (19)جدول رقم 

قم 
المتوسط العبارة الر

 الحسابي
انحراف 
درجة التقييم  المعياري

تقكـ مكبيميس بتبرعات لصالح القضايا   .12
 الاجتماعية

 درجة متكسطة 0,82156 3,3277

 رعاية الأحداث كتقكـ مكبيميس بتنظيـ   .13
 الخيرية ك الاجتماعية ك الثقافية

 درجة عالية 0,84467 3,4699

تشجع مكبيميس مكظفييا عمى المشاركة   .14
 في الأنشطة الخيرية

 درجة متكسطة 0,73626 3,3024

 بالحفاظ عمى البيئة ك تيتـ مكبيميس   .15
حمايتيا 

 درجة عالية 0,78879 3,4159

مستوى البعد الخيري حسب وجية نظر أفراد 
 درجة متكسطة 0,70633 3,3873 العينة

 SPSS .V 25 بالاعتماد عمى مخرجات برنامجينمن إعداد الطالب: المصدر

 المتكسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى عبارات: مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نجد
كىذا الأخير   ((0.70 معيارم بمغ  بانحراؼ(x =3.38)بمغ  : البعد الخيري: كالمتعمؽ بػػػ/ 01المحكر 

اقؿ مف الكاحد مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  كتمركزىا  حكؿ قيمة المتكسط الحسابي العاـ لمبعد  
 عمى أف أم أف اتجاىات أفراد العينة مكافقكف إلى حد ما ( درجة3.40 إلى 2.61مف )الذم ضمف مجاؿ 

حسب كجية نظرىـ كالشكؿ التالي يبيف ترتيب  متكسطة بمؤسسة مكبيميس ىك بدرجة البعد الخيريمستوى 
: البعد الخيريعبارات البعد المتعمؽ بقياس مستكل
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. مستوى البعد الخيري: (13)شكل رقم 

 

 EXCEL بالاعتماد عمى برنامجينمن إعداد الطالب: المصدر

 الاستبيان الموجو للأفراد  من02المحور عرض وتحميل إجابات أفراد العينة عمى عبارات - 02
. رضا الزبائن: والمتعمق بـــ

  الزبائنبرضانتائج تحميل إجابات أفراد العينة عمى المحور الثاني المتعمق : (20)جدول رقم 

قم 
المتوسط العبارة الر

 الحسابي
انحراف 
درجة التقييم  المعياري

 درجة عالية 1,10297 3,4289 تجربتي مع مكبيميس كانت مرضية  .1

خدمات شركة مكبيميس تشبع حاجاتي   .2
 درجة متكسطة 1,23505 3,0602 كرغباتي

يمكنني الاعتماد عمى خدمات مكبيميس   .3
 درجة متكسطة 1,17021 3,2458 لتمبية احتياجاتي

اشعر بالرضا حكؿ جكدة الخدمات التي   .4
 درجة متكسطة 1,20767 3,0164تقدميا مكبيميس 

اشعر باف مكظفي مكبيميس لطفاء   .5
 درجة متكسطة 1,05180 3,3610كمستعدكف دائما لممساعدة 

 درجة متكسطة 97024, 3,2094 مستوى رضا الزبائن حسب وجية نظر أفراد العينة

 SPSS .V 25 بالاعتماد عمى مخرجات برنامجينمن إعداد الطالب: المصدر

3,412

3,3968

3,4723

3,7286

3,2 3,3 3,4 3,5 3,6 3,7 3,8

رقمعبارة 9

رقمعبارة 10

رقمعبارة 11

رقمعبارة 12
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المتكسط الحسابي الإجمالي لإجابات أفراد العينة عمى : مف خلبؿ الجدكؿ أعلبه نجد
كىذا   ((0.97 معيارم بمغ  بانحراؼ(x =3.20)بمغ  : رضا الزبائن: كالمتعمؽ بػػػ/ 02عباراتالمحكر

الأخير اقؿ مف الكاحد مما يشير إلى تقارب أراء الأفراد  كتمركزىا  حكؿ قيمة المتكسط الحسابي العاـ 
أم أف اتجاىات أفراد العينة مكافقكف إلى حد ما  ( درجة3.40 إلى 2.61مف )لمبعد  الذم ضمف مجاؿ 

كالشكؿ التالي  حسب كجية نظره متكسطة عف مؤسسة مكبيميس ىك بدرجةن الزبائرضا مستوى  عمى أف
: رضا الزبائنيبيف ترتيب عبارات البعد المتعمؽ بقياس مستكل

. مستوى رضا الزبائن: (14)شكل رقم 

 EXCELبالاعتماد عمى برنامج ينمن إعداد الطالب:المصدر

 

 اختبار فرضيات الدراسة :المطمب الثالث
أصبح اختبار الفرضيات الإحصائية مف أىـ الخصائص التي تميز البحكث الميدانية كالتجريبية 
كاليدؼ الأساسي مف اختبار الفرضيات ىك استنتاج خصائص المجتمع أك بعضيا مف ملبحظة العينة 

 .التي أخذت منو

الخطوات الإحصائية لاختبار فرضيات الدراسة :أولا

 :كلاختبار الفرضيات الدراسة نتبع الخطكات التالية   

 

 

3,4289

3,0602

3,2458

3,0164

3,361

2,8 2,9 3 3,1 3,2 3,3 3,4 3,5

رقمعبارة 1

رقمعبارة 2

رقمعبارة 3

رقمعبارة 4

رقمعبارة 5
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 الخطوات الإحصائية لاختبار الفرضيات: (15)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 

 ينمن إعداد الطالب:المصدر
 

 01/خطوة
اختيار الأدوات الإحصائية 

لاختبار الفرضية 

حجم العينة، : توجد عدة عوامل تحدد الأسموب الإحصائي المناسب وىي
وفي بحثنا تم استخدام المتغيرات وعددىا، مستوى قياس المتغيرات،  طبيعة

نموذج الانحدار البسيط لتوضيح كيف يؤثر المتغير المستقل في المتغير 
التابع، ويضع في عين الاعتبار ىامش الخطأ، والذي يؤول إلى الصفر عند 

لالو يتم الحكم عمى قبول الفرضية أو عدم ومن خ. تقدير معممات النموذج
 ..Fالقيمة الإحصائية و  Anova  قبوليا من خلال تحميل التباين

 02/خطوة
اختيار مستوى الدلالة 
المعتمد في الدراسة 

لاختبار الفرضية البحث 

يتم اختبار الفرضية عمى مستوى دلالة محدد ومستوى الدلالة 
شائع الاستخدام في دراسات العموم الإنسانية والاجتماعية ىو 

 وىو ما يعرف بقيمة ألفا، أي أنو يتم اختبار الفرضية 0.05
 ويعني ذلك أن 0.05الصفرية عمى مستوى الدلالة الفا تساوي 

الاحتمال المقبول لمحصول عمى نتائج مماثمة لما تم الحصول عميو 
 أو 0.05بالصدفة، أو بالخطأ في المعاينة، يجب ألا يزيد عن 

. 0.05بمعنى آخر يقبل مقدار خطأ في صحة النتائج لا يزيد عن 

 03/خطوة
صياغة الفرضية الصفرية 

والفرضية البديمة 
، (الفرضيات الإحصائية)

وتنص عمى سبيل : (𝑯𝟎)الفرضية الصفرية ويرمز ليا بالرمز 
المثال عدم وجود علاقة بين المتغيرين، أي تكون بصياغة النفي، 

وتنص عمى وجود : (𝑯𝟏)أما الفرضية البديمة ويرمز ليا بالرمز 
علاقة بين المتغيرين فيي تكون بصياغة الإيجاب وتقبل كبديل في 

. حالة رفض لمفرضية الصفرية

اتخاذ القرار في اختبار  04/خطوة
الفرضية 

المحسوب باستخدام  (sig)نقارن بين قيمة المستوى المعنوية 
 Sig))قيمة :  فإذا كانت0.05 مع المستوى الدلالة spssبرنامج 

أقل من  
 فإننا نرفض الفرضية الصفرية 0.05أو تساوي مستوى الدلالة 

(𝑯𝟎) ونقبل الفرضية البديمة(𝑯𝟏) . ويمكن أيضا مقارنة القيمة
. المحسوبة بالقيمة الجدولية
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: شرح الأداة الإحصائية لاختبار فرضيات الدراسة: ثانيا
ذك دلالة يوجد تأثير  ىؿ:تتمحكر فرضيات الدراسة في الإجابة عمى إشكالية الدراسة كالمتمثمة فيما يمي

؟؛ حيث سكؼ نقكـ كمف خلبؿ لممتغير المستقؿ عمى المتغير التابع (α0.05≥)إحصائية عند مستكل 
في التأثير  (المسؤولية الاجتماعية لمشركات )ر المستقلالمتغيبيانات أفراد الدراسة، اختبار مدل مساىمة 

نموذج بمؤسسة مكبيميس محؿ الدراسة كلتأكد مف ذلؾ تـ استخداـ تحميؿ  (رضا الزبائن )التابعرالمتغيعمى
 لكشؼ عمى كجكد ارتباط بيف المتغيرات ككذلؾ عف مدل تأثير كمساىمة كدكر الانحدار الخطي البسيط

المتغير المستقؿ في المتغيرات التابعة كيكفر لنا تحميؿ نمكذج الانحدار عدة إحصائيات نعتمد عمييا في 
:  دراسة العلبقة كالتأثير بيف المتغيرات الدراسة كىي كما يمي

ممخص مخرجات تحميل الانحدار البسيط (21)جدول رقم

 ANOVAتحميل التباين 

F( F-test )اختبار 

معامل 
الارتباط 
بيرسون 

معامل 
التفسير 

T( T-test :)اختبار 

( b0,b1)لمعاملات الانحدار 

 Fقيمة 
المحسوبة 

مستوى 
معنوية 

(SIG) 
R 2 R 

المعاملات 
نموذج 
الانحدار 

B T 
مستوى 
معنوية 

(SIG )

 ؟ ؟ ؟ ؟

(Constant) ؟ ؟ ؟ 

المتغير 
 المستقؿ

 ؟ ؟ ؟

 (2012الزغبي ك الطلبفحة، ): المصدر
كيستخدـ لقياس اتجاه كقكة العلبقة :(Correlation de Pearson)معامل الارتباط بيرسون  .1

 كىذه القيمة تدؿ عمى قكة أك ضعؼ 1+ إلى 1-الخطية بيف المتغيريف كتقع قيمة معامؿ الارتباط بيف 
العلبقة بيف المتغيريف، فإذا كانت القيمة كبيرة كافية بغض النظر عف الإشارة فإف العلبقة بيف المتغيريف 
قكية، أما إشارة معامؿ الارتباط فإنيا تدؿ عمى اتجاه العلبقة بيف المتغيريف فإذا كانت الإشارة مكجبة فاف 
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كيمكف ؛زيادة قيـ أحد المتغيرات ترافقيا زيادة في المتغير الأخر أم العلبقة بينيما طردية كالعكس صحيح
 :تقسيـ  مجالات قيمة معامؿ الارتباط عمى الشكؿ التالي

 
 معامل الارتباط:(22) رقم جدول

ضعيفة  ∓0.3أقل من 
متوسطة  ∓0.7  الى ∓0.3من 

قوية  ∓0.7أكبر من 
 (2012الزغبي ك الطلبفحة، ): المصدر

كيستخدـ لاختبار معنكية  الكمية لنمكذج الانحدار الخطي، بكممة أخرل  :F( F-test)اختبار  .2
معنكية العلبقة بيف متغير المستقؿ كالمتغير التابع لمظاىرة المدركسة ككمما ارتفعت قمتيا يككف قبكليا 

كتحسب مف نتائج تقدير نمكذج  (Fcal)معنكية أعمى كلو قيمتاف إحداىما تدعى بالقيمة المحسكبة 
كتحدد بناءا عمى عدد المتغيرات كدرجة الحرية فإذا كانت المحسكبة أكبر  (Ftab) الانحدار كالثانية جدكلية
 فاف نمكذج الانحدار الممثؿ لمعلبقة 0.05أقؿ مف  (F-test) المرافقة للبختبارsigمف الجدكلية أك قيمة 

 .المدركسة نمكذج معنكم
كيعتبر  ((RR-deux 2كيرمز لو بالرمز: (Correlation of determination)معامل التفسير  .3

كىك مربع معامؿ الارتباط بيرسكف  (جكدة العلبقة المدركسة)مقياس لجكدة النمكذج الانحدار الخطي 
جكدة العلبقة )دؿ ذلؾ عمى جكدة تكفيؽ النمكذج % 100ككمما اقتربت قيمة معامؿ التحديد مف 

كىك يمثؿ أيضا النسبة المئكية لمتبايف التي يمكف تفسيرىا بكاسطة المتغير المستقؿ في  (المدركسة
R2≤ 1 أم 1ك 0 بيف R2التغيرات التي تؤدم إلى تحسيف المتغير التابع، كتقع قيمة 

 ككمما تقترب 0 ≤
 . يعني ارتفاع معنكية النمكذج التفسيرية1 مف R2قيمة 

كنحدد  (مرتفع، متكسط، منخفض) R2 كيمكننا استخراج مستكيات التفسير الثلبثة،لمعامؿ التحديد 
: معناه ثلبثة مستكيات لمتفسير  (03رقـ )  حيث 0.333= 3(/0- 1 ): كما يميR2مجالات 

: كنحصؿ عمى المجالات كما يمي (منخفض، متكسط، مرتفع)
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 R2مستويات التفسير الثلاثة، لمعامل التحديد :(23) رقم جدول
 1 إلى 0.667مف  0.666 إلى 0.334مف  0.333 إلى 0مف  R2مجاؿ معامؿ التحديد 
 مرتفع متكسط منخفض درجة المساىمة
 %66.7أكثر مف  % 66.6 إلى% 33.4مف  % 33.3اقؿ مف النسبة المئكية 

 (2008البمداكم، ): المصدر
 

مف التغيرات الحاصمة في % 80يعني ذلؾ أف نحك% 80فإذا قمنا إف قيمة معامؿ التحديد قد بمغت نحك 
.  أك متغيرات أخرل لـ تدخؿ النمكذج عكامؿ تعكد إلى% 20المتغير التابع سببيا المتغير المستقؿ كالباقي 

فيك قيمة التي يزيد b1كمعامؿ  b0 يمثؿ مقدر الثابت  ذلؾ اف الثابت b0( :b0,b1)معاملات الانحدار  .4
 .بيا المتغير التابع عند زيادة كحدة كاحد في المتغير المستقؿ

كيستخدـ لاختبار معنكية الجزئية لنمكذج الانحدار الخطي، بكممة أخرل يستخدـ T( T-test :)اختبار  .5
قيمتاف أحداىما تدعى بالقيمة  (T-test)لمنمكذج الانحدار كلػػػي  (b0,b1)لتحقؽ مف معنكية معاملبت 

كتحدد بناءا عمى عدد  (Ttab)كتحسب مف نتائج تقدير نمكذج الانحدار كالثانية جدكلية  (Tcal)المحسكبة 
( T-test) المرافقة للبختبارsigالمتغيرات كدرجة الحرية فإذا كانت المحسكبة أكبر مف الجدكلية أك قيمة 

يختمؼ عف الصفر كمنو لو تأثير معني كيضـ في نمكذج  (b0,b1) فاف معامؿ الانحدار0.05أقؿ مف 
 .الانحدار الممثؿ لمعلبقة المدركسة

ليتـ بعدىا  (F-test)كمنو فاف لاختبار معنكية النمكذج فانو نختبر أكلا معنكية الكمية مف خلبؿ اختبار  .6
(. T-test)اختبار معنكية معاملبت النمكذج بصفة منفردة مف خلبؿ اختبار 

: نتائج اختبار الفرضيات: ثالثا

 :إختبار الفرضية الرئيسية الأولى- 1
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتبني مؤسسة موبيميس لممسؤولية : (𝑯𝟎)الفرضية الصفرية - أ

. الاجتماعية في تحقيق رضا الزبائن

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتبني مؤسسة موبيميس لممسؤولية :(𝑯𝟏)الفرضية البديمة- ب
. الاجتماعية في تحقيق رضا الزبائن
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 (المؤثر)المستقل ) من أجل دراسة العلاقة بين المتغير :صياغة النموذج الانحدار الخطي البسيط 
 :نعتمد عمى المعادلة التالية التي (المتأثر)والتابع 
 

𝒚 :رضا الزبائن 

𝑩𝟎 :  معامؿ الانحدار الثابت

𝑩𝟏 :  ( المسؤولية الاجتماعية)معامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ 𝒙𝟏  

: قيمة الخطأ العشكائي 𝜺𝒊 

لتقدير إحصائيات النمكذج الانحدار البسيط كالمتعمؽ باختبار مدل SPSS.V 25 كبالاستعانة ب برنامج
 ممخص لمجداولالجدكؿ التالي كىك عمى  نتحصؿ رضا الزبائنعمى (المسؤولية الاجتماعية)تأثير 

 ) يضمف قيـANOVA، جدكؿ تحميؿ التبايف ( R2 ،r)الانحدار  مكذج فجدكؿ): SPSSمخرجات برنامج
F ،Sig)جدكؿ معاملبت الانحدار  ،(b1،b0)، اختبار  يضمف قيـ(T-Test)  كقيـSig لكؿ معممة 

: انحدار

الأولى  بالفرضية الرئيسية يبين ممخص مخرجات تحميل الانحدار البسيط الخاص (24)جدول رقم 

معنوية الكمية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

لمعاملات الانحدار  /معنوية الجزئية القدرة التفسيرية 

 Fقيمة 
المحسوبة 

مستوى 
معنوية 

(SIG) 
r 2 R 

المعاملات 
نموذج 

الانحدار  
B t 

مستوى 
معنوية 

(SIG )

566.61 0.000 
0.7
7 

0.59 

(Constant) 0.90 5.15- 0.000 

المسؤولية 
الاجتماعية 

1.21 23.80 0.000 

 مع spssالمحسكب باستخداـ برنامج  (sig)نقارف بيف قيمة المستكل معنكية : قاعدة القرار

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 
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  أقؿ مف أك تساكم مستكل الدلالة Sig)) فإذا كانت 0.05المستكل الدلالة المعتمد مف طرفنا 
 كنقبؿ (𝐻0)نرفض الفرضية الصفريةأم .   علبقة بيف المتغيرات دالة إحصائيااؿ  فاف 0.05

 (𝐻1)الفرضية البديمة

 .SPSS. V 25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ينمن إعداد الطالب:المصدر
: التعميق عمى الجدول

:  ما يميالبسيطيتبف مف جدكؿ تحميؿ الانحدار 

كفقا المسؤولية الاجتماعية بينت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط مكجبة بيف (:r)معامل الارتباط  -
 كىك ضمف المجاؿ ارتباط   =0.59 حيث بمغ معامؿ الارتباط بيرسكف أفراد عينة الدراسة لأراء

 ؛(∓0.7  الى ∓0.3من )متكسط 
 إف دراسة قكة كاتجاه العلبقة بيف المتغيرات، لا يدؿ عمى صلبحية F( F-test:)اختبار  -

حصائيا  يجب اعتماد عمى الدلالة معنكية لمعلبقة بيف المتغيريف  المسؤولية )النمكذج لمتطبيؽ، كا 
 كعميو لابد مف التأكد مف معنكية النمكذج الانحدار البسيط مف خلبؿ (الاجتماعية ورضا الزبائن

المحسكبة  كىي (Fcal=566.61)حيث كمف الجدكؿ أعلبه نجد قيمة:  F( F-test)نتيجة اختبار
معتمد مف  (0.05) كىي أقؿ مف مستكل الدلالة  SIG=0.000دالة إحصائيا حيث أف قيمة 

طرفنا في البحث كىذا يشير إلى معنكية نمكذج الانحدار البسيط الممثؿ لمعلبقة المدركسة بيف 
 :كمنو( المسؤولية الاجتماعية ورضا الزبائن)المتغيريف 

:  نستنتج قرار اختبار الفرضية الرئيسية

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتبني: (𝑯𝟏)الفرضية البديمة ونقبل (𝑯𝟎)نرفض الفرضية الصفرية
. مؤسسة موبيميس لممسؤولية الاجتماعية في تحقيق رضا الزبائن

 كالتي R2=0.59 مف خلبؿ قيمة معامؿ التحديد المقدرة بػػػػ(:نسبة التفسير )(R2)معامل التحديد 
باف المتغير المستقؿ ك المتمثؿ ، يتضح (0.666 إلى 0.334مف )تقع ضمف مستكل التفسير المتكسط 

كىذا كفقا لأراء رضا الزبائن  المتغير التابع المتمثؿ في مف % 59تفسر نسبة المسؤولية الاجتماعية في 
تساىـ بدرجة منخفضة المسؤولية الاجتماعية ىذه المؤسسة  كبمعنى أخر كجدنا أف  المستجكبيف حكؿ

مف  % 59كىذا ما يعني كجكد قدرة تفسيرية ضعيفة في نمكذج الانحدار أم أف  رضا الزبائنفي 
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كالباقي راجع إلى المسؤولية الاجتماعية تعزل لمتغير  رضا الزبائنالتغيرات كالتحسينات التي تحدث في 
 .عكامؿ أخرل

( T-test)ومن خلال قيمة اختبار :(معنوية الجزئية لمنموذج)اختبار معنوية معاملات الانحدار  -
 :لكل معامل انحدار في الجدول أعلاه نجد (sig)وقيمة 

 الانحداربالنسبة لمعامل (B0.) لمنمكذج ىك معنكم لأف قيـ مستكل معنكية( (Sig=0.000ف  أقؿ ـ
 .كمنو يضـ في معادلة النمكذج الانحدار (0.05)مستكل الدلالة

 الانحداربالنسبة لمعامل ( B1=1.21) ذك تأثير معنكم عند مستكل  ىكالمسؤولية الاجتماعية لمتغير
 .كمنو يضـ في النمكذج (0.05)أقؿ مف مستكل الدلالةSig) ) لأف قيـ مستكل معنكية 0.000دلالة 

  كتدؿ قيمة معامؿ الانحدار  (B1=1.21)  عمى انو بزيادة كحدة المسؤولية الاجتماعية لممتغير المستقؿ
.  كحدة1.21بقيمة  رضا الزبائن تحسيف يؤدم إلىالمسؤولية الاجتماعية كاحدة في متغير

 
: ىو رضا الزبائنكالمسؤولية الاجتماعية إذن نموذج الانحدار الخطي البسيط الممثل لمعلاقة بين 

 
 
 

المسؤولية الاجتماعية 1.21+0.905= رضا الزبائن 
 : الفرضيات الفرعيةاختبار- 02

 01الفرضية الفرعية رقم 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد المسؤولية الاقتصادية عمى : (𝑯𝟎)الفرضية الصفرية  -1
. رضا الزبائن

. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد المسؤولية الاقتصادية عمى رضا الزبائن:(𝑯𝟏)الفرضية البديمة- ب

 (المؤثر)المستقل )من أجل دراسة العلاقة بين المتغير : صياغة النموذج الانحدار الخطي البسيط 
 :نعتمد عمى المعادلة التالية التي (المتأثر)والتابع 

𝒚 :رضا الزبائن 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 
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𝑩𝟎 :  معامؿ الانحدار الثابت

𝑩𝟏 :  ( الاقتصاديةبعد المسؤولية )معامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ 𝒙𝟏  

: قيمة الخطأ العشكائي 𝜺𝒊 

لتقدير إحصائيات النمكذج الانحدار البسيط كالمتعمؽ باختبار مدل SPSS.V 25 كبالاستعانة ب برنامج
 ممخص لمجداولالجدكؿ التالي كىك عمى   نتحصؿرضا الزبائنعمى (الاقتصاديةبعد المسؤولية )تأثير 

 ) يضمف قيـANOVA، جدكؿ تحميؿ التبايف ( R2 ،r)الانحدار  مكذج فجدكؿ☹ SPSSمخرجات برنامج
F ،Sig)جدكؿ معاملبت الانحدار  ،(b1،b0)، اختبار  يضمف قيـ(T-Test)  كقيـSig لكؿ معممة 

: انحدار

 01بالفرضية الفرعية  يبين ممخص مخرجات تحميل الانحدار البسيط الخاص (25)جدول رقم 

معنوية الكمية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

لمعاملات الانحدار  /معنوية الجزئية القدرة التفسيرية 

 Fقيمة 
المحسوبة 

مستوى 
معنوية 

(SIG) 
r 2 R 

المعاملات 
نموذج الانحدار  

B T 
مستوى 
معنوية 

(SIG )

480.26 0.000 
0.5
5 

0.74 

(Constant) 0.22 1.61 0.108 

بعد المسؤولية 
 الاقتصادية

0.91 21.91 0.000 

 مع المستكل spssالمحسكب باستخداـ برنامج  (sig)نقارف بيف قيمة المستكل معنكية : قاعدة القرار
  فاف 0.05  أقؿ مف أك تساكم مستكل الدلالة Sig)) فإذا كانت 0.05الدلالة المعتمد مف طرفنا 

 (𝐻1)الفرضية البديمة كنقبؿ (𝐻0)نرفض الفرضية الصفريةأم .   علبقة بيف المتغيرات دالة إحصائيااؿ

 .SPSS. V 25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ينمن إعداد الطالب:المصدر
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:  أعلاهالتعميق عمى الجدول

:  ما يميالبسيطيتبف مف جدكؿ تحميؿ الانحدار 

بعد المسؤولية بينت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط مكجبة بيف  (:r)معامل الارتباط  -
 كىك ضمف   =0.74حيث بمغ معامؿ الارتباط بيرسكف  عينة الدراسةدلأراء أفراكفقا الاقتصادية

 .(∓0.7أكبر من )المجاؿ ارتباط قكم 
 إف دراسة قكة كاتجاه العلبقة بيف المتغيرات، لا يدؿ عمى صلبحية F( F-test:)اختبار  -

حصائيا  يجب اعتماد عمى الدلالة معنكية لمعلبقة بيف المتغيريف  بعد )النمكذج لمتطبيؽ، كا 
 كعميو لابد مف التأكد مف معنكية النمكذج الانحدار البسيط (ورضا الزبائن الاقتصاديةالمسؤولية 

حيث كمف الجدكؿ أعلبه نجد :  F( F-test)مف خلبؿ نتيجة اختبار
 كىي أقؿ مف  SIG=0.000المحسكبة  كىي دالة إحصائيا حيث أف قيمة (Fcal=480.26)قيمة

معتمد مف طرفنا في البحث كىذا يشير إلى معنكية نمكذج الانحدار  (0.05)مستكل الدلالة 
( ورضا الزبائن الاقتصاديةبعد المسؤولية )البسيط الممثؿ لمعلبقة المدركسة بيف المتغيريف 

 :كمنو
:  نستنتج قرار اختبار الفرضية الرئيسية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد : (𝑯𝟏)الفرضية البديمة ونقبل (𝑯𝟎)نرفض الفرضية الصفرية
.  في تحقيق رضا الزبائنالاقتصاديةالمسؤولية 

 كالتي تقع R2=0.55 مف خلبؿ قيمة معامؿ التحديد المقدرة بػػػػ:(نسبة التفسير )(R2)معامل التحديد 
يفسر الاقتصادية بعد المسؤولية ، يتضح باف(0.666 إلى 0.334مف )ضمف مستكل التفسير المتكسط 

ىذه المؤسسة  كبمعنى أخر كجدنا أف  كىذا كفقا لأراء المستجكبيف حكؿرضا الزبائن  مف % 55نسبة 
 كىذا ما يعني كجكد قدرة تفسيرية رضا الزبائنيساىـ بدرجة متكسطة في  الاقتصاديةبعد المسؤولية 

  تعزلرضا الزبائنمف التغيرات كالتحسينات التي تحدث في  % 55ضعيفة في نمكذج الانحدار أم أف 
 .راجع إلى عكامؿ أخرل (55- 100%  = )45كالباقي  الاقتصاديةلبعد المسؤولية 

( T-test)ومن خلال قيمة اختبار :(معنوية الجزئية لمنموذج)اختبار معنوية معاملات الانحدار  -
 :لكل معامل انحدار في الجدول أعلاه نجد (sig)وقيمة 
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 الانحداربالنسبة لمعامل (B0.) لمنمكذج ىك معنكم لأف قيـ مستكل معنكية( (Sig=0.108ف ـ أكبر
 .كمنو لا يضـ في معادلة النمكذج الانحدار (0.05) مستكل الدلالة

 الانحداربالنسبة لمعامل ( B1=0.91) ذك تأثير معنكم عند  ىك الاقتصاديةلبعد المسؤولية لمتغير
كمنو يضـ في  (0.05)أقؿ مف مستكل الدلالةSig) ) لأف قيـ مستكل معنكية 0.000مستكل دلالة 

 .النمكذج
  كتدؿ قيمة معامؿ الانحدار  (B1=0.91)  عمى انو بزيادة الاقتصاديةبعد المسؤولية لممتغير المستقؿ

.  كحدة0.91 بقيمة رضا الزبائن تحسيف يؤدم إلى الاقتصاديةبعد المسؤولية كحدة كاحدة في متغير
: ىو رضا الزبائنكالاقتصاديةبعد المسؤولية إذن نموذج الانحدار الخطي البسيط الممثل لمعلاقة بين 

 
 

 الاقتصاديةبعد المسؤولية 0.91= رضا الزبائن 
 

 02الفرضية الفرعية رقم 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد المسؤولية القانونية عمى رضا : (𝑯𝟎)الفرضية الصفرية  -2
. الزبائن

. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد المسؤولية القانونية عمى رضا الزبائن:(𝑯𝟏)الفرضية البديمة- ب

 (المؤثر)المستقل )من أجل دراسة العلاقة بين المتغير : صياغة النموذج الانحدار الخطي البسيط 
 :نعتمد عمى المعادلة التالية التي (المتأثر)والتابع 
 

𝒚 :رضا الزبائن 

𝑩𝟎 :  معامؿ الانحدار الثابت

𝑩𝟏 :  ( القانونيةبعد المسؤولية )معامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ 𝒙𝟏  

: قيمة الخطأ العشكائي 𝜺𝒊 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 
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لتقدير إحصائيات النمكذج الانحدار البسيط كالمتعمؽ باختبار مدل SPSS.V 25 كبالاستعانة ب برنامج
 ممخص لمجداولالجدكؿ التالي كىك عمى   نتحصؿرضا الزبائنعمى (القانونيةبعد المسؤولية )تأثير 

 ) يضمف قيـANOVA، جدكؿ تحميؿ التبايف ( R2 ،r)الانحدار  مكذج فجدكؿ☹ SPSSمخرجات برنامج
F ،Sig)جدكؿ معاملبت الانحدار  ،(b1،b0)، اختبار  يضمف قيـ(T-Test)  كقيـSig لكؿ معممة 

: انحدار

 02بالفرضية الفرعية  يبين ممخص مخرجات تحميل الانحدار البسيط الخاص (26)جدول رقم 

معنوية الكمية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

لمعاملات الانحدار  /معنوية الجزئية القدرة التفسيرية 

 Fقيمة 
المحسوبة 

مستوى 
معنوية 

(SIG) 
r 2 R 

المعاملات 
نموذج 

الانحدار  
B T 

مستوى 
معنوية 

(SIG )

170.14 0.000 
0.5
5 

0.30 

(Constant) 0.77 4.02 0.000 

بعد المسؤولية 
 القانونية

0.71 13.04 0.000 

 مع spssالمحسكب باستخداـ برنامج  (sig)نقارف بيف قيمة المستكل معنكية : قاعدة القرار
  أقؿ مف أك تساكم مستكل الدلالة Sig)) فإذا كانت 0.05المستكل الدلالة المعتمد مف طرفنا 

 كنقبؿ (𝐻0)نرفض الفرضية الصفريةأم .   علبقة بيف المتغيرات دالة إحصائيااؿ  فاف 0.05
 (𝐻1)الفرضية البديمة

 .SPSS. V 25 بالاعتماد عمى مخرجات برنامجينمن إعداد الطالب:المصدر
: التعميق عمى الجدول

 : ما يميالبسيطيتبف مف جدكؿ تحميؿ الانحدار 
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كفقا القانونية بعد المسؤولية بينت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط مكجبة بيف (:r)معامل الارتباط  -
 كىك ضمف المجاؿ ارتباط   =0.55حيث بمغ معامؿ الارتباط بيرسكف  عينة الدراسةدلأراء أفرا
 ؛(∓0.7  الى ∓0.3من )متكسط 

 إف دراسة قكة كاتجاه العلبقة بيف المتغيرات، لا يدؿ عمى صلبحية F( F-test:)اختبار  -
حصائيا  يجب اعتماد عمى الدلالة معنكية لمعلبقة بيف المتغيريف  بعد )النمكذج لمتطبيؽ، كا 

 كعميو لابد مف التأكد مف معنكية النمكذج الانحدار البسيط (ورضا الزبائنالقانونية المسؤولية 
حيث كمف الجدكؿ أعلبه نجد :  F( F-test)مف خلبؿ نتيجة اختبار

 كىي أقؿ مف  SIG=0.000المحسكبة  كىي دالة إحصائيا حيث أف قيمة (Fcal=170.14)قيمة
معتمد مف طرفنا في البحث كىذا يشير إلى معنكية نمكذج الانحدار  (0.05)مستكل الدلالة 

 :كمنو( ورضا الزبائنالقانونية بعد المسؤولية )البسيط الممثؿ لمعلبقة المدركسة بيف المتغيريف 
:  نستنتج قرار اختبار الفرضية الرئيسية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد : (𝑯𝟏)الفرضية البديمة ونقبل (𝑯𝟎)نرفض الفرضية الصفرية
. المسؤولية القانونية في تحقيق رضا الزبائن

 كالتي R2=0.30 مف خلبؿ قيمة معامؿ التحديد المقدرة بػػػػ:(نسبة التفسير )(R2)معامل التحديد 
يفسر القانونية بعد المسؤولية ، يتضح باف(0.333 إلى 0مف )تقع ضمف مستكل التفسير المنخفض 

ىذه المؤسسة  كبمعنى أخر كجدنا أف  كىذا كفقا لأراء المستجكبيف حكؿرضا الزبائن  مف % 30نسبة 
 كىذا ما يعني كجكد قدرة تفسيرية رضا الزبائنيساىـ بدرجة منخفضة في القانونية بعد المسؤولية 

 رضا الزبائنمف التغيرات كالتحسينات التي تحدث في  % 30ضعيفة في نمكذج الانحدار أم أف 
 .راجع إلى عكامؿ أخرل (30- 100%  = )70كالباقي القانونية لبعد المسؤولية تعزل

( T-test)ومن خلال قيمة اختبار :(معنوية الجزئية لمنموذج)اختبار معنوية معاملات الانحدار  -
 :لكل معامل انحدار في الجدول أعلاه نجد (sig)وقيمة 

 الانحداربالنسبة لمعامل (B0.) لمنمكذج ىك معنكم لأف قيـ مستكل معنكية( (Sig=0.000ف  أقؿ ـ
 .كمنو يضـ في معادلة النمكذج الانحدار (0.05)مستكل الدلالة

 الانحداربالنسبة لمعامل ( B1=0.71) ذك تأثير معنكم عند مستكل  ىكالقانونية لبعد المسؤولية لمتغير
 .كمنو يضـ في النمكذج (0.05)أقؿ مف مستكل الدلالةSig) ) لأف قيـ مستكل معنكية 0.000دلالة 
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  كتدؿ قيمة معامؿ الانحدار  (B1=0.0.71)  عمى انو بزيادة القانونية بعد المسؤولية لممتغير المستقؿ
.  كحدة0.71 بقيمة رضا الزبائن تحسيف يؤدم إلىالقانونية بعد المسؤولية كحدة كاحدة في متغير

: ىو رضا الزبائنكالقانونية بعد المسؤولية إذن نموذج الانحدار الخطي البسيط الممثل لمعلاقة بين 
 
 
 

بعد المسؤولية القانونية 0.71+0.77= رضا الزبائن 
 
 

 03الفرضية الفرعية رقم 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد المسؤولية الأخلاقية عمى رضا : (𝑯𝟎)الفرضية الصفرية  -3
. الزبائن

. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد المسؤولية الأخلاقيةعمى رضا الزبائن:(𝑯𝟏)الفرضية البديمة- ب

 (المؤثر)المستقل )من أجل دراسة العلاقة بين المتغير : صياغة النموذج الانحدار الخطي البسيط 
 :نعتمد عمى المعادلة التالية التي (المتأثر)والتابع 

 
 

𝒚 :رضا الزبائن 

𝑩𝟎 :  معامؿ الانحدار الثابت

𝑩𝟏 :  ( الأخلاقيةبعد المسؤولية )معامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ 𝒙𝟏  

: قيمة الخطأ العشكائي 𝜺𝒊 

لتقدير إحصائيات النمكذج الانحدار البسيط كالمتعمؽ باختبار مدل SPSS.V 25 كبالاستعانة ب برنامج
 ممخص لمجداولالجدكؿ التالي كىك عمى    نتحصؿرضا الزبائنعمى (الأخلاقيةبعد المسؤولية )تأثير 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 
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 ) يضمف قيـANOVA، جدكؿ تحميؿ التبايف ( R2 ،r)الانحدار  مكذج فجدكؿ☹ SPSSمخرجات برنامج
F ،Sig)جدكؿ معاملبت الانحدار  ،(b1،b0)، اختبار  يضمف قيـ(T-Test)  كقيـSig لكؿ معممة 

: انحدار

 03بالفرضية الفرعية  يبين ممخص مخرجات تحميل الانحدار البسيط الخاص (27)جدول رقم 

معنوية الكمية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

لمعاملات الانحدار  /معنوية الجزئية القدرة التفسيرية 

 Fقيمة 
المحسوبة 

مستوى 
معنوية 

(SIG) 
r 2 R 

المعاملات 
نموذج 

الانحدار  
B T 

مستوى 
معنوية 

(SIG )

542.22 0.000 
0.7
6 

0.58 
(Constant) 

0.01
- 0.07- 0.942 

بعد المسؤولية 
 0.000 23.28 0.90 الأخلاقية

 مع spssالمحسكب باستخداـ برنامج  (sig)نقارف بيف قيمة المستكل معنكية : قاعدة القرار
  أقؿ مف أك تساكم مستكل الدلالة Sig)) فإذا كانت 0.05المستكل الدلالة المعتمد مف طرفنا 

 كنقبؿ (𝐻0)نرفض الفرضية الصفريةأم .   علبقة بيف المتغيرات دالة إحصائيااؿ  فاف 0.05
 (𝐻1)الفرضية البديمة

 .SPSS. V 25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ينمن إعداد الطالب:المصدر
: التعميق عمى الجدول

:  ما يميالبسيطيتبف مف جدكؿ تحميؿ الانحدار 

كفقا الأخلاقيةبعد المسؤولية بينت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط مكجبة بيف (:r)معامل الارتباط  -
 كىك ضمف المجاؿ ارتباط   =0.76 بمغ معامؿ الارتباط بيرسكفثالدراسة حي عينة دلأراء أفرا

 ؛(∓0.7أكبر من )قكم 



62 
 

 إف دراسة قكة كاتجاه العلبقة بيف المتغيرات، لا يدؿ عمى صلبحية F( F-test:)اختبار  -
حصائيا  يجب اعتماد عمى الدلالة معنكية لمعلبقة بيف المتغيريف  بعد )النمكذج لمتطبيؽ، كا 

 كعميو لابد مف التأكد مف معنكية النمكذج الانحدار البسيط ( الزبائنا ورضالأخلاقيةالمسؤولية 
حيث كمف الجدكؿ أعلبه نجد :  F( F-test)مف خلبؿ نتيجة اختبار

 كىي أقؿ مف  SIG=0.000المحسكبة  كىي دالة إحصائيا حيث أف قيمة (Fcal=542.22)قيمة
معتمد مف طرفنا في البحث كىذا يشير إلى معنكية نمكذج الانحدار  (0.05)مستكل الدلالة 

 :كمنو( ورضا الزبائن الأخلاقيةبعد المسؤولية )البسيط الممثؿ لمعلبقة المدركسة بيف المتغيريف 
:  نستنتج قرار اختبار الفرضية الرئيسية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد : (𝑯𝟏)الفرضية البديمة ونقبل (𝑯𝟎)نرفض الفرضية الصفرية
.  تحقيق رضا الزبائنيالأخلاقية فالمسؤولية 

 كالتي R2=0.58 مف خلبؿ قيمة معامؿ التحديد المقدرة بػػػػ:(نسبة التفسير )(R2)معامل التحديد 
يفسر الأخلاقيةبعد المسؤولية ، يتضح باف(0.666 إلى 0.334مف )تقع ضمف مستكل التفسير المتكسط 

ىذه المؤسسة  كبمعنى أخر كجدنا أف  كىذا كفقا لأراء المستجكبيف حكؿرضا الزبائن  مف % 58نسبة 
 كىذا ما يعني كجكد قدرة تفسيرية رضا الزبائنيساىـ بدرجة منخفضة في الأخلاقيةبعد المسؤولية 

 رضا الزبائنمف التغيرات كالتحسينات التي تحدث في  % 58متكسطة في نمكذج الانحدار أم أف 
 .راجع إلى عكامؿ أخرل (58- 100%  = )42كالباقي الأخلاقيةلبعد المسؤولية تعزل

( T-test)ومن خلال قيمة اختبار :(معنوية الجزئية لمنموذج)اختبار معنوية معاملات الانحدار  -
 :لكل معامل انحدار في الجدول أعلاه نجد (sig)وقيمة 

 الانحداربالنسبة لمعامل (B0.) لمنمكذج ىك معنكم لأف قيـ مستكل معنكية((Sig=0.942ف ـ أكبر
 .كمنو لا يضـ في معادلة النمكذج الانحدار (0.05)مستكل الدلالة

 الانحداربالنسبة لمعامل ( B1=0.90) ذك تأثير معنكم عند مستكل  ىكالأخلاقيةلبعد المسؤولية لمتغير
 .كمنو يضـ في النمكذج (0.05)أقؿ مف مستكل الدلالةSig) ) لأف قيـ مستكل معنكية 0.000دلالة 

  كتدؿ قيمة معامؿ الانحدار  (B1=0.90)  عمى انو بزيادة الأخلاقيةبعد المسؤولية لممتغير المستقؿ
.  كحدة0.90 بقيمة رضا الزبائن تحسيف يؤدم إلى الأخلاقيةبعد المسؤولية كحدة كاحدة في متغير

: ىو رضا الزبائنكالأخلاقيةبعد المسؤولية إذن نموذج الانحدار الخطي البسيط الممثل لمعلاقة بين 



63 
 

 
 
 

بعد المسؤولية الأخلاقية 0.90= رضا الزبائن 
 04الفرضية الفرعية رقم 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد المسؤولية الخيرية عمى رضا : (𝑯𝟎)الفرضية الصفرية  -4
. الزبائن

. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد المسؤولية الخيرية عمى رضا الزبائن:(𝑯𝟏)الفرضية البديمة- ب

 (المؤثر)المستقل )من أجل دراسة العلاقة بين المتغير : صياغة النموذج الانحدار الخطي البسيط 
 :نعتمد عمى المعادلة التالية التي (المتأثر)والتابع 
 

𝒚 :رضا الزبائن 

𝑩𝟎 :  معامؿ الانحدار الثابت

𝑩𝟏 :  ( بعد المسؤولية الخيرية)معامؿ الانحدار لممتغير المستقؿ 𝒙𝟏  

: قيمة الخطأ العشكائي 𝜺𝒊 

لتقدير إحصائيات النمكذج الانحدار البسيط كالمتعمؽ باختبار مدل SPSS.V 25 كبالاستعانة ب برنامج
 ممخص لمجداولالجدكؿ التالي كىك عمى   نتحصؿرضا الزبائنعمى (بعد المسؤولية الخيرية)تأثير 

 ) يضمف قيـANOVA، جدكؿ تحميؿ التبايف ( R2 ،r)الانحدار  مكذج فجدكؿ☹ SPSSمخرجات برنامج
F ،Sig)جدكؿ معاملبت الانحدار  ،(b1،b0)، اختبار  يضمف قيـ(T-Test)  كقيـSig لكؿ معممة 

: انحدار

 

 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 
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 04بالفرضية الفرعية  يبين ممخص مخرجات تحميل الانحدار البسيط الخاص (28)جدول رقم 

معنوية الكمية لنموذج 
 ANOVAالانحدار 

لمعاملات الانحدار  /معنوية الجزئية القدرة التفسيرية 

 Fقيمة 
المحسوبة 

مستوى 
معنوية 

(SIG) 
r 2 R 

المعاملات 
نموذج 

الانحدار  
B T 

مستوى 
معنوية 

(SIG )

69.91 0.000 
0.3
9 

0.15 

(Constant) 1.30 5.58 0.000 

بعد المسؤولية 
 الخيرية

0.56 8.36 0.000 

 مع spssالمحسكب باستخداـ برنامج  (sig)نقارف بيف قيمة المستكل معنكية : قاعدة القرار
  أقؿ مف أك تساكم مستكل الدلالة Sig)) فإذا كانت 0.05المستكل الدلالة المعتمد مف طرفنا 

 كنقبؿ (𝐻0)نرفض الفرضية الصفريةأم .   علبقة بيف المتغيرات دالة إحصائيااؿ  فاف 0.05
 (𝐻1)الفرضية البديمة

 .SPSS. V 25بالاعتماد عمى مخرجات برنامج ينمن إعداد الطالب:المصدر
: التعميق عمى الجدول

:  ما يميالبسيطيتبف مف جدكؿ تحميؿ الانحدار 

كفقا الخيرية بعد المسؤولية بينت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط مكجبة بيف (:r)معامل الارتباط  -
 كىك ضمف المجاؿ ارتباط   =0.39 بمغ معامؿ الارتباط بيرسكفثالدراسة حي عينة دلأراء أفرا
 ؛(∓0.7  الى ∓0.3من )متكسط 

 إف دراسة قكة كاتجاه العلبقة بيف المتغيرات، لا يدؿ عمى صلبحية F( F-test:)اختبار  -
حصائيا  يجب اعتماد عمى الدلالة معنكية لمعلبقة بيف المتغيريف  بعد )النمكذج لمتطبيؽ، كا 

 كعميو لابد مف التأكد مف معنكية النمكذج الانحدار البسيط (ورضا الزبائنالخيرية المسؤولية 
حيث كمف الجدكؿ أعلبه نجد :  F( F-test)مف خلبؿ نتيجة اختبار



65 
 

 كىي أقؿ مف  SIG=0.000المحسكبة  كىي دالة إحصائيا حيث أف قيمة (Fcal=69.91)قيمة
معتمد مف طرفنا في البحث كىذا يشير إلى معنكية نمكذج الانحدار  (0.05)مستكل الدلالة 

 :كمنو( ورضا الزبائنالخيرية بعد المسؤولية )البسيط الممثؿ لمعلبقة المدركسة بيف المتغيريف 
:  نستنتج قرار اختبار الفرضية الرئيسية

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد : (𝑯𝟏)الفرضية البديمة ونقبل (𝑯𝟎)نرفض الفرضية الصفرية
. المسؤولية الخيرية في تحقيق رضا الزبائن

 كالتي R2=0.15 مف خلبؿ قيمة معامؿ التحديد المقدرة بػػػػ:(نسبة التفسير )(R2)معامل التحديد 
يفسر الخيرية بعد المسؤولية ، يتضح باف(0.333 إلى 0مف )تقع ضمف مستكل التفسير المنخفض 

ىذه المؤسسة  كبمعنى أخر كجدنا أف  كىذا كفقا لأراء المستجكبيف حكؿرضا الزبائن  مف % 15نسبة 
 كىذا ما يعني كجكد قدرة تفسيرية ضعيفة رضا الزبائنيساىـ بدرجة منخفضة في الخيرية بعد المسؤولية 

لبعد  تعزلرضا الزبائنمف التغيرات كالتحسينات التي تحدث في  % 15في نمكذج الانحدار أم أف 
 .راجع إلى عكامؿ أخرل (15- 100%  = )85كالباقي الخيرية المسؤولية 

( T-test)ومن خلال قيمة اختبار :(معنوية الجزئية لمنموذج)اختبار معنوية معاملات الانحدار  -
 :لكل معامل انحدار في الجدول أعلاه نجد (sig)وقيمة 

 الانحداربالنسبة لمعامل (B0.) لمنمكذج ىك معنكم لأف قيـ مستكل معنكية( (Sig=0.000ف  أقؿ ـ
 .كمنو يضـ في معادلة النمكذج الانحدار (0.05)مستكل الدلالة

 الانحداربالنسبة لمعامل ( B1=0.56) ذك تأثير معنكم عند مستكل  ىكالخيرية لبعد المسؤولية لمتغير
 .كمنو يضـ في النمكذج (0.05)أقؿ مف مستكل الدلالةSig) ) لأف قيـ مستكل معنكية 0.000دلالة 

  كتدؿ قيمة معامؿ الانحدار  (B1=0.56)  عمى انو بزيادة الخيرية بعد المسؤولية لممتغير المستقؿ
.  كحدة0.56 بقيمة رضا الزبائن تحسيف يؤدم إلى الخيريةبعد المسؤولية كحدة كاحدة في متغير

: ىو رضا الزبائنكالخيرية بعد المسؤولية إذن نموذج الانحدار الخطي البسيط الممثل لمعلاقة بين 
 
 
 

 بعد المسؤولية الخيرية0.56+1.30= رضا الزبائن 

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏 𝒙𝟏 + 𝜺𝒊 
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 :مقارنة النتائج مع نتائج الدراسات السابقة -5

 ىذه الدراسة مع باقي الدراسات السابقة في تأكيد كجكد أثر ايجابي لممسؤكلية الاجتماعية عمى تتكافؽ
 .رضا الزبائف

 في كجكد اثر ايجابي لأبعاد المسؤكلية (Hsu, 2018)كما تكافقت ىذه الدراسة خصكصا مع دراسة 
 .الاجتماعية المتمثمة في المسؤكلية الاقتصادية،القانكنية،الأخلبقية ك الخيرية عمى رضا الزبائف
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 :  خلاصة الفصل الثاني

قد قمنا في ىذا الفصؿ بعرض كتحميؿ النتائج التي تكصمت إلييا الدراسة الميدانية كالتي كانت عمى 
مؤسسة مكبيميس، حيث كاف اليدؼ منيا ىك معرفة مدل تبني كالتزاـ ىذه الأخيرة لمفيكـ  مستكل

الاجتماعية ككجية نظر زبائنيا كدكرىا عـ تحقيؽ الرضا لدييـ عمى المؤسسة كعف المنتجات  المسؤكلية
مف خلبؿ كصؼ كتحميؿ متغيرات الدراسة باستعماؿ أساليب الإحصاء الكصفية،  التي تقدميا، كتـ ذلؾ

. الدراسة باستخداـ أدكات التحميؿ الإحصائي المناسبة ثـ اختبار مدل صحة فرضيات

 
 
 



68 
 

 
 

 الخاتمة العامة
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 :الخاتمة العامة

 تعزيز بغية نجاحيا، مفتاح ك الناجحة الأعماؿ متطمبات أىـ مف أصبح الاجتماعية المسؤكلية مفيكـ إف  
 في يساىـ اجتماعي إلى كياف ، فقط الربح لتحقيؽ ييدؼ اقتصادم كياف مف المؤسسات مكانة ك دكر
 الإشارة كتجدر؛كأخلبقية قانكنية التزامات ظؿ في بيا تقكـ التي أثر النشاط عف الناجمة المسؤكلية تحمؿ
 أنيا إلا الزبكف، رضا تحقيؽ في ايجابي دكر مف مكبيميس شركة في الاجتماعية المسؤكلية لعبت أنو إلى

 كالقانكنية الاقتصادية المتغيرات ظؿ في الشركة منيا تعاني التي كالصعكبات المشاكؿ كبعض
 .كالاجتماعية

كلمكاجيو ىذه التحديات يتطمب مف الشركة مكاكبو التطكرات الحاصمة في محيطيا محميا كدكليا كفؽ   
 بيدؼ إشباع حاجات ك رغبات الزبكف باعتباره الركيزة الأساسية لبقائيا كنجاحيا ،أسس عممية كمنيجية

 .في ظؿ بيئة سريعة الحركة كالتعقيد
 :ة مف النتائج نمخصيا مف خلبؿ العناصر التالية مجمكعإلى الدراسة ىذه أفضتكقد  

 أغمبية زبائف مكبيميس ىـ مف الشباب؛ 
 كجكد مستكل رضا متكسط لدل زبائف مكبيميس؛ 
 ك جكد أثر ايجابي لممسؤكلية الاجتماعية عمى رضا الزبائف؛ 
  كجكد أثر ايجابي لبعد المسؤكلية الاقتصادية عمى رضا الزبائف؛ 
  كجكد أثر ايجابي لبعد المسؤكلية القانكنية عمى رضا الزبائف؛ 
 كجكد أثر ايجابي لبعد المسؤكلية الأخلبقية عمى رضا الزبائف؛ 
 كجكد أثر ايجابي لبعد المسؤكلية الخيرية عمى رضا الزبائف. 

 :التالية نمخصيا في العناصر قتراحات مف الاة لمجمكعالدراسةكقد خمصت 
 لتحقيؽ لدل أساسيا حيث تعد شرطا ةالمسؤكلية الاجتماعي مكبيميس بجكانب ة اىتماـ مؤسسضركرة- 

 لممؤسسة؛الزبائف كتحسيف المركز التنافسي 
 ؛ تدريب المكظفيف لمتعامؿ الجيد مع الزبائفضركرة - 
 المؤسسة؛ التي تحسف صكره ةبالأعماؿ الخيرمالقياـ  - 
 ؛ المستيمؾ في جميع التعاملبتة لمصمحالمؤسسة مراعاة ضركرة - 
 ؛ كالتطكر الحاصؿ في العالـالحديثة مكاكبتيا لمتكنكلكجيا كضركرة المقدمةتكثيؼ العركض  - 
 .ةالمسؤكلية الاجتماعي في مجاؿ الإعلبمي تقكيو الجانب  - 
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 قائمة المراجع : 
 بالمغة العربية: أولا : 

 الكتب : 
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 .التكزيع
 دار ،المسؤولية الاجتماعية لمشركات و أخلاقيات الأعمال ،(2016 )،محمد عبد حسيف الطائي -

 .الثقافة لمنشر كالتكزيع
 دار الجناف ، أخلاقيات الأعمال والمسؤولية الإجتماعية ،(2017 )،إبراىيـ بدر الصبيحات -

 .لمنشر كالتكزيع
الأعمال : المسؤولية الاجتماعية و أخلاقيات الأعمال ،(2005 )،طاىر منصكر محسف الغالبي -

 . دار كائؿ،و المجتمع
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  الاستبيان (1)ممحق رقم 

في إطار تحضير مذكرة التخرج لنيؿ شيادة الماستر في عمكـ التسيير تخصص مناجمنت المنظمات، 
 "  عمى رضا الزبائف لمؤسساتتأثير المسؤكلية الاجتماعية ؿ" تحت عنكاف

تـ إعداد ىذا الاستبياف بيدؼ التعرؼ عمى مدل تأثير المسؤكلية الاجتماعية لشركة مكبيميس عمى رضا 
 .زبائنيا

نرجك منكـ التكرـ بالإجابة عمى الأسئمة التالية بكؿ تمعف كذلؾ بكضع علبمة أماـ الإجابة التي تتفؽ مع 
 . مع العمـ أف إجاباتكـ تبقى سرية كلغايات البحث العممي فقط؛رأيكـ كمساعدة منكـ في نجاح ىذه الدراسة

. نشكركـ جزيؿ الشكر لمساعدتكـ
 

: البيانات الشخصية
 ذكر         :     الجنس -

             أنثى  
 

  30- 18مف   : السف -
 40 - 31 مف  
 50 – 41 مف  

  50مف  أكثر  
 

إعدادم : المستكل التعميمي -
 ثانكم 
 جامعي 

 
 دج 30000أقؿ مف : الدخؿ الشيرم -
 دج 50000 دج ك 30000 بيف 

  دج50000 أكثر مف 
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  اقرأ العبارات التالية بتأني و ضع علامةxفي المكان المناسب : 
 

مكافؽ 
 بشدة

غير  محايد مكافؽ
 مكافؽ

غير 
مكافؽ 
 بشدة

 البعد العبارة

 
تقدـ مكبيميس خدماتيا بأسعار مناسبة       البعد الاقتصادم

مقارنة بالمتعامميف الاخريف، تقدـ مكبيميس خدمات      
 متميزة لزبائنيا

 تحاكؿ مكبيميس تحسيف جكدة خدماتيا باستمرار     
تساىـ مكبيميس في دعـ الاقتصاد الكطني      

 القانكني  البعد تمتزـ مكبيميس بكافة القكانيف ك المكائح التنظيمية     
 تعمؿ مكبيميس عمى الإيفاء بجميع التزاماتيا القانكنية      
تحرص مكبيميس عمى التزاـ مكظفييا بالتعامؿ طبقا      

لمقانكف 
 الأخلبقيالبعد تتميز مكبيميس بسمعة حسنة ك قبكؿ مف طرؼ المجتمع     
تمتزـ مكبيميس باحتراـ العادات ك التقاليد ك القيـ      

 الأخلبقية لممجتمع الجزائرم
  تعامؿ مكبيميس زبائنيا بنزاىة     
اعتقد أف مكبيميس تستحؽ ثقتي ك يمكنني الاعتماد      

عمييا 
 البعد الخيرم تقكـ مكبيميس بتبرعات لصالح القضايا الاجتماعية     

 رعاية الأحداث الخيرية ك كتقكـ مكبيميس بتنظيـ      
 الاجتماعية ك الثقافية

 تشجع مكبيميس مكظفييا عمى المشاركة في الأنشطة      
 الخيرية

 بالحفاظ عمى البيئة ك حمايتيا تيتـ مكبيميس     
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رضا الزبائف  تجربتي مع مكبيميس كانت مرضية     
 خدمات شركة مكبيميس تشبع حاجاتي ك رغباتي      
 يمكنني الاعتماد عمى خدمات مكبيميس لتمبية      

 احتياجاتي
 اشعر بالرضا حكؿ جكدة الخدمات التي تقدميا مكبيميس     
اشعر باف مكظفي مكبيميس لطفاء ك مستعدكف دائما      

 لممساعدة
 
 ‌

  يمثل مخرجات برنامج  (2)ملحق رقمSPSS V.25 

 

 

 

Scale: ًثبات‌محور‌المسؤولٌة‌الاجتماع 

 

 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,901 15 

 

 

Scale: ثبات‌محور‌رضا‌الزبائن 

 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,892 5 

 

 

Scale: ثبات‌الإستبٌان‌ككل 

 

ReliabilityStatistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,932 20 

 



78 
 

 

 

Tests of Normality 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

200, 385 066, المسؤولٌة‌الاجتماعٌة
*
 ,989 385 ,236 

200, 385 116, رضا‌الزبائن
*
 ,970 385 ,744 

*. This is a lower bound of the true significance. 

a. LillieforsSignificance Correction 

 

 الجنس

 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 52,3 52,3 52,3 217 ذكر 

 100,0 47,7 47,7 198 أنثى

Total 415 100,0 100,0  

 

 

 السن

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 30-18من‌  293 70,6 70,6 70,6 

40-31من‌  82 19,8 19,8 90,4 

50-41من‌  27 6,5 6,5 96,9 

‌فأكثر51من‌  13 3,1 3,1 100,0 

Total 415 100,0 100,0  

 

 

 المستوى‌التعلٌمً

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7, 7, 7, 3 إعدادي 

 7,0 6,3 6,3 26 ثانوي

 100,0 93,0 93,0 386 جامعً

Total 415 100,0 100,0  

 

 

 الدخل‌الشهري

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid دج30000أقل‌من‌‌  285 68,7 68,7 68,7 

‌دج50000دج‌و‌30000بٌن‌  92 22,2 22,2 90,8 

‌دج50000أكثر‌من‌  38 9,2 9,2 100,0 

Total 415 100,0 100,0  
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Descriptive Statistics 

 

 N Mean Std. Deviation 

 96009, 3,4819 415 تقدم‌موبٌلٌس‌خدماتها‌بأسعار‌مناسبة

مقارنة‌بالمتعاملٌن‌الاخرٌن،‌تقدم‌موبٌلٌس‌خدمات‌

 متمٌزة‌لزبائنها

415 3,1181 1,13913 

 1,07751 3,1934 415 تحاول‌موبٌلٌس‌تحسٌن‌جودة‌خدماتها‌باستمرار

 96297, 3,2410 415 تساهم‌موبٌلٌس‌فً‌دعم‌الاقتصاد‌الوطنً

 79003, 3,2699 415 البعد‌الاقتصادي

 89623, 3,4120 415 تلتزم‌موبٌلٌس‌بكافة‌القوانٌن‌و‌اللوائح‌التنظٌمٌة

تعمل‌موبٌلٌس‌على‌الإٌفاء‌بجمٌع‌التزاماتها‌

 القانونٌة

415 3,3968 ,87976 

تحرص‌موبٌلٌس‌على‌التزام‌موظفٌها‌بالتعامل‌

 طبقا‌للقانون

415 3,4723 ,89474 

 77607, 3,4585 415 البعد‌القانونً

تتمٌز‌موبٌلٌس‌بسمعة‌حسنة‌و‌قبول‌من‌طرف‌

 المجتمع

415 3,5084 1,09866 

تلتزم‌موبٌلٌس‌باحترام‌العادات‌و‌التقالٌد‌و‌القٌم‌

 الأخلاقٌة‌للمجتمع‌الجزائري

415 3,9277 ,87343 

 1,01247 3,3904 415 تعامل‌موبٌلٌس‌زبائنها‌بنزاهة

اعتقد‌أن‌موبٌلٌس‌تستحق‌ثقتً‌و‌ٌمكننً‌الاعتماد‌

 علٌها

415 3,3422 1,10490 

 80832, 3,5367 415 البعد‌الأخلاقً

 82156, 3,3277 415 تقوم‌موبٌلٌس‌بتبرعات‌لصالح‌القضاٌا‌الاجتماعٌة

تقوم‌موبٌلٌس‌بتنظٌم‌و‌رعاٌة‌الأحداث‌الخٌرٌة‌و‌

 الاجتماعٌة‌و‌الثقافٌة

415 3,4699 ,84467 

تشجع‌موبٌلٌس‌موظفٌها‌على‌المشاركة‌فً‌

 الأنشطة‌الخٌرٌة

415 3,3024 ,73626 

 78879, 3,4159 415 تهتم‌موبٌلٌس‌‌بالحفاظ‌على‌البٌئة‌و‌حماٌتها

 70633, 3,3873 415 البعد‌الخٌري

 67173, 3,3820 415 المسؤولٌة‌الاجتماعٌة

Valid N (listwise) 415   

 

 

 

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

 1,10297 3,4289 415 تجربتً‌مع‌موبٌلٌس‌كانت‌مرضٌة

 1,23505 3,0602 415 خدمات‌شركة‌موبٌلٌس‌تشبع‌حاجاتً‌و‌رغباتً

ٌمكننً‌الاعتماد‌على‌خدمات‌موبٌلٌس‌لتلبٌة‌

 احتٌاجاتً

415 3,2458 1,17021 

اشعر‌بالرضا‌حول‌جودة‌الخدمات‌التً‌تقدمها‌

 موبٌلٌس

415 3,0164 1,20767 

اشعر‌بان‌موظفً‌موبٌلٌس‌لطفاء‌و‌مستعدون‌دائما‌

 للمساعدة

385 3,3610 1,05180 

 97024, 3,2094 385 رضا‌الزبائن
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Valid N (listwise) 385   

 

 

 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 215,691 1 215,691 566,616 ,000
b
 

Residual 145,795 383 ,381   

Total 361,486 384    

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 

b. Predictors: (Constant), المسؤولٌة‌الاجتماعٌة 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,905 ,176  -5,152 ,000 

 000, 23,804 772, 051, 1,212 المسؤولٌة‌الاجتماعٌة

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,746
a
 ,556 ,555 ,64710 

a. Predictors: (Constant), البعد‌الاقتصادي 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 201,107 1 201,107 480,263 ,000
b
 

Residual 160,379 383 ,419   

Total 361,486 384    

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 

b. Predictors: (Constant), البعد‌الاقتصادي 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,226 ,140  1,613 ,108 

 000, 21,915 746, 042, 919, البعد‌الاقتصادي

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,555
a
 ,308 ,306 ,80840 

a. Predictors: (Constant), ًالبعد‌القانون 

 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 111,191 1 111,191 170,144 ,000
b
 

Residual 250,295 383 ,654   

Total 361,486 384    

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 

b. Predictors: (Constant), ًالبعد‌القانون 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,771 ,191  4,025 ,000 

 000, 13,044 555, 055, 715, البعد‌القانونً

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,766
a
 ,586 ,585 ,62506 

a. Predictors: (Constant), ًالبعد‌الأخلاق 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 211,848 1 211,848 542,224 ,000
b
 

Residual 149,639 383 ,391   

Total 361,486 384    

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 

b. Predictors: (Constant), ًالبعد‌الأخلاق 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,010 ,142  -,073 ,942 

 000, 23,286 766, 039, 908, البعد‌الأخلاقً

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,393
a
 ,154 ,152 ,89338 

a. Predictors: (Constant), البعد‌الخٌري 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 55,801 1 55,801 69,914 ,000
b
 

Residual 305,685 383 ,798   

Total 361,486 384    

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 

b. Predictors: (Constant), البعد‌الخٌري 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,300 ,233  5,581 ,000 

 000, 8,361 393, 068, 566, البعد‌الخٌري

a. Dependent Variable: رضا‌الزبائن 

 

 

 

 


