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 بولرباح غريب          أسماء يوسف                                                                        
 التجارية و علوم التسييرالعلوم كلية العلوم الإقتصادية و                                                 والاقتصاديات في ظل العولمةمخبر أداء المؤسسات 

ورقلة جامعة قاصدي مرباح                                          ورقلة                             جامعة قاصدي مرباح  
 

 :ملخص 
كة ميوبيلي  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على تاثير رضا العملاء كمتغير وسيي  في العلاقية بيلم المسيؤولية الإجتماعيية للويركة و ولاء العميلاء في  ير  

تم معالجت يا . عمييل 442ا و لتحقيق أهداف الدراسة قمنا بتصميم إستبانة وزعت على أفراد العينة التي إختيرت بطريقية يريير عويوا ية و بليم  جم ي. بولاية ورقلة
أظ ييرت أهييم نتييا   الدراسيية أنيي  يوجييد أثيير لمو دلاليية  .SPSS.v23المييدعوم ببرنييام   Amos.v23بإسييتادام ذييولمع المعييادلات ا ينلييية مييم خييلا  برنييام  

 . ير وسي إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية للوركة على ولاء العملاء لوركة موبيلي  بولاية ورقلة بوجود رضا العملاء كمتغ

 .مسؤولية إجتماعية للوركة، رضا العملاء، ولاء العملاء :مفتاحيةالكلمات ال
Abstract: 

 This study aims to identify the impact of customer satisfaction, as a variable mediator, in the 

relationship between CSR and customer loyalty in Mobilis Company of the Wilaya of Ouargla. In order to 

achieve the aims of this study, we have conceived a questionnaire, which has been given out to Non- 
random sample made of 442 customers. We used structural equation modeling through AMOS.v23 and 

SPSS.v23.  The main results of the study showed that a significant statistical impact of CSR on customer 

loyalty in Mobilis Company is the presence of customer satisfaction as a mediator variable. 

Keywords: corporate social responsibility (CSR), customer satisfaction, customer loyalty. 
 

 :تمهيد
و في هذا الصدد أعطيت رتب أعلى للوركات التي تحقق . في الماضي كان الأداء المالي للوركة هو المعيار الر يسي لتقييم الوركات 

الإجتماعية و كان تعظيم ثروة المساهملم نقطة محورية للوركات التي يحرك ا الربح، بالتالي لم ينم الإهتمام بالمسؤولية . هوامش مالية كبيرة
بحيث أن  أصبح يقاس نجاح . لنم هذا التصور  و  المسؤولية الإجتماعية للوركات تغير كثيرا في العقد الحالي. للوركات واضحا

لذا بدأت العديد مم الوركات تدرك أهمية المسؤولية الإجتماعية للوركة و تأثيرها على رفاه المجتمع، . الوركات بمدى مساهمت ا في المجتمع
مر الذي نت  عن  تطوير للعديد مم المعايير التي تقي  أداء الوركات فيما يتعلق جه ودها في جاا  المسؤولية الإجتماعية إلى جانب الأ

 يث أن العديد مم الدو  جعلت مم إدارع معايير . بحيث تتم مراقبة هذه المعايير مم قبل هيئات أو ج ات مراقبة مستقلة. الأداء المالي
إلم تنمم أهمية المسؤولية الإجتماعية في تحقيق التوازن بلم أرباح الوركات . الإجتماعية للوركات في تقاريرها المؤسسية أمرا إلزامياالمسؤولية 

ي التي تساهم في تنمية المجتمع و رفاه  مم خلا  مساهماتهم في القضايا الإجتماعية و البيئية كالحفاظ على موارد و إمنانات المجتمع الذ
 .الأمر الذي سينعن  على تحقيق الملا مة لتطلعات العملاء و ريرباتهم فضلا عم تحقيق ولا  م . ن في يعملو 

رضا العملاءتاثير ل مقترح نموذج  العلاقة في وسيط كمتغير 
 ورقلة في شركة موبيليس المسؤولية الإجتماعية للشركة و ولاء العملاء بين

A proposed model for Customer satisfaction as a mediator in the 
relationship between corporate social responsibility and customer loyalty 

in mobile phone company Mobilis-Ouargla 
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 :على ما سبق تبرز معالم إ نالية دراستنا و التي يمنم صيايرت ا كالآتي بناء 
 لة؟كيف يمنم الوصو  إلى ذولمع قابل للتطبيق لتحسلم ولاء عملاء  ركة موبيلي  للإتصالات بولاية ورق 

فإن هذه . و على وج  التحديد. و لملك عم طريق إستادام رضا العملاء كمتغير وسي  بلم المسؤولية الإجتماعية للوركة و ولاء العملاء
 :الدراسة تسعى مم خلا  التقصي و التحليل إلى الإجابة عم التساؤلات التالية

 ت على ولاء العملاء؟إلى أي مدى تؤثر المسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  للإتصالا -
 إلى أي مدى تؤثر المسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  للإتصالات على رضا العملاء؟ -
 ة على ولا  م؟لإلى أي مدى يؤثر رضا عملاء  ركة موبيلي  بولاية ورق -
 ء؟ما الدور الذي يلعب  رضا العملاء كوسي  في علاقة المسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  بولاء العملا -

 
 :استعراض أدبيات الدراسة -أولاً 

 :مفهوم المسؤولية الإجتماعية للشركة -1
الثمانينات الماضي، يرير أن  في السبعينات و   تى الستينات مم القرن. ظل مف وم تعظيم الأرباح هو ا دف الر يسي لمعظم الوركات 

إرتفاع مستوى التعليم، كذا تعزيز جمعيات  قوق حماية الإنسان و بسبب إرتفاع  دة العولمة و تطور تننولوجيا المعلومات و الإتصا  ، 
بدأ مف وم . و ما إلى لملك زادت الضغوطات على الوركات للقيام بأعما  تجارية تراعي رفاه المجتمع و البيئة.و جمعيات حماية البيئة

ق الربح أصبحت الوركات أكثر إهتماما بحماية فبالإضافة إلى هدف تحقي. المسؤولية الإجتماعية للوركات في التطور خلا  هذا الوقت
و بغض النظر عم هذه التغييرات ينبغي التأكيد . البيئة و التعليم، سلامة و أمم العملاء إتجاه  راء و إستادام المنتجات و الخدمات

يد مم الوركات ا ادفة لتحقيق ف ناك العد. على أن هدف تحقيق الربح و المسؤولية الإجتماعية لا يتناقضان بل ينملان بعض ما البعض
 .الربح و مسؤولة إجتماعيا في نف  الوقت

 يث يرى  . ف ناك  اجة إلى إستنواف ما يعني . و بما أن هناك عدد متزايد مم الوركات التي تتبنى مف وم المسؤولية الإجتماعية       
ستند على نظرية أصحاب المصلحة لحوكمة أن مف وم المسؤولية الإجتماعية للوركات ي( Weimer & pape,1999)كل مم 

و يعني السلوك المسؤو  . و لنم أيضا رضا جميع أصحاب المصالح.  يث أن هدف الوركة الر يسي لي  فق  تعظيم الربح.1الوركة
 . 2إجتماعيا رعاية مصالح عدد كبير مم اصحاب المصلحة و المجتمع بونل عام

على (  Kotler& Lee,2005)للوركة وفق وج ات نظر مختلفة،  يث يعرف ا  كذلك يمنم تعريف المسؤولية الإجتماعية 
 يث توير هذه الممارسات إلى الأنوطة ". 3الإلتزام بتحسلم رفاه المجتمع مم خلا  الممارسات التجارية الإختيارية و موارد الوركة"أنها 

ركة في  لم أن رفاه المجتمع يوير إلى الظروف التي يعيش في ا و هو إلتزام طوعي و إختياري تقوم ب  الو. التي لا ينص علي ا القانون
بالالتزام المستمر للوركات بالسلوك الأخلاقي و المساهمة في التنمية ( Armstrong,2010)في  لم يعدها  .المجتمع و القضايا البيئية

هنا نلا   أن البا ث رب  المسؤولية . 4لي و المجتمعو كذلك المجتمع المح. الإقتصادية و تحسلم جودة الحياة للقوى العاملة و عا لاتهم
( Buciuniene&Kazlauskaite,2012)أما  .الإجتمعية للوركة بالتنمية المستدامة على إعتبار أنها مدخل م م  ذه الأخيرة

أو / ل بعض المااوف الإجتماعية وفينظر إلى المسؤولية الإجتماعية للوركة بإعتبارها المواركة الطوعية للوركة في الأنوطة التي تؤدي إلى 
 .5البيئة المرتبطة مع أي مم جاموعات أصحاب المصلحة

إلى المسؤولية الإجتماعية للوركة على أنها الطرق الرسمية و يرير الرسمية الت  تس م في ا ( Qamar et al,2016)بينما يوير  
 Lacey et)و أوضح  .6يئية و العمالية للبلد الذي تنو  في الوركات لتحسلم الظروف الإجتماعية و الأخلاقية و الحاكمية و الب
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al,2010 )بأن الدراسات أظ رت أن مبادرات المسؤولية الإجتماعية للوركات تؤدي إلى إيجابية مواقف العملاء و نواي م إتجاه الوركة .
لإجتماعية للوركات و لنن  قد يعزز إلتزام فإن  ضور العملاء  فل برعاية الوركة لي  فق  بهدف تجريب إدراك م إتجاه المسؤولية ا

الحضور على رعاية جمعيات المسؤولية الإجتماعية و التي  ا تأثير كبير على مواقف العملاء عندما تعرض الوركة منتجاتها بونل مر ي  
 .7و عرض المنت  و المبيعات. كما  دث مع المعارض و الملصقات

للوركات تومل الإلتزام المنظم للقيام بالممارسات الطوعية و الإختيارية الخاصة بتعزيز  و يرى البا ث أن المسؤولية الإجتماعية 
 .و  رية التصرف في ممارسة الأنوطة التجارية التي تؤدي يرلى تحقيق التنمية الإقتصادية. رفاهية موظفي ا و المجتمع كنل

 :أبعاد المسؤولية الإجتماعية للشركات -2
اعية للوركات تستدعي التعرف على أبعادها التي تد  على محتوها و مضامين ا، ستركز الدراسة الحالية إن دراسة المسؤولية الإجتم 

و هي توافق التصنيف الذي . على أربعة أبعاد للمسؤولية الإجتماعية كونها الأكثر تبنيا مم قبل الوركات التي تنو  في القطاع الخدمي
 :و هي( carroll,1991)وضع  
يمنم قياس المسؤولية الإقتصادية للوركة مم  يث تعظيم ربحية الس م،  ( carroll,1991)وفقا  : تصاديةالمسؤولية الإق -

( Galbreath,2010)و قد اضاف . 8كونها مربحة و الحفاظ على كفاءة التوغيل، موقف تنافسي قوي و ربحية ملا مة
 .9محدديم  ا هما الم مات و المنتجات المطلوبة مم قبل العملاء

/ إن المسؤولية هي مصدر مم مصادر القوة للوركات و التي تلزم الجميع بالتالي عم الأمور يرير القانونية و: المسؤولية القانونية -
بمعنى الوفاء لتوقعات الحنومة و القانون و الإمتثا  للوا ح .10أو يرير الموروعة و التي في الغالب تنون لمات تنلفة عالية

و الإلتزام بقانون المواطم و تحقيق الحد الأدنى مم المتطلبات القانونية أثناء إنتاع السلع و . لمحليةالفيدرالية و الولا ية و ا
 .الخدمات

و تركز على ممارسة . تعني المسؤولية الأخلاقية أن الوركة سوف تراعي المبادئ و المعايير الأخلاقية في قراراتها: المسؤولية الأخلاقية -
و كذلك تتضمم عدم إنت اك الوركة للمبادئ المتفق علي ا .  قوق الإنسان و العادات و التقاليد السلوك الأخلاقي و إ ترام

 .11و التي تحدد الصواب و الخطأ عند توجي  ا لأعما ا
. للوركات أدا  ا بما يتما ى مع توقعات المجتمع الخيرية تحدد محددات الأعما  الخيرية للمسؤولية الإجتماعية: المسؤولية الخيرية -

و مواركة المديريم و الموظفلم في الانوطة التطوعية و الخيرية داخل جاتمعاتهم . و مساعدة الفنون الجميلة و الفنون الأدا ية
واريع الطوعية التي تعزز جودة  ياة و تقديم المساعدة إلى القطاعلم العام و الخاص و المؤسسات التعليمية، مساعدة الم. المحلية
 . 12المجتمع

 :مفهوم رضا العملاء -3
ف و يس م في زيادة . تناو  كل مم العلماء و المتاصصلم في جاا  التسويق و مقدمي الخدمات منذ فترة طويلة أهمية رضا العملاء 

على أن الرضا هو الحنم ( Monique & Eric,1999)فيرى كل مم  .و في العا د على الإستثمار. الحصة السوقية لأي  ركة
على أن  تقييم يثبت بأن   Huntفي  لم يرى  .13على جودة المنتوع النات  عم مقارنة بلم توقعات العميل للادمة و الأداء الفعلي

 .14التجربة كانت على المدرك الأقل مثلما كان مم المفترض أن تنون
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بل أن الرضا هو في . على أن الرضا لي  متاصلا في المنت  أو الخدمة نفس ا (Boshoff&Gray,2004)وأكد كل مم  
و بالتالي فإن العملاء يختلفون في مستوى رضاهم . المقام الأو  تصورات العميل لخصا ص المنت  او الخدمة مم  يث صلت ا بهدا الفرد

 .15لنف  التجربة أو لقاء الخدمة
 يسي للربحية على المدى الطويل و محرك ر . رضا العملاء جزء م م مم إستراتيجية الوركةفي الأدب التسويقي تم الإعتراف بأن  
 .16و بالتالي فمم المتوقع أن يرتب  إرتباطا إيجابيا مع المسؤولية الإجتماعية للوركة. القيمة السوقيةو 

 :ولاء العملاء -4
 يث يوير . 17ولاء العميل هو أ د المنونات الأساسية في التسويق و التي تساعد الوركات في تخفيض تناليف التسويق 
(Liu,2007 )و يصف  .18لولاء العميل بأن  الإلتزام المتجذر لإعادة الوراء أو إعادة تفضيل المنت  أو الخدمة بإستمرار في المستقبل
(Sattar & Sattar,2012 )و يمنم . ميل بان  المواعر التي تلزم العميل بإعادة  راء المنت  أو الخدمة أو العلامة التجاريةولاء الع

و إدراتها و تلبيت ا  م، يمنم للوركات أن تطور ولاء عملا  ا مم خلا  تقديم . تحقيق ولاء العميل مم خلا  تحديد إ تياجات العملاء
ة عالية، يعتبر ولاء العميل في الواقع بمثابة مزي  مم المواقف الإيجابية للعملاء التي توج  قيمة متفوقة و سمات ممتازة و منتجات لمات جود

  .19و يعد ولاء العميل أداة لتطوير و تحقيق ميزة تنافسية مستدامة. سلوكيات الوراء

/ تفضيل  لمنتجات و يرى البا ث أن ولاء العميل هو قيام  بإعادة  راء منتجات أو خدمات الوركة مرات عديدة مع عدم 
 .و هذا يتطلب مستويات عالية مم الثقة المتبادلة بلم العميل و الوركة. خدمات المنافسلم بالريرم مم الج ود التي يبذلونها لجذب 

يد هوية و تحد. و نواياهم للوراء. و قد اثبتت الدراسات السابقة أن المسؤولية الإجتماعية للوركة  ا تأثير هام على مواقف العملاء    
و توير الدراسات الأولية إلى أن العملاء يأخذون إلتزام الوركة بمبادرات المسؤولية الإجتماعية عند تقييم منتجات . العميل، الولاء، الرضا

لمتوقع و بالتالي فمم ا. و نوايا الوراء. و مم المتفق علي  و على نطاق واسع أن رضا العملاء يؤدي إلى الحفاظ على العملاء. 20الوركات
 .أن ترتب  المسؤولية الإجتماعية للوركة و رضا العملاء إرتباطا إيجابيا بولاء العملاء

 :الدراسات السابقةإستعراض بعض  -5
 .و التي تطرقت لتاثير المسؤولية الإجتماعية للوركات على ولاء العملاء. سيتم إستعراض الدراسات السابقة للبا ثلم  

الخدمة و رضا العميل جنبا إلى /هدفت هذه الدراسة إلى البحث عم آثار جودة المنت :  :21(Ali et al,2010)دراسة -
و للإجابة على إ نالية الدراسة تم . و كذلك على ولا  . جنب مع إجراءات المسؤولية الإجتماعية على نوايا الوراء للعميل

استبانة على طلاب الجامعة  250ث تم توزيع جمع البيانات بغلإعتماد على أداة الإستبانة و التي صممت  ذا الغرض،  ي
و قد تم تحليل البيانات بإستادام ذولمع المعادلات ا ينلية مم خلا  برنام  . المستادمية لل واتف الخلوية في باكستان

Amos.V07 .و مع. خلصت الدراسة إلى عدم وجود علاقة بلم الوعي بأنوطة المسؤولية الإجتماعية و نية الوراء للعميل 
لملك لو ظ وجود علاقة كبيرة بلم جودة الخدمة و رضا العملاء، علاوة على لملك لا ظ البا ثون عدم وجود علاقة بلم رضا 

 .العميل و نوايا الوراءو المحافظة على للعميل  للصناعة الخلوية في باكستان
جتماعية للوركة و جاءت هذه الدراسة لتحديد مف وم المسؤولية الإ :22(Salmones & Bosque,2011)دراسة -

التحقق ما إلما كان ينبغي إدراع السلوك الموج  بالورعية و الصدق، التوج  الإجتماعي كمتغير إضافي في دراسة الولاء للادمة 
المتغيرات التي تنون جنبا إلى جنب مع تنلفة . و دراسة تاثيره على تصور جودة الخدمة و الصورة العالمية للوركة. المقدمة
و إستادمت بيانات (. تليفونيناموفيل ، أورن ، فودافون)بقت هذه الدراسة في سوق ا اتف النقا  بإسبانياو ط. التحو 
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و قد أجريت إستقصاءات  اصية و  صلت على ما .  2004الدراسة مم بحوث التسويق التي أجريت في كانتابريا في أفريل 
و ذالمع المعادلات  SPSS.V14لدراسة بإستادام و تمت معالجة بيانات ا. إستقصاء قابل للتحليل 689جاموع  
و توصلت الدراسة إلى أن المسؤولية الإجتماعية للوركة تؤثر بطريقة يرير مبا رة على الولاء و صورة (. EQS 5.7b)ا ينلية

 .الوركة و لملك مم خلا  التأثير المبا ر على تقييم الخدمة
سعت هذه الدراسة للنوف عم الأدلة لمات الصلة لرب  ولاء العميل بمبادرات  : 23(Raman et al,2012)دراسة  -

بحيث تم إستادام من   دراسة الحالة لإختبار ذولمع الدراسة التجريبي المستمد مم الأدبيات . المسؤولية الإجتماعية للوركات
ستبانة موزعة على عملاء أ د إ 150 إستبانة مم اصل 100و كذا من   التحليل النمي القا م على ما جاموع  . السابقة

و قد أ ارت نتا   الدراسة إلى أن إرتفاع مبادرات المسؤولية الإجتماعية . الوركات الرا دة في جاا  صناعة الإلنترونيات بماليزيا
 .للوركات يزيد و يعزز مم ولاء العملاء

ير المسؤولية الإجتماعية للوركة هدفت هذه الدراسة للتعرف على تأث :24(Martinez et Bosque,2013) دراسة -
و كذا رضاهم كمتغيرات وسيطة . مم خلا  تضملم متغيرات الثقة و تحديد هوية العملاء. على ولاء عملاء الفنادق الإسبانية

و تم إختبار فرضيات الدراسة مم خلا  الإعتماد على أداة الإستبيان التي وج ت لعينة قدرت ب . في ذولمع الدراسة المقترح
، خلصت الدراسة لجملة مم Amos.V23ستادام ذالمع المعادلات ا ينلية إعتمادا على برنام  إ و تم. عميل 400

ة مم خلا  وساطة متغيرات الثقة النتا   أهم ا أن ولاء العملاء يتأثر بونل يرير مبا ر مم قبل المسؤولية الإجتماعية للورك
 . تحديد هوية العملاء و رضا العملاءو 

جاءت هذه الدراسة لمعالجة إ نالية تأثير المسؤولية الإجتماعية للوركة مع التركيز  :25(Shin & Thai,2014)دراسة -
على الممارسات الأخلاقية و البيئية المتعلقة برضا العملاء، صيانة العلاقة و ولاء العملاء على تحديد الولاء في المواقف و السلوك 

و لتحقيق هذا الغرض تم جمع بيانات الدراسة بالإعتماد على أداة الإستبيان و التي . يةفي صناعة النقل البحري بنوريا الجنوب
و تم إختبار .  ا نة و وكلاء  حم في كوريا الجنوبية 1000مستجوب كعينة مختارة عووا يا مم أصل  214وج ت   

جتماعية هي أداة فعالة في تحقيق العلاقة و قد تبلم أن المسؤولية الإ. فرضيات الدراسة بإستادام ذولمع المعادلات ا ينلية
 .التسويقية و التي تتطلب المزيد مم البحث للتحقق مم فوا دها

 اولت هذه الدراسة التعرف على مستوى ممارسة بنك الرافديم فرع الغري : :26(2015الحدراوي و العطوي، )دراسة  -
الإجتماعية للوركة على ولاء العميل، تحديد أي بعد مم ابعاد المسؤولية و التعرف على تأثير المسؤولية . للمسؤولية الإجتماعية

و مم أجل تحقيق أهداف الدراسة إستادام البا ثان الإستبانة كأداة ر يسية لجمع . الإجتماعية يتميز ب  و أي م أخفق ب 
على  300و وزعت .ر مم سنةو تم إختيار عينة عووا ية مم عملاء البنك الذيم مضى على تعامل م مع  أكث. البيانات

خلصت الدراسة إلى أن بنك الرافديم يحترم عادات و تقاليد . فق  الصالحة لأيرراض التحليل 285و كانت . المستجوبلم
و كذلك .المجتمع و كذلك يقد خدمات تتوافق مع القيم الأخلاقيةللمجتمع الأمر الذي يمنم مم تعزيز ثقة عملا   و ولا  م

 .نك لمسؤوليات  الإنسانية بإعتبارها ركيزة هامة تس م في تعزيز ولاء العملاءتبلم عدم تحمل الب
هدفت هذه الدراسة للنوف عم تأثير المسؤولية الإجتماعية،  :27(Faraji& Hesseinzadeh,2016)دراسة -

ثان جهمع بيانات الدراسة و لتحقيق أيرراض الدراسة قام البا . جودة الخدمة، و ا وية الموتركة على رضا العميل و ولا   للوركة
و الذيم تم إختيارهم بطريقة عووا ية و . فرع ط ران بإيران Melliبالإعتماد على أداة الإستبيان التي وج ت لعملاء بنك 

  حيث. Lisrelعميل و لإختبار فرضيات الدراسة تم إستادام ذولمع المعادلات ا ينلية و برنام   384البالم عددهم 
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. المسؤولية الإجتماعية للوركة  ا تأثير إيجابي و كبير على ا وية الموتركة و جودة الخدمة، رضا العملاء نأ خلصت الدراسة إلى
 .كذلك تبلم أن جودة الخدمة و رضا العميل، و لا   لل وية الموتركة للوركة لمو دلالة معنوية إيجابية

هل يعتمد ولاء العملاء على : سعت هذه الدراسة للإجابة على الإ نالية التالية :28(Stanisavljevic,2017) دراسة -
المسؤولية الإجتماعية للوركات فق  كعامل و يد؟ و للإجابة على هذه الإ نالية إعتمد الباجث في جمع  لبيانات الدراسة 

 اتف النقا  في ولاية مستادم لل 200 يث اجريت الدراسة على . على الإستبانة و التي صممت  ذا الغرض
kragujerac و تم إستادام البرنام  الإ صا ي . بسيبرياSPSS لى جملة مم إو توصلت الدراسة . لمعالجة البيانات

. النتا   أهم ا أن أهم معيار لإتخالم القرار بالوراء هو الجودة تلي ا الأبعاد البيئية و الصحية للمنتجات و الخدمات، ثم السعر
 .جتماعية في المرتبة السادسة قبل العلامة التجارية للمنت  و التعبئة و التغليففالمسؤولية الإ

و كذلك البرنام  ( الإستبانة)بين ا و بلم الدراسة الحالية مم  يث اداة جمع البيانات  يتضح مم الدراسات السابقة أن هناك تواب 
إلم نجد أن معظم هذه الدراسات . ختلاف مم  يث متغيرات الدراسةالإ صا ي المستادم في تحليل و معالجة البيانات، إلا أن هناك إ

أخذت متغير رضا العملاء كمتغير وسي  لنم جنبا إلى جنب مع جودة الخدمة أو صورة الوركة، كذلك مم  يث عينة الدراسة نجد أن 
 يث أن الدراسة الحالية تتناو  . السابقة الدراسة الحالية اعتمدت على العينة يرير الإ تمالية و هذا عن  ما جاءت ب  معظم الدراسات

تأثير المسؤولية الإجتماعبة للوركة على ولاء العملاء بوجود متغير رضا العملاء كمتغير وسي  في هذه العلاقة مم وج ة نظر متعاملي 
 ا لمعلومات دقيقة  و  المسؤولية لذلك فإن الإس ام الذي يمنم أن تقديم  هذه الدراسة هو  تقديم. ا اتف النقا  موبيلي  بولاية ورقلة

و قد تمت الإستفادة مم هذه الدراسات . الإجتماعية لوركة موبيلي  في البيئة الاقتصادية و الثقافية الجزا رية و تأثيرها على ولاء العملاء
 .في إثراء الجانب النظري و صيايرة فرضيات الدراسة و تصميم أداة الدراسة

 :الدراسة التطبيقية -ثانياً 
 : نموذج الدراسة -1
التي تتضمم الأبعاد  والمسؤولية الإجتماعية للوركة )متغيرات الدراسة تومل المتغير المستقل و . تم إختيار النمولمع الوسي  

 (.ولاء العملاء)المتغير التابع ،(رضا العملاء)و المتغير الوسي  (. المسؤولية القانونية، الإقتصادية و الأخلاقية، الخيرية/ الأربعة التالية

 نموذج الدراسة(: 01) الشكل رقم
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 

 المسؤولية الإجتماعية للشركة

 رضا العملاء

 H1 ولاء العملاء

H3 H2 

H4 
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 : فرضيات الدراسة -2
 :فقد تم صيايرة فرضياتها على النحو التالي. المقترح أعلاه بناء على طرح إ نالية الدراسة و النمولمع

- H1 : يوجد أثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  على ولاء العملاء عند مستوى دلالة(a≤0.05.) 
- H2 :لالة يوجد أثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  على رضا العملاء عند مستوى د(a≤0.05.) 
- H3 : يوجد أثر لمو دلالة إ صا ية لرضا عملاء  ركة موبيلي  على ولا  م عند مستوى دلالة(a≤0.05.) 
- H4 : يوجد أثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  على ولاء العملاء بوجود رضا العملاء كمتغير

 (.a≤0.05)وسي  عند مستوى دلالة 

 : دراسةمنهجية ال -3
 :مجتمع و عينة الدراسة -3-1
 المحدد المجتمع فإن تتعلق بالمسؤولية الإجتماعية للوركة و تأثيرها على ولاء العملاء ، معالجت ا يتم التي الدراسة أن كون 

 لاتساع ونظرا البا ث، تواجد منطقة وهي ورقلة بمنطقة يتواجدون لموبيلي   والذيم النقا  ا اتف خ  يمتعامل مختلف في مثلتي للدراسة
 التوزيع والاسترجاع عملية بعد أن  إلا الأمر بداية في فرد 500  ا  عددها بلم بعينة الاستعانة تم فقد المنطقة في لموبيلي  المتعامللم عدد
 مم البعض واستثناء الاستبيانات الموزعة بعض استرجاع لعدم نتيجة ولملك والمعالجة، التحليل عملية في فرد 442 على الاعتماد تم فقد

 علي ا الاستبيان وإجراء توزيع سيتم التي سحب العينة خلا ا مم يمنم التي الطريقة تحديد تم وقد إجاباتهم، في خلل وجود نتيجة الدراسة
 ميسرة ولنونها ج ة، مم المدروس المجتمع  و  البيانات لغياب قاعدة وهذا ،)الإ تمالية يرير( العووا ية يرير الطريقة على بالاعتماد
 .لملك يوضح (01 ) رقم والجدو  أخرى مم ج ة الدراسة جاتمع مم مفردات العينة اختيار لس ولة ونظرا   للبا ث بالنسبة

 : منهج و أدوات جمع البيانات -3-2
الإجتماعية في تم الإعتماد على المن   الوصفي في الدراسة، الذي ينطلق مم دراسة الأبعاد النظرية لتحديد أبعاد المسؤولية  

و الإطلاع على الدراسات السابقة .  ركة موبيلي  و ولاء العملاء، و  لملك مم خلا  إجراء المسح المنتبي مم أجل بناء الإطار النظري
 و إعتمدت الدراسة على الأسلوب الميداني و لملك بإستادام الإستبانة لجمع البيانات مم جاتمع الدراسة مم أجل الإجابة على تساؤلات

 . الدراسة و إختبار فرضياتها

 : مصادر جمع البيانات -3-3
المصادر الثانوية و تومل الدراسات و البحاث النظرية و الميدانية السابقة : لقد إعتمدنا على مصدريم ر يسلم لجمع البيانات 

ر الأولية مم خلا  تصميم و تطوير استبانة و المصاد. في النتب و الدوريات و المجلات المحنمة و الإنترنت لمات الصلة بمتغيرات الدراسة
 . خاصة بمتغيرات الدراسة

 : أداة الدراسة -3-4
بغية الحصو  على البيانات و المعلومات مم أفراد جاتمع الدراسة تطلب الأمر تصميم إستبانة خصيصا  ذا الغرض و لملك  

و  29(carroll &shbana,2010)بقة لمات الصلة مثل بناءا على فرضيات الدراسة و متغيراتها و بالرجوع إلى الدرسات السا

(sondoh et al,2007)30 ، دراسة(Chaudhuri &Holbrook, 2001)31 .و تتنون هذه الإستبانة مم قسملم هما: 
 ؛(الجن ، العمر، المستوى التعليمي، الم نة)يتعلق بالخصا ص الواصية و الديمغرافية لأفراد العينة و تومل: القسم الأو 

و يتضمم المسؤولية ( المسؤولية الإجتماعية)الجزء الأو  يتعلق بالمتغير المستقل: و الذي يضم ثلاثة أجزاء هي: الثانيالقسم 
و الجزء الثاني (. فقرات 04)، المسؤولية الخيرية(فقرات 04)، المسؤولية الأخلاقية(فقرات03)، المسؤولية القانونية( فقرات03)الإقتصادية
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و الذي ( ولاء العملاء)، أما الجزء الثالث فتعلق بالمتغير التابع(فقرات 05)و الذي قي  مم خلا ( رضا العملاء)ي  يتعلق بالمتغير الوس
 (. فقرات 05)قي  مم خلا  

إلى ( 1,2,3,4,5)تجدر الإ ارة إلى أننا إستادمنا مقياس لينارت الخماسي في أداة الدراسة،  يث منحت الدرجات أو الأوزان 
 (.، موافق، محايد، يرير موافق، يرير موافق بودةموافق بودة)

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة -3-5
إعتمد البا ث في تحليل بيانات الدراسة الميدانية على عدد مم الساليب الإ صا ية في ضوء نوع البيانات و فرضيات  

أساليب التحليل : وهي( Amos.V23)بالاضافة إلى ( SPSS.V23)و جميع ا متوفرة بحزمة أساليب التحليل الإ صا ي . الدراسة
، معامل إرتباط ألفا كرونباخ لإختبار الثقة و الإعتمادية لمتغيرات الدراسة، أسلوب الإرتباط معامل الإختلافالوصفي كالمتوسطات و 

 Confirmatory Factorلوصف قوة و إتجاه العلاقة بلم متغيرات الدراسة، كذا تم إستادام التحليل العاملي التوكيدي 

analysis  أسلوب الإنحدار البسي  و لملك بهدف النوف عم طبيعة . ، الوسيطة مع بعض ا البعضالمطابقةو مؤ رات الملا مة و
لاقة بلم المسؤولية الإجتماعية للتحقق مم نوع الع Path analysisالعلاقة بلم متغيرات الدراسة، و أخيرا تم إستادام تحليل المسار 

عملاء، علاقة رضا العملاء بولا  م لوركة موبيلي  و تحديد درجة تأثير رضا العملاء كمتغير وسي  على العلاقة بلم المسؤولية رضا الو 
 .الإجتماعية و ولاء العملاء

 : حدود الدراسة -3-6
 لاية ورقلة؛ و أجريت هذه الدراسة على  ركة موبيلي  لل اتف النقا  ب: الحدود المنانية -
: ، الحدود الموضوعية2017/07/10إلى  2017/03/15أجريت الدراسة الميدانية خلا  الفترة الممتدة مم : الزمنيةالحدود  -

على ولاء ( الإقتصادية، القانونية، الأخلاقية، الخيرية)ركزت هذه الدراسة على تاثير المسؤولية الإجتماعية للوركة بابعادها الأربعة
شملت الدراسة متعاملي : لي ، بوجود متغير رضا العملاء كمتغير الوسي ؛ الحدود البوريةمتعاملي  ركة ا اتف النقا  موبي

 .عميل 500ا اتف النقا  موبيلي  بولاية ورقلة و البالم عددهم 

 :صدق و ثبات أداة الدراسة-3-7
 خلا  مم( الظاهري الصدق)  تحنيمي للإستبانة صدق بإجراء  البا ث قام أداة الدراسة صدق مم للتأكد: صدق أداة الدراسة -

 الأسئلة، مناسبة على الحنم من م إصدار وطلب . بعض الجامعات في التدري  هيئة أعضاء مم المحنملم مم عدد على عرض ا
 تم وقد للأبعاد، الفقرات وشمولية مدى ملا مة وتقدير اللغوية، الصيايرة  يث مم المجالات، مم لنل جاا  فقرة كل مناسبة ودرجة
  و  ابدوها التي الملا ظات على من ا، بناءأ بعضا الغاء او باضافة او الاسئلة صيايرة باعادة التعديلات سواء بعض إجراء

 .الاستبانة
قيم ثبات متغيرات  (02)لقد تم إختبار ثبات أداة الدراسة عم طريق إختبار ألفا كرونباخ و يوضح الجدو  رقم: ثبات أداة الدراسة -

( 60%) يث أنها أعلى مم النسبة الدنيا(  92.1%)و كانت قيم معامل إرتباط ألفا كرونباخ لمتغيرات الدراسة النلية. الدراسة
 .هذا ما يعن  ثبات أداة الدراسةو 
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 :إختبار و تحليل فرضيات الدراسة -3-8
 :تحديد إتجاهات إجابات افراد العينة لمتغيرات الدراسة -
لمعرفة واقع ممارسات المسؤولية الإجتماعية للوركة و ضا العملاء، ولاء العملاء بوركة موبيلي  بولاية ورقلة مم وج ة نظر العملاء  

مم : ) يث تم علإعتماد على طو  الفئات كاالتالي. إعتمد البا ث على  ساب المتوسطات الحيابية و معامل الإختلاف  ذه المتغيرات
إلى 3.41درجة متوسطة، مم  3.40إلى 2.26 درجة ضعيفة، مم  2.60إلى  1.81ضعيفة جدا ، مم درجة  1.80إلى 1

 (.درجة كبيرة جدا5إلى 4.21درجة كبيرة، مم 4.20

أن واقع ممارسات المسؤولية الإجتماعية في  ركة موبيلي  بولاية ورقلة مم وج ة نظر عملا  ا كان ( 03)بينت نتا   الجدو  رقم 
و أن جميع أبعادها جاءت متوسطة و متقاربة ما عدا (. 0.52)و معامل الإختلاف( 3.02)متوسط ا الجابي البالم متوس  بدلالة

، يلي ا بعد المسؤولية (0.78)و معامل إختلاف( 3.38)المسؤولية الإقتصادية و التي إ تلت الصدارة في الترتيب بمتوس   سابي 
و معامل ( 2.92)، ثم بعد المسؤولية الخيرية بدلالة متوسط ا الحسابي(0.37)فو معامل إختلا( 2.97)الأخلاقية بمتوس   سابي

 (.0.34)و معامل إختلاف( 2.80)، و أن أقل درجة ممارسة هو بعد المسؤولية القانونية بمتوس   سابي(0.58)الإختلاف

موبيلي  بولاية ورقلة جاء بدرجة كبيرة أن مستوى رضا العملاء عم  ركة ( 03)كما أظ رت النتا   المعروضة بالجدو  رقم 
و ( 3.83)،  يث كانت أعلى فقرات  الفقرة الثانية بمتوس   سابي (1.12)و معامل الإختلاف( 3.66)بدلالة متوسط  الحسابي 

، ثم الفقرة الثالثة بمتوس  (1.06)و معامل إختلاف( 3.71)، تلي ا الفقرة الألى بمتوس   سابي(0.94)معمل إختلاف 
و أخيرا الفقرة الرابعة (. 1.31)و معامل إختلاف( 3.57)، تلي ا الفقرة الخامسة بمتوس (1.26)و معامل إختلاف( 3.69)بي سا

 (.1.05)و معامل إختلاف( 3.49)بمتوس 

و ( 3.39)أيضا ان واقع ولاء العملاء لوركة موبيلي  جاء متوس  بدلالة متوسط  الحسابي( 03)أوضحت نتا   الجدو  رقم  
و معامل ( 3.49)و جاءت فقرات  متقاربة،  يث كانت أعلى فقرات  الفقرة الثالثة بمتوس   سابي ( 1.21)امل الإختلافمع

و معامل ( 3.42)، فالفقرة الخامسة بمتوس (1.27)و معامل إختلاف( 3.45)، تلي ا الفقرة الرابعة بمتوس (1.30)إختلاف
و ( 3.19)، و أخيرا الفقرة الأولى بمتوس (1.26)و معامل إختلاف( 3.40)، ثم الفقرة الثانية بمتوس   سابي(1.23)إختلاف

 (.0.98)معامل إختلاف

يوجد أثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  على ولاء العملاء عند مستوى  :(H1)إختبار الفرضية الأولى -
المسؤولية الإجتماعية للوركة على ولاء  أثر مم للتحقق البسي  الإنحدار تحليل إستادام تم الفرضية هذه لاختبارو (.a≤0.05)دلالة 

 (.04)كما هو موضح بالجدو  رقم. عملاء  ركة موبيلي  لل اتف النقا  بولاية ورقلة
للوركة على ولاء العملاء عند مستوى  اثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية أن هناك(. 05)و(04)يتضح مم الجداو  رقم

أما معامل التحديد فقد بلم  R=0.695فقد بلم معامل الإرتباط . لوركة موبيلي  لل اتف النقا  بولاية ورقلة( a≤0.05)دلالة
R

2
ة مم التغييرات التي تحدث في ولاء العملاء لوركة موبيلي  سبب ا ممارسات المسؤولي( %48.20)، أي أن ما قيمت 0.482=

و هذا يعني أن الزيادة بدرجة وا دة في  B=0.695كما بلغت درجة التاثير . الإجتماعية للوركة و الباقي يعزى لعوامل أخرى
و يؤكد معنوية (. 0.695)ممارسات المسؤولية الإجتماعية للوركة يؤدي إلى زيادة ولاء العملاء لوركة موبيلي  بولاية ورقلة بقيمة 
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المحسوبة  Tكما بلغت قيمة ( a≤0.05)و هي دالة عند مستوى(410.081)سوبة التي بلغت المح Fهذا التأثير قيمة 
 .و هذا ما يؤكد صحة الفرضية الأولى ( 20.250)

يوجد أثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  على رضا العملاء عند مستوى (: H2)الفرضية الثانية  اختبار -
المسؤولية الإجتماعية للوركة على رضا  أثر مم للتحقق البسي  الإنحدار تحليل إستادام تم الفرضية هذه ختبارلاو (.0.05)دلالة 

 (.06)كما هو موضح بالجدو  رقم. عملاء  ركة موبيلي  لل اتف النقا  بولاية ورقلة
للوركة على رضا العملاء عند مستوى  اثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية أن هناك(. 07)و(06)مم الجداو  رقم يظ ر
أما معامل التحديد فقد بلم  R=0.671فقد بلم معامل الإرتباط . لوركة موبيلي  لل اتف النقا  بولاية ورقلة( 0.05)دلالة

R
2
مم التغييرات التي تحدث في رضا العملاء لوركة موبيلي  سبب ا ممارسات المسؤولية ( %45)، أي أن ما قيمت 0.450=

و هذا يعني أن الزيادة بدرجة وا دة في  B=0.671كما بلغت درجة التاثير . ماعية للوركة و الباقي يعزى لعوامل أخرىالإجت
و يؤكد معنوية (. 0.671)ممارسات المسؤولية الإجتماعية للوركة يؤدي إلى زيادة رضا العملاء لوركة موبيلي  بولاية ورقلة بقيمة 

( 19.004)المحسوبة  Tكما بلغت قيمة ( 0.05)و هي دالة عند مستوى(361.134)تي بلغت المحسوبة ال Fهذا التأثير قيمة 
 .و هذا ما يؤكد صحة الفرضية الثانية

يوجد أثر لمو دلالة إ صا ية لرضا عملاء  ركة موبيلي  على ولا  م عند مستوى دلالة : H3))الفرضية الثالثة  اختبار -
(a≤0.05.)  موبيلي   رضا العملاء على ولا  م لوركة أثر مم للتحقق البسي  الإنحدار تحليل إستادام تم الفرضية هذه لإختبارو

وجود اثر لمو دلالة إ صا ية  (09()08)مم الجداو  رقم يتبلمإلم  (.08)كما هو موضح بالجدو  رقم. لل اتف النقا  بولاية ورقلة
فقد بلم معامل الإرتباط . موبيلي  لل اتف النقا  بولاية ورقلةلوركة ( a≤0.05)لرضا العملاء على ولا  م عند مستوى دلالة

R=0.742  أما معامل التحديد فقد بلمR
2
مم التغييرات التي تحدث في ولاء العملاء ( %55)، أي أن ما قيمت 0.550=

أن الزيادة بدرجة و هذا يعني  B=0.742كما بلغت درجة التاثير . لوركة موبيلي  سبب ا رضاهم و الباقي يعزى لعوامل أخرى
 Fو يؤكد معنوية هذا التأثير قيمة (. 0.742)وا دة في رضا العملاء يؤدي إلى زيادة ولا  م لوركة موبيلي  بولاية ورقلة بقيمة 

هذا ما يؤكد و ( 23.209)المحسوبة  Tكما بلغت قيمة ( a≤0.05)و هي دالة عند مستوى(538.644)المحسوبة التي بلغت 
 .ثةصحة الفرضية الثال

يوجد أثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  على ولاء العملاء بوجود رضا (: H4)الفرضية الرابعة  اختبار -
 Path analysisلإختبار هذه الفرضية تم الإستعانة بتحليل المسار و  (.0.05)العملاء كمتغير وسي  عند مستوى دلالة 

ولملك للتحقق مم وجود تأثير للمسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي   SPSSالمدعوم ببرنام   Amos.v23بإستادام برنام  
تظ ر نتا   تحليل إلم (. 10)كما هو موضح في الجدو  رقم. بولاية ورقلة على ولاء العملاء بوجود متغير رضا العملاء كمتغير وسي 

ية للوركة  على ولاء العملاء لوركة موبيلي  بولاية ورقلة بوجود رضا المسار أن هناك أثر لمو دلالة إ صا ية  للمسؤولية الإجتماع
و هو ما يوير إلى أن المسؤولية ( 1.076)إلما بلم التأثير المبا ر للمسؤولية الإجتماعية على ولاء العملاء. العملاء كمتغير وسي 

مارسات المسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  مم  أن  و بالتالي فإن زيادة الإهتمام بم. الإجتماعية للوركة تؤثر على رضا العملاء
(. a≤0.05)و هي لمات دلالة إ صا ية عند مستوى( 12.712()المسار الحرع)و بلغت قيمة مسار التأثير . أن يعزز رضا العملاء

و ما يوير إلى أن رضا و ه( 0.384)و بذات السياق بلم التاثير المبا ر لرضا العملاء على ولا  م لوركة موبيلي  بولاية ورقلة
و بلغت . العملاء يؤثر على ولا  م للوركة و بالتالي فإن زيادة الإهتمام برضا العملاء مم  أن  التأثير على ولا  م لوركة موبيلي 

ة كما بلم التأثير يرير المبا ر للمسؤولية الإجتماعي(. 0.05)و هي لمات دلالة إ صا ية عند مستوى( 5.279)قيمة مسار التاثير 
و هو ما يؤكد الدور الذي يلعب  رضا العملاء كمتغير وسي  في ( 0.413)ة موبيلي  على ولاء العملاء بوجود رضا العملاء ركلو
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و هي لمات دلالة إ صا ية ( 4.750)و بلغت قيمة مسار التأثير . تعزيز اثر المسؤولية الإجتماعية على ولاء العملاء لوركة موبيلي 
ن زيادةالإهتمام بممارسات المسؤولية الإجتماعية مم قبل  ركة موبيلي  مم  أن  أن يعزز مم ولاء إلم(. a≤0.05)عند مستوى

 .اللعملاء  ذه الوركة و هي نتيجة تساهم بتحقيق جزء م م مم أهداف الدراسة و علي  نقبل الفرضية الرابعة 
 المسؤولية الإجتماعية للوركة على ولاء العملاء في  ركة و بهدف بناء ذولمع مقترح ليتأثير. و تحقيقا لأهداف الدراسة بونل شمولي

و لملك بإستادام ذولمع المعادلات ا ينلية، إلم بينت النتا   المعروضة . موبيلي  بولاية ورقلة بوجود رضا العملاء كمتغير وسي  
و هي ( 1.463)إلى درجة الحرية  Chi-squareإلم بلغت نسبة . أن ذولمع الدراسة المقرح قد  قق المواءمة التامة( 11)بالجدو 
 .مما يد  على النمولمع المقترح مطابق تماما للنمولمع المفترض لبيانات العينة 02اقل مم 

 Goodness of Fit Indexفقد بلغت قيمة  Absolute Fitأما فيما يتعلق بمؤ رات المواءمة المطلقة 
(GFI=0.966) و بنف  السياق بلغت قيمة مؤ ر جذر متوس  .يمة الوا د الصحيحو هو مؤ ر الجودة و هو مقارب إلى ق
و هو أقل Root of Mean Square Error Approximation  (RMSEA=0.032 )مربع الخطأ التقريبي 

 Incremental Fit Indexأما ما يرتب  بمؤ رات المواءمة التدريجية . و يقترب مم قيمة الصفر( 0.05)مم 

(IFI=0.989 )قيمة مؤ ر  فقد بلغتAdjusted Goodness of Fit Index (AGFI=0.952) و هو مؤ ر
 Comparative Fit Indexكما بلغت قيمة مؤ ر المواءكة المقارن . الجودة المعد  و هو مقارب إلى قيمة الوا د الصحيح

(CFI=0.989) و أخيرا بلغت قيمة مؤ ر المواءمة الطبيعي . و هو مقارب إلى قيمة الوا د الصحيحNormed Fit 

Index(NFI=0.965 )يوضح النمولمع المقترح ليتأثير المسؤولية ( 02)و الونل رقم . و هو مقارب إلى قيمة الوا د الصحيح
 .لة بوجود رضا العملاء كمتغير وسي الإجتماعية للوركة على ولاء العملاء في  ركة موبيلي  بولاية ورق

النموذج المقترح لتأثير المسؤولية الإجتماعية للشركة على ولاء العملاء بوجود رضا العملاء كمتغير وسيط في شركة موبيليس (: 02)الشكل رقم
 للهاتف النقال بولاية ورقلة

 
 

 : خلاصة
 :م مة يمنم إبرازها فيما يلي مم خلا  هذه الدراسة إلى عدة نتا   انتوصل البا ث

( المسؤولية الإقتصادية و الأخلاقية) ققت  ركة موبيلي  بولاية ورقلة تقدما في ممارسة مسؤوليت  الإجتماعية مم خلا  بعدي -
ث و الرابع فيما تراجع بعدي المسؤولية الخيرية و القانونية إلى الترتيب الثال. اللتان جاءتا بالترتيب الأو  و الثاني على التوالي

على التوالي، و هذا ما يفسر بأن  ركة موبيلي  ترى أن تبني المسؤولية الإجتماعية يحدث مم خلا  تعظيم ربحية اصحاب 
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المصالح و إ ترام عاداتهم و تقاليدهم في قرارت  و لي  مم خلا  المبادرات الطوعية التي تقوم بها الوركة مثل مساعدة 
 المعوزيلم؛

 أن مستوى رضا العملاء للوركة محل الدراسة جاء مرتفع، اما عم واقع ولاء العملاء لوركة موبيلي  فقد  أ ارت النتا   إلى -
 كان متوس ؛

 ؛(0.05)يوجد أثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  على ولاء العملاء عند مستوى دلالة  -
 (.0.05)جتماعية لوركة موبيلي  على رضا العملاء عند مستوى دلالة تبلم أن هناك أثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإ -
 (.0.05)إتضح وجود أثر لمو دلالة إ صا ية لرضا العملاء لوركة موبيلي  على ولا  م عند مستوى دلالة  -
على ولاء العملاء بوجود رضا العملاء كمتغير  تبلم أن هناك أثر لمو دلالة إ صا ية للمسؤولية الإجتماعية لوركة موبيلي  -

 (.0.05)وسي  عند مستوى دلالة 
تم تقديم ذولمع لتأثير رضا العملاء كمتغير وسي  على العلاقة بلم المسؤولية الإجتماعية للوركة  و ولاء العملاء في  ركة  -

 و لملك في ضوء ست مؤ رات. يتمتع بدرجة عالية مم  سم المطابقة و المواءمة موبيلي  بولاية ورقلة
(RMSEA,GFI,NFI,IFI,CFI,X2/Df.) 

 : على النتا   السابقة يقدم البا ث التوصيات التالية و بناء
  ولاء العميل؛ة موبيلي  بولاية ورقلة للإهتمام بالمسؤولية الأخلاقية لأنها الأكثر تأثيرا فيكلابد أن تسعى إدارات  ر  -
ضرورة إستمرار  ركة موبيلي  بإهتمام ا بالممارسات الأخلاقية و المحافظة على إ ترام عادات و تقاليد المجتمع و توفيره لفرص  -

 عمل متنافئة و عادلة لأبناء المجتمع و التي مم  أنها لأن تزيد مم ولاء العملاء إتجاه الوركة و هي الغاية التي تنودها؛
الوركة في  ل مواكل المجتمع و عدم تمييزه في تعاملات  بلم عميل و آخر فضلا عم تحمل  للأضرار التي يتعرض  ا  إ تراك -

 العملاء أثناء إرتيادهم للوركة و هي مم المسا ل الحساسة للعملاء؛
ية تقديم الخدمة و كسب رضا أن تولي إدارة الوركة إهتمام كبير لرضا العميل و لملك مم خلا  إختيار العامللم الماهيرن بنيف -

 العميل، مم خلا  تصميم برنام  تدريبي لإكسابهم المعراف و الم ارات المطلوبة لتقديم الخدمة و تعزيز رضا العميل؛
لأن . لأجل تحقيق ولاء العميل لابد أن تعمل إدارة الوركة على المحافظة على العملاء الحاليلم، و العمل على كسب رضاهم -

إلم مم خلا ا يزداد  عور العميل . و المحافظة علي  لفترة أطو . ظة على العميل الحالي أقل مم كسب عميل جديدتنلفة المحاف
 .بالولاء إتجاه الوركة فبعمل على التروي   ا و بالتالي كسب عملاء جدد
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 :حق الجداولمل
 توزيع أداة الدراسة( : 01) الجدول رقم 

 القابلة للتحليل المستبعدة المستردة الموزعة الاستبيانات
 442 18 460 500 المجموع
 ٪88.40 ٪03.60 ٪92 ٪100 النسبة

 
 -ألفا-كرونباخ: ثبات أداة الدراسة(: 02)الجدول رقم

 قيمة معامل ألفا كرونباخ عدد الفقرات المتغير
 %82.40 14 الاجتماعيةالمسؤولية 

 %88.90 05 رضا العملاء
 %84.90 05 ولاء العملاء

 %92.10 24 جاموع المتغيرات
 

 الدراسة تالمتوسط الحسابي و معامل الإختلاف لمتغيرا(: 03)الجدول رقم
 Mean Variance 

 0.58 2.92 المسؤولية الخيرية
 0.34 2.80 المسؤولية القانونية

 0.37 2.97 المسؤولية الأخلاقية
 0.78 3.38 الاقتصاديةالمسؤولية 

 1.06 3.71 رضا العملاءالفقرة الأولى في متغير 
 0.94 3.83 الفقرة الثانية في متغير رضا العملاء
 1.26 3.69 الفقرة الثالثة في متغير رضا العملاء
 1.05 3.49 الفقرة الرابعة في متغير رضا العملاء

 1.31 3.57 الفقرة الخامسة في متغير رضا العملاء
 0.98 3.19 الفقرة الأولى في متغير ولاء العملاء
 1.26 3.40 الفقرة الثانية في متغير ولاء العملاء
 1.30 3.49 الفقرة الثالثة في متغير ولاء العملاء
 1.27 3.45 الفقرة الرابعة في متغير ولاء العملاء

 1.23 3.42 الفقرة الخامسة في متغير ولاء العملاء
 

 الإجتماعية للشركة على ولاء العملاءنتائج تحليل التباين لأثر المسؤولية (: 04)الجدول  رقم
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 160.368 1 160.368 410.081 .000b 

Residual 172.068 440 .391   

Total 332.436 441    

R=0.695              R
2
=0.482 

 
 ما بين المسؤولية الإجتماعية للشركة و ولاء العملاء معاملات معادلة خط الإنحدار(: 05)الجدول رقم

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -.195- .180  -1.089- .277 

CSR 1.192 .059 .695 20.250 .000 
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 نتائج تحليل التباين لأثر المسؤولية الإجتماعية للشركة على رضا العملاء (:06)لجدول  رقما
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 154.536 1 154.536 361.134 .000b 

Residual 188.284 440 .428   

Total 342.820 441    

R=0.671         R
2
=0.450 

 معاملات معادلة خط الإنحدار ما بين المسؤولية الإجتماعية للشركة و رضا العملاء (:07)الجدول رقم

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .138 .188  .733 .464 

CSR 1.170 .062 .671 19.004 .000 

 نتائج تحليل التباين لأثر رضا العملاء على ولائهم (:08) الجدول  رقم
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 182.972 1 182.972 538.644 .000b 

Residual 149.464 440 .340   

Total 332.436 441    

R=0.742        R
2
=0.550 

 
 .الإنحدار ما بين رضا العملاءو ولائهممعاملات معادلة خط (: 09) الجدول رقم

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .718 .118  6.063 .000 

CUSTOMERSA .731 .031 .742 23.209 .000 

 
 الإجتماعية للشركة على ولاء العملاء لشركة موبيليس للهاتف النقال بولاية ورقلةنتائج تحليل المسار لتاثير المسؤولية (: 10)الجدول رقم

 Sigمستوى الدلالة  CRقيمة مسار التأثير  قيمة معاملات التأثير نوع التأثير المتغيرات
 0.000 12.712 1.076 مبا ر رضا العملاء.............. المسؤولية الإجتماعية للوركة 

 0.000 4.570 0.413 يرير مبا ر ولاء العملاء.............  الإجتماعية للوركة المسؤولية 

 0.000 5.279 0.384 مبا ر ولاء العملاء................................ رضا العملاء

 
 مؤشرات المواءمة لنموذج المعادلة الهيكلية(: 11)الجدول رقم

 عتبة القيم قيم النتيجة المؤشر
Chi-square 108.251  -

Df 74  -

X2/Df 1.463 <02 

Absolute Fit Level 

GFI 0.966 0.900< 

RMSEA 0.032  0.05قيمة أقل من 

 Incremental Fit Level  

AGFI 0.952 0.900< 

CFI 0.989 0.900< 

NFI 0.965 0.900< 
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