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الملخص
ر�ضا  على  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  في  التوجهات  �أثر  معرفة  �إلى  الدرا�سة  هذه  تهدف 
عينة تحكمية  على  الاعتماد  الزرقاء، وجرى  مدينة  النقالة في  الهواتف  ل�شركات  الزبائن 
 )400( الأ�صلي  حجمها  بلغ  الزرقاء  مدينة  في  الزبائن  من  الأردني  للمجتمع  ق�صدية 
�أثر  �أنه يوجد  م�ستجيباً، اختيروا من مراكز الت�سوق الرئي�سة فيها.وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى 
على  الطبيعية(  والبيئة  المحلي  والمجتمع  )الزبائن  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  في  للتوجهات 
الدرا�سة  الزرقاء، وفي �ضوء ذلك قدمت  النقالة في مدينة  الهواتف  الزبائن ل�شركات  ر�ضا 
اهتمامها  بم�ضاعفة  النقالة  الهواتف  �شركات  قيام  �أهمها:  من  التو�صيات  من  مجموعة 
بالم�س�ؤولية الاجتماعية، لا �سيما في ظل تنامي متطلبات المجتمع المحلي وحاجاته، التي 
�أخلاقياً وقانونياً يقع على عاتق منظمات الأعمال، كذلك الحر�ص  �أ�صبحت ت�شكل التزاماً 
على توطيد علاقتها مع هذا المجتمع، وزيادة دعمها للأن�شطة الاجتماعية لم�ؤ�س�ساته، لأن 

ذلك يعزز ر�ضا الزبائن.
مفتاح الكلمات: الم�س�ؤولية الاجتماعية، ر�ضا الزبائن، �شركات الهواتف النقالة.
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The Impact of Corporate Mobile Phones in Promoting Social 
Responsibility  Towards Customers’ Satisfaction 

in the City of Zarqa, Jordan.

Abstract: 

The present study aims at identifying the impact of corporate mobile 
phones in promoting social responsibility on customers’ satisfaction in the 
city of Zarqa, Jordan.This study has relied on a random sector of about 400 
responses from customers in various shopping malls in Zarqa city.The study 
provides a set of recommendations including: mobile companies should 
promote social responsibility, especially in the light of a growing demands 
and needs of the local community that constitute a moral and legal obligation 
of business organizations, as well as the concern for the consolidation of 
companies relationship with the community.The study also recommends that 
mobile phone companies should increase their support for the activities of 
social institutions because this enhances customers’ satisfaction.

Key words: social responsibility, customer satisfaction, mobile phone 
companies.
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مقدمة: 
من  مجموعة  ظهور  �إلى  مواردها  على  والحفاظ  بالبيئة  المتزايدة  الاهتمامات  �أدت 
المفاهيم  هذه  �أهم  ومن  الهدف،  هذا  لتحقيق  ر  تُ�سخَّ التي  والت�سويقية  الإدارية  المفاهيم 
الم�س�ؤولية الاجتماعية، والتي هي من �أهم المفاهيم المتداولة في �أو�ساط المال والأعمال، 
وتبرز �أهمية هذا المفهوم فيما جاء به من ت�ضمين للدور الذي تقوم به المنظمات، وتحميلها 
الاجتماعي  الم�ستوى  على  مبا�شرة  ينعك�س  الذي  الاقت�صادي  التطور  في  �أ�سا�سية  مهمة 

)وهيبة، 2009، �ص1( .
�أحد  يكون  فقد  الاجتماعية،  بم�س�ؤولياتها  المنظمة  قيام  �أهمية  من  الرغم  وعلى 
نتائج قيام  �أن  �شك في  �أثر ذلك، فلا  �إثبات  �أحياناً على  القدرة  الدور عدم  لذلك  المعوقات 
المنظمة بم�س�ؤوليتها تظهر في الأغلب على المدى الطويل، ولا بد من التخطيط لذلك من �أجل 

القدرة على الح�صول على النتائج المرجوة.
ومع تزايد حدة المناف�سة بين ال�شركات في ظل التطورات الاقت�صادية والتكنولوجية، 
الفهم  وثيقاً ب�ضرورة  ارتباطاً  المرتبط  الحديث  الت�سويقي  المفهوم  مع  المتزايدة، وتما�شياً 
العميق وال�شامل للزبون، �أ�صبح التوجه نحو تنمية علاقة قوية مع الزبون في ظل هذا التطور 

محل اهتمام ال�شركات لمواجهة المناف�سين.
الذين جرى ك�سبهم والاحتفاظ بهم،  ال�شركات  �إر�ضاء زبائن  �أجل زيادة فر�ص  ومن 
فقد زاد اهتمام ال�شركات بتفعيل �إدارة علاقات طويلة الأمد مع زبائنها لإ�شباع حاجاتهم 

ورغباتهم با�ستمرار )�أبو جليل، 2015، �ص7( .
لذلك ت�سعى ال�شركات �إلى �إر�ضاء زبائنها من خلال �إ�شباع حاجاتهم ورغباتهم، وقد 
الت�سويقية  للأن�شطة  نتاجاً  ويعد  الأعمال،  في  �أ�سا�سيا  مرتكزا  الزبون  ر�ضا  مفهوم  �أ�صبح 
اهتمام  الفعالة وانعكا�ساً لتقويم الزبائن لتلك الأن�شطة بعد عملية ال�شراء، وقد زاد م�ؤخراً 
على  المحافظة  في  ي�سهم  �أ�سا�سي  كعن�صر  الزبون  ر�ضا  مفهوم  على  وتركيزها  ال�شركات 

زبائنها و�إمكانية تحقيق ولائهم لمنتجاتها با�ستمرار.

مشكلة البحث:
تعدّ الم�س�ؤولية الاجتماعية – وهي انعكا�س لأخلاقيات الإدارة والعمل – من الق�ضايا 
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ال�صعبة والمهمة في منظمات الأعمال كونها ترتبط بالأداء الاجتماعي الذي يعك�س مدى 
ا�ستجابة المنظمات اجتماعياَ، وحيث �إن الأعمال ذات الم�س�ؤولية الاجتماعية مازالت ق�ضية 
جدلية في الدرا�سات التنظيمية، ف�إن النظرة �إليها ما زالت تنطلق من وجهتي نظر مختلفتين 
تماماً، ترى الأولى منهما �أن الم�س�ؤولية الاجتماعية لي�ست بالإنتاجية، بل ت�سبب �أذى للقيمة 
�إلى  الأخرى  النظر  وجهة  تنظر  حين  في  الأعمال،  و�أ�صحاب  والم�ساهمين  للملاك  الربحية 
�أن الم�س�ؤولية الاجتماعية قد �أ�صبحت ظاهرة م�ألوفة تزيد من القيمة ال�سوقية للمنظمات، 
وت�شكل حماية ذاتية للمنظمات في ظروف الأزمات، ف�ضلا عن �أنها ت�سهم في ر�ضا زبائن 

هذه المنظمات.لذلك ي�سعى هذا البحث للإجابة على الت�سا�ؤلات الرئي�سة الآتية: 
11 المحلي . والمجتمع  )الزبائن  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  في  التوجهات  م�ستوى  ما 

والبيئة الطبيعية( في �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء؟ 
22 ما م�ستوى ر�ضا الزبائن في �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء؟ .
33 المحلي . والمجتمع  )الزبائن  الاجتماعية:  الم�س�ؤولية  في  التوجهات  �أثر  يوجد  هل 

والبيئة الطبيعية( على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء؟ 

هدف البحث:
)الزبائن  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  في  التوجهات  �أثر  معرفة  �إلى  البحث  هذا  يهدف 
مدينة  في  النقالة  الهواتف  �شركات  زبائن  ر�ضا  في  الطبيعية(  والبيئة  المحلي  والمجتمع 
الزرقاء، في عالم تتخذ غالبية دوله �إجراءات للوفاء بهذه الم�س�ؤولية تجاه �أفراد مجتمعاتها 

من خلال تح�سين ظروفهم البيئية الاقت�صادية والاجتماعية.

أهمية البحث:
مكونات  تجاه  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  �أثر  تبين  كونها  من  الدرا�سة  هذه  �أهمية  تنبع 
البيئة الخارجية ل�شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء، كما �أن الباحث اعتمد قطاع 
الات�صالات لأهميته في تنفيذ عملية التنمية الاقت�صادية والاجتماعية، وفي الم�ساهمة في 

الدخل القومي باعتباره رافداً �أ�سا�سياً من روافد الاقت�صاد الوطني الأردني.
وي�أمل الباحث �أن تكون نتائج هذه الدرا�سة وتو�صياتها ذات فائدة لقطاع الات�صالات 
في الأردن ب�شكل خا�ص، وللدول العربية ب�شكل عام، بالإ�ضافة �إلى التو�صل �إلى تو�صيات 
�أثر التوجهات في الم�س�ؤولية الاجتماعية في  �إبراز  �إلقاء ال�ضوء على  �أن ت�ساعد على  ي�ؤمل 

�شركات الهواتف النقالة، مما ينعك�س �إيجاباً على ر�ضا الزبائن.
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فرضيات البحث:

ت�ستند هذه الدرا�سة على الفر�ضية الرئي�سة الآتية: 
ÚÚ البيئة مكونات  تجاه  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  في  للتوجهات  �أثر  يوجد  لا   HO1

الخارجية )الزبائن والمجتمع المحلي والبيئة الطبيعية( على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف 
النقالة في مدينة الزرقاء.

ÚÚ الزبائن( البيئة الخارجية:  الاجتماعية تجاه مكونات  للم�س�ؤولية  �أثر  HA1 يوجد 
النقالة في مدينة  الهواتف  والمجتمع المحلي والبيئة الطبيعية( على ر�ضا زبائن �شركات 

الزرقاء.
وقد انبثق عن هذه الفر�ضية عدد من الفر�ضيات الفرعية هي: 

ÚÚ للتوجهات )α ≥ 0.05( لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى دلالة HO11
في الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة في مدينة 

الزرقاء.
ÚÚ للتوجهات في )α ≥ 0.05( يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى دلالة HA11

الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة في مدينة 
الزرقاء.

ÚÚ للتوجهات )α ≥ 0.05( لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى دلالة HO12
في الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع المحلي على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة 

في مدينة الزرقاء.
ÚÚ للتوجهات في )α ≥ 0.05( يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى دلالة HA12

الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع المحلي على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة في 
مدينة الزرقاء.

ÚÚ للتوجهات )α ≥ 0.05( لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية عند م�ستوى دلالة HO13
في الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه البيئة الطبيعية المحيطة على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف 

النقالة في مدينة الزرقاء.
ÚÚ للتوجهات )α ≥ �إح�صائية عند م�ستوى دلالة )0.05  �أثر ذو دلالة  HA13 يوجد 

في الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه البيئة الطبيعية المحيطة على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف 
النقالة في مدينة الزرقاء.
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نموذج البحث: 

الشكل )1( 
نموذج البحث

التعريفات الإجرائية:
مدينة ◄◄ في  النقالة  الهواتف  �شركات  م�س�ؤولية  وهي  الاجتماعية:  الم��سؤولية 

ال�شفافية  عبر  والبيئة،  المجتمع  على  و�أن�شطتها  لقراراتها  المترتبة  الآثار  عن  الزرقاء 
التنمية الم�ستدامة ورفاه المجتمع )الطراونة و�أبو جليل،  وال�سلوك الأخلاقي المتنا�سق مع 

2013، �ص6( .
الم��سؤولية الاجتماعية اتجاه مكونات البيئة الخارجية: وهي م�س�ؤولية �شركات ◄◄

الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء، نحو مكونات البيئة الخارجية المتمثلة بالزبائن والبيئة 
الطبيعية والمجتمع المحلي، وعلى النحو الآتي: 

الم�س�ؤولية ◄◄ مبادرات  �أنواع  بها  ويق�صد  الزبائن:  نحو  الاجتماعية  الم��سؤولية 
الاجتماعية الموجهة نحو الزبائن والتي ت�ؤديها �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء، 
وتت�ضمن خدمات هاتفية ب�أ�سعار منا�سبة وبنوعية جيدة، و�سهولة الح�صول على الخدمات 
و�إعلان �صادق و�أمين، وخدمات �أمينة عند الا�ستعمال، و�إر�شادات وا�ضحة ب��شأن ا�ستخدام 
المنتجات والتخل�ص منها بعد الا�ستعمال والالتزام بمعالجة الأ�ضرار التي تحدث بعد البيع 
فئات  ل�صالح  الأرباح  من  جانب  تدوير  و�إعـادة  للمنتجـات  م�ستمر  وتطوير  والا�ستخدام، 

معينة من الزبائن )حداد و�سويدان، 2006، �ص81( .

ر�ضا الزبائن

الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن

الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع المحلي

الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه البيئة الطبيعية
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ويق�صد بها م�س�ؤولية �شركات ◄◄ المحلي:  الاجتماعية نحو المجتمع  الم��سؤولية 
توطيد  �إلى  تنظر  بحيث  المجتمع،  تخ�ص  ق�ضايا  نحو  الزرقاء  مدينة  في  النقالة  الهواتف 
العلاقة مع المجتمع المحلي باعتبارها تدعم النظرة الإيجابية ل�شركات الهواتف النقالة في 
مدينة الزرقاء التي تبادر بتعزيز العلاقة مع هذا المجتمع، وت�شمل هذه الم�ؤ�شرات دعم البنى 
التحتية واحترام العادات والتقاليد وعدم خرق القواعد العامة وال�سلوك، و محاربة الف�ساد 
والمراكز  الاجتماعية  الأن�شطة  ودعم  المدني  المجتمع  م�ؤ�س�سات  ودعم  والر�شوة،  الإداري 

. )Anselmsson and Johansson, 2007, p: 835( العلمية وم�ؤ�س�سات التعليم
الم��سؤولية الاجتماعية نحو البيئة الطبيعية: ويق�صد بها البيئة الطبيعية من ◄◄

ماء وهواء وتربة ومخلوقات، وتتمثل م�ؤ�شراتها بربط الأداء البيئي بر�سالة المنظمة وتقليل 
المخاطر البيئية، ووجود مدونات �أخلاقية خا�صة بالبيئة، و�إ�شراك ممثلي البيئة في مجل�س 
ا�ستهلاك  تقليل  وجهود  البيئية،  بالأن�شطة  المتميزين  للعاملين  وحوافز  ومكاف�آت  الإدارة 
ومعالجة  المياه،  ا�ستخدام  وتر�شيد  المواد،  ا�ستخدام  ب��شأن  وا�ضحة  و�سيا�سات  الطاقة 

المخالفات وحماية للتنوع البيئي )الطراونة و�أبو جليل، 2013، �ص6( .
ر�ضا الزبائن: هو �شعور الفرد بال�سرور �أو عدم ال�سرور في �أعقاب تعامل الزبون مع ◄◄

�شركات الهواتف النقالة، ويتكون هذا ال�شعور نتيجة لعملية التقويم التي يقوم بها الزبون 
التي ح�صل عليها بالفعل وبين توقعاته وت�صوراته حولها قبل  عند المقارنة بين الخدمة 

الح�صول عليها، والمدى الذي حقق حاجاته ورغباته )�أبو جليل، 2015، �ص142( .

منهجية البحث:

مجتمع البحث وعينته:

المدن  �أكبر  ثاني  الزرقاء  محافظة  في  الأردني  الجمهور  من  البحث  مجتمع  يتكون 
الأردنية، والتي يبلغ تعداد �سكانها مليون ن�سمة ح�سب )دائرة الإح�صاءات العامة، 2013( 
�سن  في  هم  ممن  العمرية  الفئات  اختيرت  وقد  المحافظة،  مناطق  مختلف  على  موزعين   ،
ومن  البحث،  متغيرات  مع  التعاطي  في  الفئات  هذه  لقدرة  نظراً  فوق،  فما  ع�شرة  الثامنة 
الجدير بالذكر �أن هذه المدينة ت�شهد ن�شاطاً �صناعياً وتجارياً، وت�شكل مركزاً اقت�صادياً مهماً 

للمنطقة ال�شرقية من الأردن.

وحدة التحليل:

اعتمد الباحث على �أ�سلوب العينة المي�سرة )الملائمة( في اختيار الزبائن، وبلغ حجمها 
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)ال�سيفوي  الزرقاء  مدينة  في  الرئي�سة  الت�سوق  مراكز  من  اختيروا  عميل   )400( الأ�صلي 
بفرعيه الاثنين، و�سامح مول بفروعه الثلاثة، والجي كي، وحجازي مول( .

مصادر جمع البيانات:

الثانوية، مثل كتب  الباحث على نوعين من م�صادر المعلومات هما الم�صادر  اعتمد 
الإدارة والت�سويق والمواد العلمية والن�شرات والدوريات المتخ�ص�صة التي تبحث في مو�ضوع 
التوجهات في الم�س�ؤولية الاجتماعية والر�ضا، كما اعتمد على الم�صادر الأولية من خلال 

ت�صميم ا�ستبانة خطية وتطويرها لمو�ضوع الدرا�سة الحالية.

أداة جمع البيانات:

في  التوجهات  في  والمتمثلة  الم�ستقلة  المتغيرات  �أثر  لقيا�س  ا�ستبانة  الباحث  ر  طوَّ
الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه مكونات البيئة الخارجية )الزبائن والمجتمع المحلي والبيئة 

الطبيعية( على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء.
 ، )Anselmsson and Johansson, 2007( ،وقد اعتمد الباحث في ذلك على درا�سة
ودرا�سة، )Narwal, 2007( ، ودرا�سة )الطراونة و�أبوجليل، 2013( .وللت�أكد من ثبات الأداة 
وقدرتها على قيا�س متغيرات البحث، فقد �أُ�ستخرج معامل كرونباخ �ألفا للات�ساق الداخلي 
الحالي. البحث  نتائج  اعتماد  في  عليها  يعتمد  ممتازة  ن�سبة  وهي   )%91.73( بلغ  حيث 
ويلاحظ من قيم كرونباخ �ألفا كما هو مو�ضح في الجدول )1( ب�أن معاملات الثبات لجميع 

متغيرات الدرا�سة كانت ممتازة، وهي منا�سبة لأغرا�ض الدرا�سة.
الجدول )1( 

قيمة معامل الثبات للاتساق الداخلي

معامل كرونباخ �ألفاا�سم المتغيرت�سل�سل الفقرات

91.76%الم�سئوولية الاجتماعية نحو الزبائن6-1

94.83%الم�سئوولية الاجتماعية نحو المجتمع المحلي13-7

92.13%الم�سئوولية الاجتماعية نحو البيئة الطبيعية20-14

88.80% ر�ضا الزبائن26-21

91.73%المعدل العام لمعامل الثبات26-1

الأساليب الإحصائية المستخدمة في البحث: 

الإح�صائية  الحزمة  برنامج  �ضمن  الإح�صائية  بالأ�ساليب  بالا�ستعانة  الباحث  قام 
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للعلوم الاجتماعية  )SPSS( في تحليل البيانات، حيث ا�ستخدم الو�سط الح�سابي والتكرارات 
والن�سب المئوية والانحراف المعياري، وذلك لو�صف �آراء عينة الدرا�سة حول متغيرات البحث، 
وتحليل   )Multiple Regression( المتعدد  الخطي  الانحدار  تحليل  الباحث  ا�ستخدم  كما 

الانحدار الخطي الب�سيط )Simple Regression ( وذلك من �أجل اختبار الفر�ضيات.

حدود البحث: 

11 النقالة . الهواتف  ل�شركات  الأردنيين  الزبائن  فئة  �آراء  على  الدرا�سة  اقت�صرت 
والقاطنين في مدينة الزرقاء، ولم ت�شمل المدن الأخرى في المملكة الأردنية الها�شمية.

22 اختار الباحث وحدة المعاينة الذين �أعتمد عليهم في تعبئة الا�ستبانات من الزبائن .
في �أماكن الت�سوق المنت�شرة في مدينة الزرقاء.

33 �أما الحدود الزمانية لهذا البحث فقد �أجريت خلال الفترة الواقعة ما بين حزيران .
.2014 2014 وحتى كانون الأول 

الدراسات السابقة:

في درا�سة �أجراها جبارة، )2006( ، بهدف تحليل تجربة ال�شركات اللبنانية في مجال 
الاجتماعية  الم�س�ؤولية  يطبقون  المجاوبين  ن�صف  �أن  �إلى  خل�صت  الاجتماعية،  الم�س�ؤولية 
الاجتماعية،  الم�س�ؤولية  لأن�شطة  �سنوية  ميزانية  تخ�ص�ص  ال�شركات  ربع  و�أن  لل�شركة، 
والمنح،  والتبرعات  والبيئة،  والتعليم،  البعثات  كانت:  ممار�سة  الأن�شطة  �أكثر  �أن  وبينت 
ودعم المنظمات غير الحكومية، وم�ساعدة المجتمع المحلي، ورعاية ودعم الأن�شطة الثقافية 

وبرامج الموظفين.
وبهدف تعزيز الفهم حول ت�صنيف الزبائن المهمين للجوانب المختلفة من الم�س�ؤولية 
التموينية,  التجارية من المحلات  الاجتماعية عند تقويمهم و�شرائهم المنتجات والأ�سماء 
الم�س�ؤولية  �أبعاد  �أن  �إلى   )Anselmsson and Johansson, 2007( درا�سة  وتو�صلت 

الاجتماعية هي: م�س�ؤولية تجاه المنتج، والم�س�ؤولية الإن�سانية، والم�س�ؤولية تجاه البيئة.
و�أظهرت نتائج درا�سة، )Narwal, 2007( �أن البنوك تمتلك وجهة نظر ايجابية حول 
المتوازن  والنمو  التعليم،  على  �أ�سا�سي  ب�شكل  ركزوا  وقد  الاجتماعية،  الم�س�ؤولية  مبادرات 
لطبقات المجتمع المختلفة، وال�صحة، ف�ضلًا عن التركيز الأهم لأن�شطة الم�س�ؤولية الاجتماعية 

التي �ضمت ر�ضا الزبون والت�سويق البيئي.
الهندي  الزبون  �أن  �إلى  بدرا�ستهما   )Rampal & Bawa (2008( الباحثان  وخل�ص 
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يرى �أن العطاء الخيري لل�شركة مهم، ولكنه يعطي �أهمية �أكبر لجودة المنتج وال�سعر و�شهرة 
العلامة.

الك�شف عن  �إلى  التي هدفت  فقد تو�صلوا بدرا�ستهم   ،  )2009( و�آخرون  الحوري،  �أما 
مدى اهتمام �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية في تطبيق الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه 
الم�ساهمين(  البيئة،  الموردين،  الزبائن،  الموظفين،  المحلي،  )المجتمع  الم�صلحة  �أ�صحاب 
الاجتماعية  بالم�س�ؤولية  الاهتمام  عاليا من  م�ستوى  �أظهرت  الات�صالات  �أن �شركات  �إلى   ،

ب�أبعادها ال�ستة.
و�أظهرت نتائج درا�سة الطراونة و�أبو جليل، )2013( وجود ت�أثير ذي دلالة �إح�صائية 
الم�سئوولية  الم�ستهلكين،  نحو  الم�سئوولية  البيئة،  نحو  )الم�سئولية  الاجتماعية  للم�س�ؤولية 

نحو المجتمع المحلي( على تحقيق الميزة التناف�سية في ال�شركات ال�صناعية الأردنية.
و�أظهرت نتائج درا�سة )ال�شمري، 2014( وجود �أثر ذي دلالة �إح�صائية لا�ستراتيجيات 
الم�س�ؤولية الاجتماعية على �أداء البنوك العاملة في دولة الكويت، و�أن الم�س�ؤولية الاجتماعية 
يجب �أن تنبع من قيم البنك ومبادئه.و�أن يبد�أ العمل على تبني الم�س�ؤولية الاجتماعية من 
البنك  القائمين في  �سهل على  البنك قوية وقيمة متما�سكة  ف�إذا كانت ثقافة  البنك،  ثقافة 

تطبيق برامج الم�س�ؤولية الاجتماعية.

الإطار النظري:

مفهوم المسؤولية الاجتماعية:

�أ�شار كل من )Carter & Burritt, 2007, p: 19( �إلى �أن محاولة �إيجاد تعريف للم�س�ؤولية 
الاجتماعية هو بمثابة �أمر �صعب، حيث �إن هذا الم�صطلح �أو المفهوم هو معقد ��شأنه ��شأن 

الكثير من الم�صطلحات التي يمكن �أن تحتوي العديد من المعاني.
بين  ما  العلاقة  ب�أنها  العام  بالمعنى  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  تعريف  يمكن 
يتوجب  التي  الالتزامات  على  تركز  وهي  نطاقه،  �ضمن  تعمل  الذي  والمجتمع  المنظمة 
الجيدة  المواطنة  ب�صفات  متمتعة  اعتبارها  يتم  �أن  �أرادت  �إذا  بها  الوفاء  المنظمة  على 

. )Asongu, 2007, p: 2(

الم�س�ؤولية  �أن  �إلى  �ص93(   ،2005 والغالبي،  )العامري  من  كل  �أ�شار  حين  في 
الإجتماعية ما هي �إلا واجب �إدارات المنظمات بالقيام باتخاذ قرارات �أو الت�صرف بطريقة 

ت�ساهم في زيادة رفاهية المجتمع وم�صالحه �إ�ضافة �إلى م�صالح المنظمات.
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�أثر  عن  الناجمة  الم�س�ؤولية  لتحمل  ال�شركة  ن�شاطات  هي  الاجتماعية  والم�س�ؤولية 
منافع  مع  من�سجمة  ن�شاطاتها  لت�صبح  والمحيط  المجتمع  على  بها  تقوم  التي  الن�شاطات 
واحترام  الأخلاقي  ال�سلوك  على  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  وتركز  المحيطة،  والبيئة  المجتمع 
القوانين والأدوات الحكومية وتدمج مع الن�شاطات اليومية للمنظمة، وهي بمثابة الإلتزام 
�أن ت�ؤثر في المجتمع وتجنبها، وتعظيم ت�أثير منفعتها على  �أ�ضرار من الممكن  �أي  بتقليل 
م�س�ؤوليات  �ضمن  الأعمال  لقطاعات  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  �أبعاد  وتقع  الطويل،  المدى 

. )Belal, 2008, p: 201( قانونية واقت�صادية و�أخلاقية وم�س�ؤوليات ذات طبيعة خيرية
للعمل  المنظمات  �إجبار  ب�أنها  عرفها  فقد   )Schermerhorn, 2002, p: 158( �أما 
بالمنظمة،  العلاقة  ذات  والأطراف  والخارجيين  الداخليين  الاهتمام  ذوي  لخدمة  بطريقة 
وهي التزام على من��شأة الأعمال تجاه المجتمع الذي تعمل فيه، وذلك عن طريق الم�ساهمة 
بمجموعة كبيرة من الأن�شطة الاجتماعية، مثل محاربة الفقر وتح�سين الخدمات ال�صحية، 

ومكافحة التلوث وخلق فر�ص عمل، وحل م�شكلة الإ�سكان والموا�صلات وغيرها.
المترتبة  الآثار  عن  ال�شركة  م�س�ؤولية  ب�أنها  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  الباحث  ويعرف 
لقراراتها و�أن�شطتها على المجتمع والبيئة، عبر ال�شفافية وال�سلوك الأخلاقي المتنا�سق مع 

التنمية الم�ستدامة ورفاه المجتمع، ف�ضلًا عن الأخذ بعين الاعتبار توقعات الم�ساهمين.

التوجهات في المسؤولية الاجتماعية: 

الم�س�ؤوليات  من  عدداً  تمار�س  الأعمال  منظمات  �أن  على  الباحثين  من  العديد  �أجمع 
المجتمع  تجاه  والإن�سانية  الأخلاقية،  هما:  ت�صنيفين  �ضمن  تنح�صر  والتي  الاجتماعية، 
المحلي، والموظفين، والزبائن، والموردين، والبيئة، والم�ساهمين، وتعدّ الم�س�ؤولية الأخلاقية 
والاقت�صادية.و�سيتم  القانونية  بالالتزامات  الإيفاء  كونها  وتتعدى في  �إلزامية،  م�س�ؤولية 

الحديث عن الأبعاد التي �شملتها متغيرات هذه الدرا�سة وهي: 
�أولا- الم��سؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن: ♦♦

ا�ستثناء،  بدون  المنظمات  لكل  كبيرة  �أهمية  ذات  المجتمع  من  ال�شريحة  هذه  تعدُّ 
ومن الأداء الاجتماعي الموجه لهذه ال�شريحة تقديم المنتجات ب�أ�سعار ونوعيات منا�سبة، 
والإعلان لهم بكل �صدق و�أمانة، وتقديم منتجات �صديقة لهم و�أمينة، بالإ�ضافة �إلى تقديم 
�إر�شادات وا�ضحة ب�شان ا�ستخدام المنتج، والتزام المنظمات بمعالجة الأ�ضرار التي تحدث 
بعد البيع، وتطوير م�ستمر للمنتجات، �إ�ضافة �إلى الالتزام الأخلاقي بعدم خرق قواعد العمل 

مثل: الاحتكار )حداد و�سويدان، 2006، �ص81( .
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منتجاتها  لترويج  ت�سعى  منظمة  �أية  اهتمام  محور  الم�ستهلكين  �أو  الزبائن  يعد 
ولذلك  ال�سوق،  في  الا�ستمرارية  بهدف  �أي�ضاً  الزبائن  على  والاعتماد  وخدماتها، 
للقيام  قرارها  اتخاذ  عند  للمنظمة  بالن�سبة  كبيراً  �أثراً  والم�ستهلكين  للزبائن  ف�إن 
لاتجاه  ايجابية  علاقة  توجد  حيث  بذلك،  القيام  عدم  �أو  الاجتماعية  بم�س�ؤوليتها 
لديها  التي  المنظمة  تقدمها  �أو  تنتجها  التي  والخدمات  ال�سلع  ا�ستهلاك  نحو  الزبائن 
�أ�شكالًا  ي�أخذ  الت�أثر  هذا  و�أن  الاجتماعية،  الم�س�ؤولية  تجاه  بدورها  وتقوم  ن�شاطات، 

. )Sen and Bhattacharya, 2001, p: 238( مبا�شرة وغير مبا�شرة
ويرجع )Becker- Olsen & Ronald, 2005, p: 22( �أ�سباب توقع الم�ستهلكين فيما 

يتعلق بالم�س�ؤولية الاجتماعية و�أبعادها وقيام المنظمات بهذا الدور �إلى ما ي�أتي: 
تزايد عدد المنظمات التي لديها برامج في مجال الم�س�ؤولية الاجتماعية.��
من �� عام  ب�شكل  الجمهور  وبين  ن�شاطاتهم،  ب��شأن  المنظمات  بين  الات�صال  تنامي 

خلال و�سائل الات�صال.
قيام عدد من مجموعات الم�ستهلكين بن�شر الجمهور و�إعلامه بمخالفات المنظمات، ��

والتي قد تنطوي �أحياناً على الدعوة للمقاطعة.
وتتزايد الاهتمامات لر�ضا الزبائن تجاه المنتجات من قبل المنظمة والقائمين على 
الت�سويق، حيث �أ�صبحت المنظمات تنظر الى عملائها كجزء من �أ�صولها، انطلاقاً من �أن عدد 
العملاء الذين يكررون ا�ستخدامهم للمنتجات والخدمات ي�صبحون مرتبطين بالمنتج على 
مدى الوقت، ومقدار الأموال التي ينفقونها ت�ؤثر ب�شكل كبير على ربحية المنظمة، وبالتالي 

. )Hyun, 2009, p: 24( يجب الاهتمام بالقيام بن�شاطات من ��شأنها تعزيز ولاء العملاء
ثانيا- الم��سؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع المحلي: ♦♦

ويت�ضمن تكاليف الأداء التي تهدف �إلى ا�سهامات المنظمة في خدمة المجتمع كافة، 
والخيرية  والريا�ضية  والثقافية  التعليمية  للم�ؤ�س�سات  والم�ساهمات  التبرعات  وت�شمل 
.)Hyun, 2009, p: 25( وتكاليف الإ�سهام في برامج التعليم والتدريب والتوعية الاجتماعية

ثالثا- الم��سؤولية الاجتماعية تجاه البيئة: ♦♦
وي�شمل تكاليف الأداء الاجتماعي الم�ضحى بها لحماية �أفراد المجتمع المحيط كافة، 
البيئة  الذي تعمل الم�ؤ�س�سة داخل نطاقه الجغرافي، حيث تحاول جاهدة رد الأ�ضرار عن 
الهواء  تلوث  حماية  تكاليف  ت�شمل  وهذه  ال�صناعية،  �أن�شطتها  من  والمتولدة  المحيطة 
في  التركيز  �أعيد  وقد  المياه،  وتلوث  الطبيعية  والأع�شاب  والمزروعات  البحرية  والبيئة 
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الاجتماعية  فالم�س�ؤولية  البيئية,  الجوانب  يخ�ص  فيما  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  �أدبيات 
ت�ضم �أنظمة البيئة المفرو�ضة ذاتيا، �أي �ضمن فل�سفة المنظمة, والتقارير البيئية للمنظمة 

. )Carrigan & Attalla, 2001(

رضا الزبائن: 

يعرف الر�ضا ب�أنه: “ عبارة عن خبرة ما قبل الا�ستهلاك والتي يقارن فيها الم�ستهلك 
بين المنتج كما كان يت�صوره مع الجودة المتحققة “ وهو: “ الناتج النهائي لعملية التقويم 
ال�سلعة  ا�ستهلاك  التي يقوم بها الم�ستهلك عند المقارنة بين ما ح�صل عليها بالفعل جراء 
الذي حققت حاجاته  والمدى  عليها،  الح�صول  قبل  ال�سلعة  لهذه  وت�صوراته  توقعاته  وبين 
ورغباته “ �أما الإ�شباع فيعّرف ب�أنه: » الحالة النف�سية التي يتعر�ض لها الم�ستهلك عندما 

تت�أكد توقعاته �أو لا تت�أكد » )م�صطفى، 2003، �ص22( .
كما تم تعريف الر�ضا ب�أنه: درجة �إدراك الزبون لمدى فاعلية الم�ؤ�س�سة في تقديم المنتجات 

. )Johnny & Ester, 2011, p: 20( التي تلبي حاجاته ورغباته مقارنة مع توقعاته
“حكم الم�ستهلك بالنظر �إلى  وعرّف )Kotler & Killer, 2009, p: 144( الر�ضا ب�أنه: 
المدرك.”  والأداء  للمنتج  بالن�سبة  توقعاته  عن  الناتج  الا�ستعمال  �أو  الا�ستهلاكية  الخبرة 
وذلك عند مقارنة �أداء المنتج الذي ح�صل عليه فعلا بالتوقعات التي يحملها عن هذا المنتج 
من قبل والناتجة عن الخبرات ال�سابقة بالأداء الفعلي للمنتج.ف�إذا كان �أداء المنتج �أقل من 
التوقعات، ف�إن الم�ستهلك يكون غير را�ضٍ، �أما �إذا كان �أداء المنتج �أعلى من التوقعات ف�إن 
الم�ستهلك يكون م�سروراً ورا�ضياً عن المنتج، وهو كذلك« الحالة النف�سية الناتجة عن عمليات 
تقييم مختلفة«، وهنا يقوم الم�ستهلك بعملية تقويم �أداء المنتج �أو القيمة المدركة ومقارنتها 
بالقيمة المتوقعة والتي تم على �أ�سا�سها اختيار المنتج �أو العلامة من بين البدائل، في�صدر 
�شعورا  الم�ستهلك  لدى  تولد  الأخيرة  وهذه  التقويم،  نتيجة  على  ال�سلب  �أو  بالإيجاب  حكما 

معينا �سواء بالر�ضا �أو الا�ستياء.
الاعتقادات  نتيجة مجموعة من  الرا�ضي  الزبون  من  كبيراً  المنظمة تحقق عائداً  �إن 
جهد  لبذل  ا�ستعداداً  يبدي  الرا�ضي  الم�ستهلك  وهذا  الأخير،  هذا  يبديها  التي  وال�سلوكيات 
الرا�ضي  الم�ستهلك  المنتج،  اقتناء  من  عليها  يح�صل  التي  القيمة  مقابل  �أكبر  �سعر  ودفع 
ومن خلال ات�صاله الإيجابي، يمكن �أن يجذب زبائن جدداً للمنظمة والذين يمثلون م�صدر 
)حبيبة،  مدة  لأطول  بالزبون  بالاحتفاظ  للمنظمة  ي�سمح  المتزايد  والر�ضا  جديد،  ربح 

.  )43 2004، �ص40 - 
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ويرى الباحث �أن حالة الر�ضا بالمنتج تحقق عدداً من المزايا للم�ستهلك والمنظمة في 
الا�ستقرار  تعّرب عن حالة من  للم�ستهلك كونها  ذاتها  تعدُّ ميزة في حد  نف�سه منها:  الوقت 
ي�سمح  لأنه  للمنظمة،  تناف�س  ميزة  يحقق  الم�ستهلك  ور�ضا  معين،  مو�ضوع  تجاه  النف�سي 
المنظمة  �أعباء  تخفي�ض  وبالتالي  زمنية،  فترة  خلال  العمل  وخطط  برامج  با�ستقرار 
وتكاليفها، كذلك تدفع م�ستويات الر�ضا العالية الم�ستهلك �إلى تكرار عملية ال�شراء، مما يعني 
تن��شأ علاقة وات�صال  �أن  التي تربط المنظمة بالم�ستهلك، وبالتالي يمكن  تكرار المعاملات 

دائمان بينهما، والر�ضا يخلق حافزاً لدى الم�ستهلك ليكون وفيّا للمنظمة �أو العلامة.

أهمية رضا الزبائن: 

لقد فر�ضت المناف�سة وتنوع البدائل المتاحة �أمام الم�ستهلك وتغير حاجاته ورغباته 
�أم طريقة  �سعرها  �أم  �سواء من حيث جودتها  التميز في منتجاتها،  ال�شركة �ضرورة  على 
ال�سيا�سات  �أن  باعتبار  المالية،  و�إمكاناته  الم�ستهلك  مع  يتوافق  بما  وذلك  توزيعها، 
�إنتاجه �إلى مفهوم جديد ب�إنتاج  الإنتاجية لل�شركات قد تحولت من مفهوم بيع ما يمكن 
ن�شاط  �إلا من خلال  يت�أتى  لا  ال�سوق، وهذا  �سيد  الم�ستهلك هو  يعد  والذي  بيعه،  ما يمكن 
ت�سويقي يركز على �ضرورة بناء وتطوير علاقات قوية ت�ضمن ر�ضا الم�ستهلك عن منتجات 

. )Kotler and Keller, 2009, p: 152( ال�شركة
الرا�ضي يكون م�صدراً في  الم�ستهلك والمنتج فالم�ستهلك  رابطاً قوياً بين  الر�ضا  يُعَدٌّ 
جلب عملاء جدد لا�ستهلاك المنتج، فالم�ستهلك الرا�ضي ي�صبح بمرور الزمن و�سيلة �إعلانية 
للمنتج، حيث يتحدث بالكلمة الطيبة )Word of Mouth( �إلى م�ستهلكين �آخرين ومرتقبين، 
وي�ساهم في تكوين قناعة ور�ضا لديهم، من خلال �إخبارهم و�إعلامهم عن المنتج المميز، مما 
ي�ساهم في �إك�ساب المنظمة المزيد من الم�ستهلكين الجدد للمنتج، فيعزز الانطباع وال�صورة 
الجيدة لدى الآخرين، �إ�ضافة �إلى �أن الم�ستهلك الرا�ضي �سوف يتغا�ضى عن الأخطاء الب�سيطة، 
بل انه ي�ساعد المنظمة في حل هذه الم�شكلات والأخطاء، ويقوم ب�إعلامها عن �أية م�شكلة �أو 
خط�أ محتمل الوقوع، على العك�س من العميل الغا�ضب الذي قد لا يرجع ولا يو�صل غ�ضبه 
.فالعميل  �ص62(   ،2003 )زعرور،  ال�سيئة  تجربته  عن  الآخرين  يخبر  بل  الخدمة،  لمقدم 
جدد  عملاء  جلب  في  م�صدرا  بذلك  فيكون  �آخرين،  لعملاء  الخدمة  مقدمي  يزكي  الرا�ضي 

للتزود بالخدمة، مما يح�سن من ال�صورة الذهنية وال�سمعة لمقدمي الخدمة.

تحليل البيانات واختبار الفرضيات: 

الجدول الآتي يبين المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدرا�سة: 
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الجدول )2( 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير المسئوولية الاجتماعية نحو الزبائن

م�ستوى 
الت�أثير المرتبة الانحراف 

المعياري
المتو�سط 
الح�سابي الفقرة ت

مرتفع 3 .6964 3.772 تقدم �شركة الهاتف النقال خدماتها ب�أ�سعار منا�سبة 1

متو�سط 6 .6735 3.464 تلتزم ال�شركة بمعالجة الأ�ضرار التي تحدث للزبائن بعد البيع 2

مرتفع 2 .6147 3.836 تعلن ال�شركة عن خدماتها ب�صدق و�أمانة 3

متو�سط 4 .7276 3.660 اح�صل على خدمات �شركة الهاتف النقال ب�سهولة وي�سر 4

مرتفع 1 .5293 3.898 ت�ضع ال�شركة �إر�شادات ب�شان التخل�ص من المنتج بعد الا�ستعمال 5

متو�سط 5 .6829 3.612 ت�ضع ال�شركة �إر�شادات وا�ضحة ب�شان ا�ستخدام منتجاتها 6

مرتفع .3094 3.707 المجموع الإجمالي للدرجة الكلية

متغير  تخ�ص  التي  الفقرات  عن  الدرا�سة  عينة  �أفراد  �إجابات   )2( الجدول  يُظهر 
بها،  المتعلقة  المعيارية  والانحرافات  والمتو�سطات  الزبائن  نحو  الاجتماعية  الم�س�ؤولية 
ب�شان  �إر�شادات  ال�شركة  » ت�ضع  .وقد جاءت فقرة   )3.464( و   )3.898( تراوحت بين  قد 
)3.898( وهو  الأولى بمتو�سط ح�سابي  الا�ستعمال » في المرتبة  التخل�ص من المنتج بعد 
�أعلى من المتو�سط الح�سابي العام، وانحراف معياري بلغ )0.5293( .وجاءت الفقرة التي 
تن�ص على �أنه: « تلتزم ال�شركة بمعالجة الأ�ضرار التي تحدث للزبائن بعد البيع » بالمرتبة 
الأخيرة بمتو�سط ح�سابي بلغ )3.464( وهو �أدنى من المتو�سط الح�سابي العام، وانحراف 

معياري بلغ )0.6735( .
�أن المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية للفقرات  �إلى  وت�شير النتيجة العامة 
من  وذلك  مرتفع،  بم�ستوى  جاءت  الزبائن  نحو  الاجتماعية  الم�سئوولية  بمتغير  المتعلقة 

وجهة نظر عينة الدرا�سة، �إذ بلغ المتو�سط الح�سابي )3.707( .
الجدول )3( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير المسئوولية الاجتماعية نحو المجتمع المحلي

م�ستوى 
الت�أثير المرتبة الانحراف 

المعياري
المتو�سط 
الح�سابي الفقرة ت

مرتفع 2 .6326 3.814 تحر�ص ال�شركة على توطيد علاقتها مع المجتمع المحلي 7

مرتفع 4 .7722 3.766 ا�شعر بان ال�شركة تدعم البنية التحتية للم�شاريع المختلفة 8

مرتفع 3 .7391 3.798 تحترم ال�شركة العادات والتقاليد ال�سائدة في المجتمع 9
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م�ستوى 
الت�أثير المرتبة الانحراف 

المعياري
المتو�سط 
الح�سابي الفقرة ت

مرتفع 5
.6619

3.762
تقوم ال�شركة بدعم الأن�شطة الاجتماعية في م�ؤ�س�سات المجتمع 

المدني 10

متو�سط 6 .7739 3.668 تقوم ال�شركة بدعم المراكز العلمية وم�ؤ�س�سات التعليم 11

متو�سط 7 .6734 3.462 تراعي ال�شركة قواعد ال�سلوك العام في المجتمع  12

مرتفع 1 .6147 3.836 تحر�ص ال�شركة على محاربة الف�ساد الإداري والر�شوة 13

مرتفع .2576 3.720 المجموع الإجمالي للدرجة الكلية

يُظهر الجدول )3( �إجابات �أفراد عينة الدرا�سة عن الفقرات التي تخ�ص متغير الم�سئوولية 
قد  بها،  المتعلقة  المعيارية  والانحرافات  والمتو�سطات  المحلي  المجتمع  نحو  الاجتماعية 
تراوحت بين )3.836( و )3.462( .وقد جاءت فقرة: » تحر�ص ال�شركة على محاربة الف�ساد 
�أعلى من المتو�سط  الأولى بمتو�سط ح�سابي )3.836( وهو  الإداري والر�شوة » في المرتبة 
الح�سابي العام، وانحراف معياري بلغ )0.6147( .وجاءت الفقرة التي تن�ص على �أنه: “ 
الأخيرة بمتو�سط ح�سابي بلغ  العام في المجتمع » بالمرتبة  ال�سلوك  ال�شركة قواعد  تراعي 

)3.462( وهو �أدنى من المتو�سط الح�سابي العام، وانحراف معياري بلغ )3.462( .
�أن المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية للفقرات  �إلى  وت�شير النتيجة العامة 
المتعلقة بمتغير الم�سئولية الاجتماعية نحو المجتمع المحلي جاءت بم�ستوى مرتفع، وذلك 

من وجهة نظر عينة الدرا�سة، �إذ بلغ المتو�سط الح�سابي )3.720( . 
الجدول )4( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير المسئوولية الاجتماعية نحو البيئة الطبيعية

م�ستوى 
الت�أثير المرتبة الانحراف 

المعياري
المتو�سط 
الح�سابي الفقرة ت

مرتفع 5 .6603 3.766 اعتقد �أن لدى ال�شركة مدونات �أخلاقية خا�صة بالبيئة 14

مرتفع 6 .6945 3.754 تحر�ص ال�شركة على تقليل المخاطر البيئية 15

مرتفع 4 .6807 3.782
تقوم ال�شركة ب�إ�شراك ممثلين من البيئة الخارجية في مجل�س 

الإدارة  16

متو�سط 7 .6684 3.492
تمنح ال�شركة مكاف�آت وحوافز للعاملين المتميزين بالأن�شطة 

البيئية  17

مرتفع 2 .6091 3.846 تبذل ال�شركة جهوداً لتقليل ا�ستهلاك الطاقة 18
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م�ستوى 
الت�أثير المرتبة الانحراف 

المعياري
المتو�سط 
الح�سابي الفقرة ت

مرتفع 1 .5125 3.924
ت�ستند ال�شركة على �سيا�سات وا�ضحة ب��شأن ا�ستخدام المواد 

وتر�شيدها 19

مرتفع 3 .6506 3.834 تحر�ص ال�شركة على معالجة المخالفات وحماية التنوع البيئي 20

مرتفع .2430 3.751 المجموع الإجمالي للدرجة الكلية

متغير  تخ�ص  التي  الفقرات  عن  الدرا�سة  عينة  �أفراد  �إجابات   )4( الجدول  يُظهر 
الم�سئوولية الاجتماعية نحو البيئة الطبيعية والمتو�سطات والانحرافات المعيارية المتعلقة 
بها، قد تراوحت بين )3.924( و )3.668( .وقد جاءت فقرة: » ت�ستند ال�شركة على �سيا�سات 
وا�ضحة ب��شأن ا�ستخدام المواد وتر�شيدها » في المرتبة الأولى بمتو�سط ح�سابي )3.924( 
وهو �أعلى من المتو�سط الح�سابي العام، وانحراف معياري بلغ )0.5125( .وجاءت الفقرة 
التي تن�ص على �أنه: » تمنح ال�شركة مكاف�آت وحوافز للعاملين المتميزين بالأن�شطة البيئية 
» بالمرتبة الأخيرة بمتو�سط ح�سابي بلغ )3.492( وهو �أدنى من المتو�سط الح�سابي العام، 

وانحراف معياري بلغ )0.6684( .
�أن المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية للفقرات  �إلى  وت�شير النتيجة العامة 
المتعلقة بمتغير الم�سئوولية الاجتماعية نحو البيئة الطبيعية جاءت بم�ستوى مرتفع، وذلك 

من وجهة نظر عينة الدرا�سة، �إذ بلغ المتو�سط الح�سابي )3.751( .
الجدول )5( 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لرضا الزبائن

م�ستوى 
الت�أثير المرتبة الانحراف 

المعياري
المتو�سط 
الح�سابي الفقرات ت

مرتفع  1 .6591 3.880 ا�شعر بالارتياح للتعاون الذي تقدمة ال�شركة لزبائنها 21

مرتفع 2 .7575 3.854 لدي الرغبة في ا�ستمرار التعامل مع ال�شركة م�ستقبلا. 22

مرتفع 5 .7785 3.682 تحقق الخدمة المقدمة من ال�شركة ا�شباعا لحاجاتي ورغباتي. 23

متو�سط 6 .6744 3.506 جذبتني ال�شركة للتعامل معها لأن �سعر خدماتها منا�سب لي. 24

مرتفع 3 .7765 3.776
تح�سن الخ�صومات الممنوحة على الخدمة من القيمة التي 

اح�صل عليها. 25

مرتفع 4 .7286 3.710
�إن المعاملة الح�سنة من موظفي ال�شركة تعتبر دافعا لا�ستمرار 

التعامل معها 26



247

2016 مجلة جامعة القدس المفتوحة للأبحاث والدراسات الإدارية والاقتصادية - المجلد الثاني - ع )6( - حزيران 

م�ستوى 
الت�أثير المرتبة الانحراف 

المعياري
المتو�سط 
الح�سابي الفقرات ت

متو�سط .3035 3.734 المجموع الإجمالي للدرجة الكلية

يُظهر الجدول )5( �إجابات �أفراد عينة الدرا�سة عن الفقرات التي تخ�ص ر�ضا الزبائن 
والمتو�سطات والانحرافات المعيارية المتعلقة بها، تراوحت بين )3.880( و )3.506( .وقد 
جاءت فقرة: “ ا�شعر بالارتياح للتعاون الذي تقدمة ال�شركة لزبائنها » في المرتبة الأولى 
بمتو�سط ح�سابي )3.880( وهو �أعلى من المتو�سط الح�سابي العام، وانحراف معياري بلغ 
�سعر  لأن  معها  للتعامل  ال�شركة  “جذبتني  على:  تن�ص  التي  الفقرة  .وجاءت   )0.6591(
�أدنى من  ، وهو   )3.506( بلغ  الأخيرة بمتو�سط ح�سابي  “ بالمرتبة  خدماتها منا�سب لي 

المتو�سط الح�سابي العام، وانحراف معياري بلغ )0.6744( .
�أن المتو�سطات الح�سابية والانحرافات المعيارية للفقرات  �إلى  وت�شير النتيجة العامة 

المتعلقة بر�ضا الزبائن قد جاءت بم�ستوى مرتفع، وذلك من وجهة نظر عينة الدرا�سة.

اختبار الفرضيات: 
اختبر الباحث الفر�ضيات با�ستخدام تحليل الانحدار المتعدد والب�سيط والجدول الآتي 

)6( يبين النتائج التي تم الح�صول عليها عند اختبار الفر�ضيات.
الجدول )6( 

نتائج اختبار الانحدار المتعدد والانحدار البسيط لتأثير التوجهات في المسؤولية الاجتماعية
على رضا زبائن شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء

Sig.R2Fالمتغير الم�ستقل
 F

الجدولية
T

 T
الجدولية

القرار 
الإح�صائي

التوجهات في الم�س�ؤولية 
000.65910.653.84.الاجتماعية مجتمعة

رف�ض 
العدمية

�أبعاد الم��سؤولية الاجتماعية

الم�سئوولية الاجتماعية نحو 
000.21716.871.96.الزبائن

رف�ض 
العدمية

الم�سئوولية الاجتماعية نحو 
000.22817.271.96.المجتمع المحلي

رف�ض
العدمية
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Sig.R2Fالمتغير الم�ستقل
 F

الجدولية
T

 T
الجدولية

القرار 
الإح�صائي

الم�سئوولية الاجتماعية نحو 
000.21414.111.96.البيئة الطبيعية

رف�ض
 العدمية

في هذا النوع من الاختبارات ت�شير قاعدة القرار �إلى انه �إذا كانت القيم المح�سوبة �أكبر 
من القيم الجدولية، ف�إنه يتم رف�ض الفر�ضية العدمية، وقبول الفر�ضية البديلة، وبناء على 
ذلك، ف�إنه يت�ضح من البيانات الواردة في الجدول )6( والمتعلقة باختبار الفر�ضية الرئي�سة 
“ انه يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للتوجهات في الم�س�ؤولية الاجتماعية )الزبائن والمجتمع 
المحلي والبيئة الطبيعية( على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء«.�إذ 
تبين �أن قيمة F المح�سوبة هي )10.65( فيما بلغت قيمتها الجدولية )3.84( ، وبمقارنة 
القيم التي تم التو�صل �إليها في اختبار هذه الفر�ضية، يتبين �أن القيمة المح�سوبة �أكبر من 
القيمة الجدولية، لذلك ف�إنه يتم رف�ض الفر�ضية العدمية وتقبل الفر�ضية البديلة التي تن�ص 
على �أنه: » يوجد ت�أثير لأبعاد الم�س�ؤولية الاجتماعية مجتمعة: )الم�س�ؤولية الاجتماعية نحو 
الزبائن، الم�س�ؤولية الاجتماعية نحو المجتمع المحلي، والم�س�ؤولية الاجتماعية نحو البيئة 
ت�ؤكده  ما  وهذا   ،« الزرقاء  مدينة  في  النقالة  الهواتف  �شركات  زبائن  ر�ضا  في  الطبيعية( 
قيمة الدلالة (.Sig) البالغة �صفراً حيث �إنها �أقل من 5%، كما ت�شير النتائج �إلى �أن التباين 
زبائن  ر�ضا  في  التباين  من   )0.659( ن�سبته  ما  يف�سر  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  �أبعاد  في 
المنبثقة  الفر�ضيات  باختبار  يتعلق  الزرقاء.وفيما  النقالة في مدينة  الهواتف  �شركات 

عن الفر�ضية الرئي�سة ف�إنه يت�ضح لنا ما ي�أتي: 
11 �إن قيمة T المح�سوبة هي )16.87( فيما بلغت قيمتها الجدولية )1.96( ، وبمقارنة .

�أكبر من  �أن القيمة المح�سوبة  �إليها في اختبار هذه الجزئية، يتبين  القيم التي تم التو�صل 
القيمة الجدولية، لذلك تُرف�ض الفر�ضية العدمية وقبول الفر�ضية البديلة التي تن�ص على انه 
»يوجد �أثر للتوجهات في الم�س�ؤولية الاجتماعية المتعلقة بالزبائن على ر�ضا زبائن �شركات 
الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء«، وهذا ما ت�ؤكده قيمة الدلالة (.Sig) البالغة �صفراً حيث 
�إنها �أقل من 5%، كما ت�شير النتائج �إلى ان التباين في الم�سئوولية الاجتماعية نحو الزبائن 

يف�سر ما ن�سبته )0.217( من التباين في ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة بالأردن.
22 . ،  )1.96( الجدولية  قيمتها  بلغت  فيما   )17.27( هي  المح�سوبة   T قيمة  �إن 

وبمقارنة القيم التي تم التو�صل �إليها في اختبار هذه الجزئية، يتبين �أن القيمة المح�سوبة 
التي  البديلة  الفر�ضية  وتُقبل  العدمية  الفر�ضية  تُرف�ض  لذلك  الجدولية،  القيمة  من  �أكبر 
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بالمجتمع  المتعلقة  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  في  للتوجهات  ت�أثير  يوجد   « �أنه:  على  تن�ص 
ت�ؤكده  ما  وهذا  الزرقاء«،  مدينة  في  النقالة  الهواتف  �شركات  زبائن  ر�ضا  على  المحلي 
�أن  �إلى  النتائج  ت�شير  كما   ،%5 من  �أقل  �إنها  حيث  �صفراً،  البالغة   (Sig.) الدلالة  قيمة 
من   )0.228( ن�سبته  ما  يف�سر  المحلي  المجتمع  نحو  الاجتماعية  الم�سئولية  في  التباين 

التباين في ر�ضا زبائن هذه ال�شركات.
33 . ،  )1.96( الجدولية  قيمتها  بلغت  فيما   )14.11( هي  المح�سوبة   T قيمة  �إن 

وبمقارنة القيم التي تم التو�صل �إليها في اختبار هذه الجزئية، يتبين �أن القيمة المح�سوبة 
التي  البديلة  الفر�ضية  وتُقبل  العدمية  الفر�ضية  تُرف�ض  لذلك  الجدولية،  القيمة  من  �أكبر 
بالبيئة  المتعلقة  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  في  للتوجهات  ت�أثير  يوجد   « �أنه:  على  تن�ص 
الطبيعية المحيطة على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء«، وهذا ما 
ت�ؤكده قيمة الدلالة (.Sig) البالغة �صفراً حيث �إنها �أقل من 5%، كما ت�شير النتائج �إلى ان 
من   )0.214( ن�سبته  ما  يف�سر  الطبيعية  البيئة  نحو  الاجتماعية  الم�سئوولية  في  التباين 

التباين في ر�ضا زبائن هذه ال�شركات.

مناقشة النتائج: 
في  للتوجهات  �إح�صائية  دلالة  ذو  �أثر  يوجد  �أنه  عام  ب�شكل  الدرا�سة  نتائج  �أظهرت 
الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه مكونات البيئة الخارجية: )الزبائن والمجتمع المحلي والبيئة 
الطبيعية( على ر�ضا زبائن �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء.وتتفق هذه النتيجة 
الات�صالات  �شركات  �أن  �إلى  تو�صلت  التي   ،  )2009( و�آخرين  الحوري،  درا�سة،  نتيجة  مع 
�أظهرت م�ستوى عالياً من الاهتمام بالم�س�ؤولية الاجتماعية، وكذلك تتفق مع نتيجة درا�سة 
للم�س�ؤولية  �إح�صائية  دلالة  ذي  ت�أثير  وجود  بينت  التي   )2013( جليل،  و�أبو  الطراونة 
الاجتماعية: )الم�س�ؤولية نحو البيئة، الم�س�ؤولية نحو الم�ستهلكين، الم�س�ؤولية نحو المجتمع 
يتعلق  الأردنية.وفيما  ال�صناعية  ال�شركات  في  التناف�سية  الميزة  تحقيق  على  المحلي( 

باختبار الفر�ضيات الفرعية فقد �أظهرت النتائج ما ي�أتي: 
11 زبائن . ر�ضا  في  الزبائن  نحو  الاجتماعية  الم�سئولية  في  للتوجهات  ت�أثير  وجود 

�شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء، كما ات�ضح من نتائج الدرا�سة �أن هناك اهتماماً 
وبدرجة �أقل من قبل �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء بالم�س�ؤولية الاجتماعية نحو 
الزبائن، حيث بينت النتائج �أن �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء تقدم خدماتها 
ب�أ�سعار منا�سبة وبنوعية جيدة وب�سهولة وي�سر، وان التزام ال�شركة بمعالجة الأ�ضرار التي 
النقال.وتتفق  الهاتف  البيع يعمل على تمييز خدمات الات�صال ل�شركة  تحدث للزبائن بعد 



250

أثر التوجهات في المسؤولية الاجتماعية على رضا الزبائن
أ. خالد عطيةلشركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء

هذه النتيجة مع نتيجة درا�سة، )Narwal, 2007( التي �أظهرت �أن البنوك تمتلك وجهة نظر 
ايجابية حول مبادرات الم�س�ؤولية الاجتماعية، وقد ركزت على �أن�شطة الم�س�ؤولية الاجتماعية 

التي �ضمت ر�ضا الزبون والت�سويق البيئي.
22 وجود ت�أثير للتوجهات في الم�سئوولية الاجتماعية نحو المجتمع المحلي في ر�ضا .

زبائن �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء، كما ات�ضح من نتائج الدرا�سة �أن هناك 
اهتماماً من قبل �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء بالم�س�ؤولية الاجتماعية نحو 
المجتمع المحلي، حيث تبين �أن هذه ال�شركات تراعي قواعد ال�سلوك العام في المجتمع، و�إن 
حر�صها على توطيد علاقتها مع المجتمع المحلي ودعمها للأن�شطة الاجتماعية لم�ؤ�س�سات 
مع  النتيجة  هذه  الحالية.وتتفق  العمل  بيئة  في  التناف�سية  قدراتها  يعزز  المدني،  المجتمع 
كانت  ممار�سة  الأن�شطة  �أكثر  من  �أن  �إلى  خل�صت  التي   ،  )2006( جبارة،  درا�سة  نتيجة 

م�ساعدة المجتمع المحلي، و رعاية الأن�شطة الثقافية وبرامج الموظفين ودعمها.
33 وجود ت�أثير للتوجهات في الم�سئوولية الاجتماعية نحو البيئة الطبيعية في ر�ضا .

زبائن �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء، كما ات�ضح من نتائج الدرا�سة �أن هناك 
اهتماماً �أي�ضا من قبل �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء بالم�س�ؤولية الاجتماعية 
نحو البيئة الطبيعية، حيث تبين ان هناك درجة من الوعي المتزايد لدى �شركات الهواتف 
قيام  و�أن  الطبيعية،  البيئة  نحو  الاجتماعية  الم�س�ؤولية  لأهمية  الزرقاء  مدينة  في  النقالة 
المخالفات  ومعالجة  وتر�شيدها  المواد  ا�ستخدام  ب��شأن  وا�ضحة  �سيا�سات  بتحديد  ال�شركة 
نتيجة  النتيجة مع  البيئية.وتتفق هذه  المخاطر  تقليل  على  يعمل  البيئي،  التنوع  وحماية 
درا�سة )Anselmsson and Johansson, 2007( التي تو�صلت �إلى �أن من �أبعاد الم�س�ؤولية 

الاجتماعية الم�س�ؤولية تجاه البيئة.

التوصيات: 
يو�صي الباحث بما ي�أتي: 

11 قيام �شركات الهواتف النقالة في مدينة الزرقاء بم�ضاعفة اهتمامها بالم�س�ؤولية .
�أ�صبحت  التي  تنامي متطلبات المجتمع المحلي وحاجاته،  �سيما في ظل  الاجتماعية، لا 
على  الحر�ص  كذلك  الأعمال،  منظمات  عاتق  على  يقع  وقانونيا  �أخلاقياً  التزاماً  ت�شكل 
ذلك  لأن  لم�ؤ�س�ساته،  الاجتماعية  للأن�شطة  دعمها  وزيادة  المجتمع  بهذا  علاقتها  توطيد 

يعزز ر�ضا الزبائن.
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22 المواد . ا�ستخدام  ب��شأن  وا�ضحة  �سيا�سات  بتحديد  النقالة  الهواتف  �شركات  قيام 
وتر�شيدها ومعالجة المخلفات، وحماية التنوع البيئي لتقليل المخاطر البيئية.

33 نحو . الاجتماعية  بالم�س�ؤولية  النقالة  الهواتف  �شركات  اهتمام  زيادة  �ضرورة 
الزبائن، من خلال تقديم خدماتها ب�أ�سعار منا�سبة وبنوعية جيدة وب�سهولة وي�سر.

44 �أهدافها . بلورة ر�ؤية وا�ضحة فيما يخ�ص الم�س�ؤولية الاجتماعية و�إدراجها �ضمن 
الإ�ستراتيجية، والإلتزام بمعالجة الأ�ضرار التي تحدث للزبائن بعد البيع، والعمل على تمييز 

خدمات الات�صال ل�شركة الهاتف النقال.
55 بذل المزيد من �أن�شطة الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن، من خلال تو�سيع نطاق .

الأن�شطة والأعمال الخيرية �أو الإن�سانية كونها تزيد من ر�صيد ال�شركات الملتزمة اجتماعياً.
66 قيامها . بمدى  يرتبط  الزبائن  ر�ضا  �أن  النقالة  الهواتف  �شركات  �إدراك  �ضرورة 

بت�أدية �أن�شطة الم�س�ؤولية الاجتماعية، وهذا ينعك�س على تحقيق ر�ضاهم وولائهم.
77 قيام �شركات الهواتف النقالة ب�إظهار ما تقوم به من م�شاريع خيرية، وذلك من .

خلال عقد م�ؤتمرات وور�ش عمل كو�سيلة للات�صال مع الزبائن، والا�ستماع �إلى �آرائهم حولها، 
لأن �أن�شطة الم�س�ؤوليات الاجتماعية يجب �أن تن�سجم مع ما يتوافق وحاجات المجتمع.
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