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  ملخص الدراسة
الـــى اثـــر المســـؤولية الاجتماعيـــة علـــى الميـــزة التنافســـية لشـــركة الدراســـة إلـــى التعـــرف هـــدفت هـــذه 

 حيــث اســتخدم البــاحثون)حالــة دراســية لشــركة جــوال(الاتصــال الفلســطينية مــن وجهــة نظــر العمــلاء
عميـل ) 100(المنهج الوصفي لملاءمته لأغراض الدراسة وأجريت هذه الدراسة علـى عينـة قوامهـا 

 ون، حيـــث عمـــل البـــاحثالقصـــديةاختيـــرت بالطريقـــة لاتصـــالات الفلســـطينية و مـــن عمـــلاء شـــركة ا
ـــــاحثاســـــتبانة كـــــأداة لجمـــــع المعلومـــــات،  ـــــث قـــــام الب ـــــامج  ونحي لإجـــــراء )  SPSS(باســـــتخدام برن

الجــنس، : (التاليــة للمتغيــرات تبعــاً المعالجــات الإحصــائية المناســبة لمــا وضــعت الدراســة مــن اجلــه 
لــــدى عينــــة مــــن عمــــلاء شــــركة الاتصــــالات ). ، مجــــال العمــــلمكــــان الســــكن، المســــتوى التعليمــــي

مـــن خـــلال النتـــائج الناتجـــة مـــن تحليـــل الاســـتبانة حيـــث اظهـــر التحليـــل العديـــد مـــن و . الفلســـطينية
الجوانــب الايجابيــة فــي تعامــل الشــركة مــع عملائهــا وأبنــاء المجتمــع الفلســطيني ودورهــا الفاعــل فــي 

, لــك مــن خــلال التحليــل للبنــود الــواردة فــي لاســتبانه دعــم الأنشــطة الثقافيــة وغيرهــا حيــث تبنــي ذ
وتبين أيضا العديد من المواقف السـلبية مـثلا مسـؤولية الشـركة تجـاه البيئـة حيـث كانـت النظـرة إلـى 
هاذ الجانب بصوره سلبيه لمسؤولية الشركة حيث تم تقديم العديد من التوصيات التـي تسـاعد علـى 

   .قصور فيها  تخطي بعض الأمور التي قد يكون هناك

  :وتوصلت الدراسة الى ما يلي

ان تعمل الشركه على زياده الاهتمام بالبيئه من خلال استخدام وسائل الاتصال التي تجنب   1
  البيئة المخاطر المحتمله مستقبلا من خلال الوسائل الحديثه والتكنولوجيه المتطوره



 

  كفاءه وتحسين لانتاجيهالعمل على تطوير كفاءه العاملين باستمرار لزياده ال  2
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Abstract 

The purpose of this study was to investigate impact of social 
responsibility on competition  in the Palestinian telecommunication 
company from the perception  of customers A Case Study of jawal 
company where researchers used a descriptive approach to its 
appropriateness for the purposes of the study This study was conducted 
on a sample of (100) Client agents Palestine Telecommunications 
Company was selected in the manner convenes, where researchers work 
to identify a tool to collect information, where the researchers using a 
program (SPSS) for statistical treatments appropriate to put the study for 
it according to the following changes: (sex, place of residence, 
educational level, field work). In a sample of clients Palestinian 
Telecommunications Company. It is through the results generated from 
the analysis of questionnaire, where analysis showed many positive 
aspects in the company deals with its customers and members of 
Palestinian society and its effective role in supporting cultural activities 
and other terms of adoption through the analysis of the items contained in 
the questionnaire, and also found many negative attitudes, for example, 
the company's responsibility towards environment where the perception 
of unconditional negative side, the responsibility of the company have 
been providing many of the recommendations that help to overcome 

some of the things that may be lacking in it. 



 

 

The study found that: 

1 to operate the company to increase concern for the environment 
through the use of means of communication to avoid potential pitfalls in 
the future of the environment through means of modern and 
technologically advanced 

2 Work on the development of efficient workers continued to increase 
efficiency and improve productivity 

Attention to three more new customers to the company and who did not 
Inalo chances attention as customers of the former remains the image of 
the company in the minds of its customers to increase confidence and 
loyalty
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  الفصل الاول

  الدراسةمقدمة 

فـــي التســـويق  لإداراتبمنظورهـــا التســـويقي التحـــدي الأكثـــر وضـــوحا  الاجتماعيـــة المســـؤوليةتمثـــل 
وذلــك نظــرا لمــا حصــل مـــن تغيــر اجتمــاعي وبيئــي كبيــر ألـــزم , بهـــا  المحيطــة البيئــةتفاعلهــا مــع 

للأفراد وبشكل يوازي أن لم يكـن أكثـر مـن  النوعية الحياةالمنظمات اليوم في أن تنظر إلى تحقيق 
لمـــديري الأعمـــال تنصـــب علـــى كـــون  الحديثـــةفـــالنظرة . ســـعيها لتقـــديم منـــتج نـــاجح إلـــى الأســـواق 

.  الخدمـــــةنظمـــــاتهم تمتـــــد وظائفهـــــا إلـــــى إرجـــــاء المجتمـــــع ولا تقتصـــــر علـــــى حـــــدود الســـــلعة أو م
  )2001,ثامر,البكري(

جديـــد فـــي التســـويق يضـــاف إلـــى أبعـــاده الأخـــرى وشـــكلت  كاتجـــاه الاجتماعيـــةوظهـــرت المســـؤولية 
ـــدا  التســـويق فـــي المنظمـــات وأصـــبح ينظـــر للمـــزيج التســـويقي بالأخـــذ بعـــين   لإداراتمنعطفـــا جدي

فالمنتج خلال مراحـل دورة حياتـه يجـب أن يراعـي ألا . المسؤولية تجاه المجتمع في ذلك  الاعتبار
يكـــون مصـــدر ضـــرر للبيئـــة أو للعمـــلاء ، والتســـعير يـــتلائم مـــع نوعيـــة المســـتهلكين والعمـــل علـــى 

وكـذلك المكـان . تطوير المنتج قد يضـيف إلـى الكلفـه ولكنـه يهـدف إلـى مناسـبة نوعيـة المسـتهلكين
لتـــــرويج والمعلومـــــات والسياســـــات ،وأيضـــــا توظيـــــف الكفـــــاءات وتـــــدريبها لرفـــــع كفاءتهـــــا للإلتـــــزام وا

  بالمسؤولية الإجتماعية في أعمالها وتوجها

ت التــي اشــارت الــى اهميــة ودور المســؤوليه الاجتماعيــه للشــركات ونــذكر هنــاك العديــد مــن الدراســا
  )1995التركستاني . دراسه د: (منها

راســه الــى وجــود خــلاف حــول مفهــوم المســؤوليه الاجتماعيــه لــدى المســؤولين حيــث اشــارت هــذه الد
وقــد تمثــل , شــركه ســعوديه ) 352( عــن هــاذ النشــاط فــي الادارات التــي شــملتها الدراســه والبالغــه 

ـــاهيم  ـــة مف ـــه هـــي المفهـــوم الاجتمـــاعي لاا للمســـؤوليةذلـــك بوجـــود ثلاث ـــديني , لجتماعي , المفهـــوم ال
كمــا توصــلت الدراســه الــى ان هنــاك ارتباطــا بــين حجــم الشــركه . قتصــادي المفهــوم الاداري او الا

, بحيث انه كلما كانت الشـركة ذات مركـز مـالي قـوي , ومدى قيامها بمهام المسؤوليه الاجتماعية 
  .جتماعيةلاادى ذلك الى زيادة ممارستها لمهام المسؤوليه ا

  



 

  (trotman and Bradley, 1981)         وفي دراسة اخرى اجراها 

كان من اهداف هذه الدراسة التحقق من بعض الخصائص التي تمتاز بهـا الشـركات والتـي تترافـق 
وقــد توصــلت الدراســة الــى ان الشــركات . مــع كشــفها للمعلومــات المتعلقــه بالمســؤوليه الاجتماعيــة 

ا الكبيــر تمتــاز بشــكل عــام بحجمهــ, التــي تقــوم بتقــديم المعلومــات المتعلقــة بالمســؤولية الاجتماعيــة 
مع التاكيد على قوه موقعها بالامـد الطويـل قياسـا بالشـركات ,وامتلاكها انظمه عالية لقياس الخطر 

فضــلا عــن ذلــك فقــد توصــلت هــذه الدراســة الــى وجــود . التــي تمتنــع عــن كشــف هــذه المعلومــات 
جتماعيـة علاقة موجبة ما بين كبر حجم الشركة ومقدار ما تقوم به من مهام تتعلـق بالمسـؤولية الا

شركة من كبريـات  (207)علما بأن عينة الدراسة شملت . والتي تمارسها عبر انشطتها المختلفة ,
  .  1978الشركات الاسترالية وذلك عام 

  :مشكله الدراسة
تكمــن مشــكلة البحــث فــي التعــرف علــى المــدى التــي وصــلت اليــه الشــركات الفلســطينيه  فــي تبنــي 

تبني هذا المفهوم على الميـزه التنافسـيه لـذلك لابـد مـن الحصـول  مفهوم المسؤوليه الاجتماعيه واثر
علــى العديــد مــن البيانــات وطــرح العديــد مــن الاســئله للتنعــرف اكثــر علــى مســؤولية شــركاتنا تجــاه 

  .المجتمع 

  أهمية الدراسة
  :تكمن اهمية الدراسة في انها 

علــى بيانــات تظهــر   والحصــول, ســوف نتعــرف علــى مــدى ممارســه هــذه الشــركة لهــاذ المفهــوم  -
مدى حرص الشركة على التوجه نحو المسؤولية الاجتماعية واثر هاذ التوجه على الميزة التنافسـية 

  .لها في سوق العمل 

تساعد هـذه الدراسـة الشـركات التـي تسـعى لتبنـي فكـره المسـؤولية فـي الأخـذ بـالطرق والأسـاليب   -
حســن  مــن صــورتها فــي المجتمــع التــي تعمــل التــي وردت فــي هــذه الدراســة إذا أرادت أن تطــور وت

لمـا لـذلك مـن تحسـين لصـورتها وزيـادة ميزتهـا , وان تكسب ود واحترام الشركات الأخرى لهـا , فيه 
  .التنافسية على نظيراتها من لشركات الأخرى 

الحصــول علــى بيانــات , يمكــن لــم يريــد الاطــلاع علــى هــذه الدراســة الاســتفادة مــن عــدة جوانــب  -
  .لتعرف على ماهية الدراسة والأسلوب المستخدم فيها أكثر في ا



 

  أهداف الدراسة
  :سوف تهدف هذه الدراسة الى التعرف على ما يلي

 .على المستوى التي وصلت اليه الشركة في بناء المسؤولية الاجتماعية التعرف  -

 . على واقع تطبيق المسؤولية الاجتماعية للشركات الفلسطينيةالتعرف  -

 .أثير المسؤولية الاجتماعية على الميزة التنافسية قياس درجة ت -

الوصــول  إلــى نتــائج يمكــن مــن خلالهــا صــياغة بعــض التوصــيات التــي تســاعد أصــحاب  -
  القرار في الشركة على تطوير عملها

  أسئلة الدراسة 
  مدى تطبيق الشركة لمفهوم المسؤولية الاجتماعية في التسويق ؟ -

  الاجتماعية؟ ةركة بعين الاعتبار عند تطبيقها لمفهوم المسؤوليما هي الأمور التي تأخذها الش -

  ما هو حجم العائد المتوقع للشركة من خلال تبنيها لمفهوم  للمسؤولية ألاجتماعيه ؟ -

  ما هي حجم الميزانية المخصص لتطبيق المسؤوليه الاجتماعيه ؟ -

  :متغيرات الدراسة

  المتغير المستقل 

  المسؤولية الاجتماعية 

   :ؤولية الشركة تجاه المجتمعمس

تسـتطيع مـن ) ثقافيـة، تربويـة، ترفيهيـة(التعرف على مدى توجه الشركة لنشاطات هادفة اجتماعية 
  .خلالها بناء الثقافة المجتمعية وتنمية المهارة والموهبة والحفاظ عليها

  :مسؤولية الشركة تجاه الزبائن

  .لقدرة على جذب الزبائن الجدد والاحتفاظ بهمالتعرف على مدى الاهتمام بالزبائن الحاليين وا

  :مسؤولية الشركة تجاه البيئة



 

التعرف على المـدى الـذي وصـلت اليـه الشـركة فـي زيـادة الـوعي للاهتمـام بالبيئـة وضـرورة الحفـاظ 
  .عليها

  :المتغيرات التابعة

فـة ومميـزة بنـاء صـورة طيبـة للشـركة يـتم مـن خـلال توجـه بأنشـطة هاد: الصورة الذهنية للشركة* 
  .داخل نطاق المجتمع

  .القدرة على جذب زبائن جدد من خلال الاهتمام بالزبائن الحاليين: الحصة السوقية للشركة* 

القــدرة علـى مواجهــة المنافسـين بمــزيج تسـويقي مختلــف عـن المنافســين داخـل الســوق  :المنافسـة* 
  .تمكن الشركة من خلاله التفوق على المنافسين

  المتغير التابع  المتغير المستقل

  الميزة التنافسية  المسؤولية الاجتماعية

  تجاه المجتمع

  تجاه الزبائن

  تجاه البيئة

  الحصة السوقية

  الصورة الذهنية

  المنافسة

  دراسةفرضيات ال

  :سوف تجيب هذه الدراسة على الفرضية الرئيسية التالية

  .في تحقيق الميزة التنافسية  هناك تأثير للمسؤولية الاجتماعية للشركات :الفرضية الرئيسية 

  :التالية الفرعية الفرضيات السابق الرئيسيٍ  التساؤل من وينبثق

  

  

  :الفرعية الفرضيات



 

يوجد هناك علاقة  بين متغير الجنس واثر المسؤولية الاجتماعية علـى الميـزة  لا: الفرضية الأولى
  .التنافسية

لسكن واثر  المسؤولية الاجتماعيـة علـى الميـزة متغير اهناك علاقة بين لا يوجد  :الفرضية الثانية
  .التنافسية

علــى المســؤولية الاجتماعيــة  المســتوى التعليمــي واثــر هنــاك علاقــة بــينيوجــد  لا :الفرضــية الثالثــة
  .الميزة التنافسية

عيـة علـى الميـزة المسـؤولية الاجتما مجـال العمـل واثـرهنـاك علاقـة بـين لا يوجد  :الفرضية الرابعة
  .التنافسية

  منهجيه الدراسة 

سوف يتم استخدام المنهج الوصفي والذي يحـاول وصـف وتقيـيم اثـر المسـؤولية الاجتماعيـة علـى  
  .الميزة التنافسية في شركة جوال من وجهة نظر المجتمع 

  :مصادر المعلومات 

  :مصادر اولية

ا الغـرض سوف يتم جمع البيانات من خلال الاستبانة كاداة رئيسـية للبحـث صـممت خصيصـا لهـذ
  .وسيتم استخدام الملاحظة المباشرة 

  :مصادر ثانوية 

والمراجع العربيـة والاجنبيـة  -الكتب(سوف تتم عملية  البحث عن البيانات من مصادر ثانوية مثل
البحــــث والمطالعــــة مــــن مواقــــع -والابحــــاث والدراســــات الســــابقة -التقــــارير-المقــــالات–الــــدوريات –

  .)الانترنت ذات العلاقة بالموضوع

  .سيتم الاعتماد على الاستبانه كاداة رئيسية للبحث :اداة الدراسة



 

  حدود الدراسة 

  2011سوف يتم  عمل هذه الدراسة في عام :  حدود زمانية

  سوف يتم  إجراء هذه الدراسة على شركه جوال في مدينه نابلس :  حدود مكانية

  :مصطلحات الدراسة

 هـــذا. وضـــع قابـــل للـــدفاع عنـــه فـــي وجـــه المنافســـين قـــدرة المؤسســـة علـــى خلـــق :الميـــزة التنافســـية
أو أن تكتسب عوائد مالية متميـزة فـي  الوضع يمّكن المنظمة من تحقيق عوائد أكثر من المنافسين

  ). Ghemawat & Rivkin, 1999.(الصناعة 

الالتزامــات والواجبــات المطلوبــة مــن المنظمــات والشــركات والأفــراد تجــاه  :المســؤولية  الاجتماعيــة
  http://s-responsibility.com/ar/content/index.php? 97”لمجتمعا

  .هي شركة اتصالات فلسطينيه  : شركة جوال

  . مدينة فلسطينية تقع شمال الضفة الغربية: مدينة نابلس

  

  

  

  

  

  

  



 

  

  

  

  

  

  الفصل الثاني

  الإطار النظري والدراسات السابقة



 

  الفصل الثاني

  الإطار النظري والدراسات السابقة

  :الإطار النظري

إن المؤسسة التي تعتمد على معلومات العملاء في تطوير استراتيجياتها التسـويقية وتنفيـذها يمكـن 
تؤدي بشكل أفضل من تلك التي لا تعتمد علـى معلومـات العمـلاء، كـون الأسـلوب الأول يتـيح  أن

ر فيعنـي أن المؤسسـة إمكانية أفضـل لاسـتخدام اسـتراتيجيات التمـايز التسـويقية أمـا الأخيـ للمؤسسة
السوق على أنها متجانسة وتحتاج فقـط لـنفس المنـتج وهـذا مـا سـيؤثر سـلبًا علـى  سوف تتعامل مع

الأسلوب سيزيد من التكلفة على المؤسسة بسـبب تشـتت جهودهـا، الأمـر الـذي  كما أن هذا. الأداء
يكـــافئ ضـــعف فـــي عوائـــد المؤسســـة الماليـــة لأنهـــا لـــن تحصـــل علـــى مـــا  ســـوف يـــؤدي إلـــى ظهـــور

لكــن هنــاك مــن يعتقــد العكــس بــأن التركيــز فقــط علــى  عروضــها، جهودهــا فيمــا لــو قامــت بتمييــز
الخاصــة بــالعملاء الحــاليين ســوف يفقــد المؤسســة القــدرة علــى رؤيــة التغيــرات والفــرص  المعلومــات

  ).1997Christensen( البيئة وبالتالي يتأثر الأداء سلبًا وليس إيجابًا التي تظهر في

  :ولية الاجتماعيةالمسؤ  -

لم يكن مفهوم المسؤولية الاجتماعية معروفاً بشكل واضح فـي النصـف الأول مـن القـرن العشـرين، 
حيـــث كانـــت المنظمـــات تحـــاول تعظـــيم أرباحهـــا بكافـــة الوســـائل ولكـــن مـــع النقـــد المســـتمر لمفهـــوم 

بـالرغم مـن صـعوبة الأرباح فقـد ظهـرت دوافـع لأن تتبنـى دوراً أكبـر تجـاه البيئـة التـي تعمـل فيهـا، و 
تحديد تعريف دقيق لمفهوم المسؤولية الاجتماعيـة إلا أن هنـاك عـدة اجتهـادات هادفـة الـى تعريفهـا 

هــذا وقــد أشــار ". التــزام المنشــأة تجــاه المجتمــع الــذي تعمــل فيــه"علــى أنهــا ) Durker(فقــد عرفهــا 
)Holmer ( لأعمـال تجـاه المجتمـع التـزام علـى منشـأة ا"الى أن المسـؤولية الاجتماعيـة مـا هـي إلا

الذي تعمل فيه وذلك عن طريق المسـاهمة بمجموعـة كبيـرة مـن الأنشـطة الاجتماعيـة مثـل محاربـة 
الفقــر وتحســين الخدمــة ومكافحــة التلــوث وخلــق فــرص عمــل وحــل مشــكلة الإســكان والمواصــلات 

  ).15ص:2007الصيرفي،). (وغيرها

 socialمســـــئولية الاجتماعيـــــة ، وميـــــز فيـــــه بـــــين الRobbinsوهنــــاك تعريـــــف أحـــــر للباحـــــث 

responsibility   والاســـتجابة الاجتماعيـــةResponsiveness  social  وفـــق مجموعـــة مـــن



 

ـــة حيـــث تركـــز علـــى  ـــارات أخلاقي ـــة ترتكـــز علـــى اعتب الإبعـــاد مشـــيراً إلـــى أن المســـئولية الاجتماعي
فيه عبارة عن الرد  أما الاستجابة الاجتماعية. النهايات من الأهداف بشكل التزامات بعيدة المدى 

العلمي بوسائل مختلفة على ما يجري من تغيرات وأحداث اجتماعية على المدى المتوسط والمـدى 
  ).16-15ص: المرجع السابق(القريب  

جميـــع القـــرارات والفلســـفات ( وقـــد قـــام بعـــض البـــاحثين بتعريـــف المســـئولية الاجتماعيـــة علـــى انهـــا 
وأيضـاً تعـرف المسـئولية ) . تطور رفاهية المجتمع هدفا لها والأفعال والطرق التدريبية على تعبير 

بمثابـــة  عقـــد اجتمـــاعي مـــا بـــين منظمـــات الأعمـــال والمجتمـــع ـ بمـــا يقـــوم بـــه (الاجتماعيـــة بأنهـــا 
وهنــاك تعريـف اخــر يشــير إلـى المســئولية الاجتماعيــة وهــي ).المنظمـة مــن عمليــات تجـاه المجتمــع 

لواجبــات المتصــلة بــالمؤثرات المشــتركة فــي تحقيــق ســعادة العلاقــات المتفــق عليهــا وا( عبــارة عــن 
ويعد هذا التعريف امتدادا للتعريف السابق من خلال تركيزه على هدف رئيسـي ).ورفاهية المجتمع 

للمسئولية الاجتماعية يتمثل بتحقيق السعادة والرفاهية للمجتمع والتي لا تأتي قولا ، بـل مـن خـلال 
  ) .16ص: المرجع السابق(فيذها في حيز الوجود والواقع الالتزامات المتفق عليها وتن

وهــو أن  chang and flores)(ويمكــن ذكــر التعريــف التــالي للمســئولية  الاجتماعيــة للباحثــان 
التـزام متخـذ القـرار فـي انتهـاج أسـلوب للعمـل يـؤمن مـن خلالـه حمايـة ( المسئولية الاجتماعية هـي 

ويضم هذا التعريف معنيان الاول يمثـل .فعته الخاصة المجتمع وإسعاده ككل فضلا عن تحقيق من
بتحديــد هــدف منظمــة الأعمــال ونحــو تحقيــق القــيم الاجتماعيــة مــن خــلال القــرارات التــي تتخــذها ، 
والثاني بتمثل في العمل على مواجهة التحديات الجديدة التي تواجهها وإدارة المنتظمة والتـي يكـون 

قــدار مســاهمتها فــي تلبيــة حاجاتــه مــن خــلال الوظــائف التــي لهــا تــأثير علــى قوتهــا فــي المجتمــع وم
  ).17ص: المرجع السابق(تؤديها 

  :البعد التاريخي لنشوء المسؤولية الاجتماعية -

ان الظـــاهرة المعروفـــة تحـــت عنـــوان المســـؤولية الاجتماعيـــة هـــي ليســـت نتاجـــا للقضـــايا المعاصـــرة 
الذاتيـة للموضـوع فقـط، اذ ان علاقتهـا تـرتبط  والمعروفة لدينا بشكل دقيق، او انها ترتبط بالجوانـب

بـــالمتغيرات الاساســـية الحاصـــلة فـــي المجتمـــع وبشـــكل موضـــوعي، وبالتـــالي فانهـــا ليســـت بظـــاهرة 
جديــدة، او حالــة ســطحية تمثــل الاســتجابة للضــغوط الاجتماعيــة الطارئــة، والتــي يمكــن تهــدئتها او 

وان هنـاك فـرق بـين ) Votaw, 1972,p26(العامـة  تمعالجتها من خـلال القيـام بأنشـطة العلاقـا



 

ان تكون المسؤولية الاجتماعية نتيجة لتعديلات اجتماعية بسيطة، او تكون نتيجة لتغيرات حياتيـة 
جذريـة، يمكـن ان تنسـب الـى الثـورة الصـناعية التـي شـهدتها اوروبـا اساسـا، اكثـرمن ان تنسـب الــى 

  ).18ص: 2001البكري، (الحركات الاصلاحية التي سادت ارجاء العالم فيما بعد

  أثر إدارة معلومات العملاء في تحقيق الميزة التنافسية للشركة -

إن هنــــاك عــــددًا كبيــــرًا مــــن المصــــادر التــــي يمكــــن أن تقــــود إلــــى حصــــول المؤسســــة علــــى الميــــزة 
بــأن الميــزة التنافســية هــي فــي قلــب الأداء المؤسســي فــي ) 1985Porter(يقــول بــورتر . التنافســية

افسـية، فهـو يكـرس كتابـه للبرهنـة علـى كيـف يمكـن للمؤسسـة أن تخلـق وتسـتديم الميـزة الأسواق التن
الصناعة من خلال ممارستها لإحدى الاستراتيجيات التنافسية الأساسـية، وبـذلك فهـو  التنافسية في
إجرائيـا للميـزة التنافسـية، إنمـا يتحـدث عـن سـبل الوصـول إليهـا، فقـد يكـون مصـدرها  لا يقـدم تعريفـا

وهو يؤكـد بـأن الميـزة التنافسـية تنبـع مـن القيمـة التـي . أو التمايز، أو التركيز ليف المنخفضة،التكا
كمــا يمكــن تعريــف الميــزة التنافســية بأنهــا . وبطريقــة تفــوق تكــاليف الإنتــاج يســتطيع خلقهــا للعمــلاء

مباشـــرة أعمالهـــا بطريقـــة أو أكثـــر لكـــن بشـــكل يصـــعب علـــى المنافســـين  عبـــارة عـــن قـــدرة المنظمـــة
  ).Kotler, 2000 p316(مجاراته أو تقليده 

الميـزة التنافسـية بعمـق وعرفهـا بأنهـا عبـارة عـن الفائـدة   (Hoffman, 2000) وقـد بحـث هوفمـان
المــدى الناتجـة عــن تنفيـذ بعــض الاسـتراتيجيات الفريــدة التـي تســاهم فـي خلــق القيمـة ولا يــتم  طويلـة

حــاليين أو المــرتقبين إضــافة إلــى عــدم قــدرتهم متــزامن مــن قبــل أي مــن المنافســين ال تنفيــذها بشــكل
  .الناتجة عن هذه الإستراتيجية على تقليد الفوائد

  :الميزة التنافسية -
ســوف نتطــرق فــي هــذا الجــزء مــن البحــث إلــى التعــاريف المختلفــة التــي أســندت للميــزة التنافســية، 

المصـادر  ذكـر راً إلـىلننطلق بعـدها إلـى تحديـد أنواعهـا ومعـايير الحكـم علـى جودتهـا، ونصـل أخيـ
  .المختلفة لهذه الميزة

  :ومن هذه التعاريف التي تبين لنا  ماهية الميزة التنافسية 

  .تعريف الميزة التنافسية -
تنشأ الميزة التنافسية بمجـرد توصـل المؤسسـة إلـى اكتشـاف طـرق جديـدة  : M.Porterتعريف  -

يكــون بمقــدورها تجســيد هــذا الاكتشــاف  أكثــر فعاليــة مــن تلــك المســتعملة مــن قبــل المنافســين، حيــث
  .ميدانياً، وبمعنى آخر بمجرد إحداث عملية إبداع بمفهومه الواسع



 

القــدرة التنافســية هــي المهــارة أو التقنيــة أو المــورد المتميــز الــذي يتــيح  :تعريــف علــي الســلمي -
ا واختلافهــا عــن للمنظمــة إنتــاج قــيم ومنــافع للعمــلاء تزيــد عمــا يقدمــه لهــم المنافســون، ويؤكــد تميزهــ

هــؤلاء المنافســين مــن وجهــة نظــر العمــلاء الــذين يتقبلــون هــذا الاخــتلاف والتميــز، حيــث يحقــق لهــم 
  .المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمه لهم المنافسون الآخرون

 تعرف الميزة التنافسية على أنها ميـزة أو عنصـر تفـوق للمؤسسـة يـتم :تعريف نبيل مرسي خليل -
  . تحقيقه في حالة اتباعها لاستراتيجية معينة للتنافس

إنّ التعريف الأول أكثر دلالة وإقناعاً لأنه يركز على جوهر الميـزة التنافسـية ألا وهـو الإبـداع، أمـا 
التعريف الثاني فيركز على خلق القيمة للعميل، في حين التعريف الثالث يركـز علـى أحـد مصـادر 

  .ل في استراتيجية التنافسالميزة التنافسية والمتمث
وتعرف استراتيجية التنافس على أنها مجموعة متكاملة من التصرفات التي تؤدي إلـى تحقيـق ميـزة 
متواصــلة ومســتمرة عــن المنافســين، وهــذه الاســتراتيجية تتحــدد مــن خــلال ثــلاث مكونــات رئيســية، 

  .طريقة التنافس، حلبة التنافس وأساس التنافس: وهي
  : التنافسيةأنواع الميزة  -

  :نميز بين نوعين من الميزة التنافسية
يمكن لمؤسسة مـا أن تحـوز ميـزة التكلفـة الأقـل إذا كانـت تكاليفهـا المتراكمـة : ميزة التكلفة الأقل -

بالأنشطة المنتجة للقيمة أقل من نظيرتها لـدى المنافسـين، وللحيـازة عليهـا يـتم الاسـتناد إلـى مراقبـة 
ث أن الــــتحكم الجيــــد فــــي هــــذه العوامــــل مقارنــــة بالمنافســــين يكســــب عوامــــل تطــــور التكــــاليف، حيــــ

بحيــث أن الــتعلم هــو نتيجــة : المؤسســة ميــزة التكلفــة الأقــل، ومــن بــين هــذه العوامــل مراقبــة الــتعلم
للجهود المتواصلة والمبذولة من قبل الإطـارات والمسـتخدمين علـى حـد السـواء، لـذلك يجـب ألا يـتم 

عاملــة فحســب، بــل يجــب أن يتعــداه إلــى تكــاليف النفايــات والأنشــطة التركيــز علــى تكــاليف اليــد ال
الأخرى المنتجة للقيمة، فالمسيرون مطالبون بتحسين الـتعلم وتحديـد أهدافـه، وليـتم ذلـك يسـتند إلـى 

  .مقارنة درجة التعلم بين التجهيزات والمناطق ثم مقابلتها بالمعايير المعمول بها في القطاع



 

ز المؤسسة عن منافسيها عندما يكون بمقدورها الحيازة على خصائص فريدة تتمي: ميزة التميز - 
تجعــل الزبــون يتعلــق بهــا، وحتــى يــتم الحيــازة علــى هــذه الميــزة يســتند إلــى عوامــل تــدعى بعوامــل 

بحيـث قـد تـنجم خاصـية التفـرد لنشـاط معـين، عنـدما : التفرد، والتي نميز من بينها التعلم وآثار بثـه
جيدة، فالجودة الثابتة في العملية الإنتاجيـة يمكـن تعلمهـا، ومـن ثـم فـإن الـتعلم  يمارس التعلم بصفة

  .الذي يتم امتلاكه بشكل شامل كفيل بأن يؤدي إلى تميز متواصل
  : معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية -

  : تتحدد بثلاث ظروف، هي
  : مصدر الميزة -

  :يارنميز بين نوعين من المزايا وفقاً لهذا المع
تعتمد على التكلفة الأقل لقوة العمل والمـواد الخـام، وهـي سـهلة التقليـد : مزايا تنافسية منخفضة -1

  .نسبياً من قبل المنافسين
تستند إلى تميز المنتج أو الخدمة، السمعة الطيبة أو العلامـة التجاريـة، : مزايا تنافسية مرتفعة -2

زايا توافر مهارات وقدرات عالية المسـتوى مثـل تـدريب العلاقات الوطيدة بالعملاء، وتتطلب هذه الم
  .العمال

  : عدد مصادر الميزة التي تمتلكها المؤسسة -
إنّ اعتمــــاد المؤسســــة علــــى ميــــزة تنافســــية واحــــدة يعرضــــها إلــــى خطــــر ســــهولة تقليــــدها مــــن قبــــل 

  .االمنافسين، لذا يستحسن تعدد مصادر الميزة التنافسية لكي تصعب على المنافسين تقليده
  : درجة التحسين، التطوير والتجديد المستمر في الميزة -

تقوم المؤسسات بخلق مزايا جديدة وبشكل أسرع لتفادي قيام المؤسسات المنافسة بتقليـد أو محاكـاة 
ميزتهـــا التنافســـية الحاليـــة، لـــذا تتجـــه لخلـــق مزايـــا تنافســـية مـــن المرتبـــة المرتفعـــة، كمـــا يجـــب علـــى 

ســـتمر لأداء ميزتهـــا التنافســـية ومـــدى ســـدادها بالاســـتناد علـــى المعـــايير المؤسســـة أن تقـــوم بتقيـــيم م
الســـائدة فـــي القطـــاع، كمـــا يمكنهـــا إثـــراء هـــذه المعـــايير بهـــدف التقيـــيم الصـــائب لهـــا ومعرفـــة مـــدى 
نجاعتهــا، وبالتــالي اتخــاذ القــرار فــي الاحتفــاظ بهــا أو التخلــي عنهــا فــي حالــة أنهــا لا تحقــق هــدفي 

  .لوفورات الإقتصاديةالتفوق على المنافس وا
  : مصادر الميزة التنافسية -

التفكيــر الاســتراتيجي، : وهــي  نافســيةت رئيســية تخلــق وتحقــق للشــركات ميــزة  ثــلاث مصــادرهنــاك 
  .ومدخل الموارد ,الإطار الوطني



 

  :شركة جوال والمجتمع الفلسطيني -
  رؤية الشركة -

 الجميع بميـزة الاسـتفادة رائدة، يحظى فيهاأن نبقى في مقدمة الشركات التي تشكل سوقا فلسطينية 

وأن نكـون أهـلا للثقـة، وشـركاء متعـاونين نلـم الشـمل ونعمـل علـى إثـراء . من الاتصالات اللاسلكية

وأن ننمّــــي أنفســــنا جنبــــا إلــــى جنــــب مــــع إنمــــاء الاقتصــــاد الــــوطني دون أن . حيــــاة النــــاس اليوميــــة

  http://www.jawwal.ps .تعترضنا حواجز أو قيود

  :همة الشركةم -

  . لمشتركيناحتياجات ا تلبية• 

  .في كافة أرجاء الوطن التطوير باستمرار•  

  .الأداء وشفافيتنا من خلال تأهيل كادر وظيفي عالي قدوة بمهنيتنا•  

 .علـى أرض الواقـع هـالتحقيـق رؤيت هاالحلـول لتخطـى العقبـات التـي تعتـرض سـبيل تقـدم ابتـداع• 
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  ):جوال(سؤولية الاجتماعية لدى شركة الاتصال الفلسطينية الم -

تقــوم شــركة جــوال بالعديــد مــن الانشــطة والبــرامج التــي تهــدف الــى تخفيــف الضــغط الناشــئ علــى 
انســانية ,تربويــة (المجتمــع الفلســطيني حيــث تقــوم الشــركة بتنفيــذ العديــد مــن المشــاريع ســواء كانــت 

تقــوم الشــركة ايضــا بــدعم العديــد مــن القطاعــات ومنهــا داخــل المجتمــع الفلســطيني حيــث )تنمويــة,
القطـــاع التعليمـــي كالمـــدارس والجامعـــات حيـــث تقـــوم  بـــدعم البـــرامج  الثقافيـــة وتقـــديم المســـاعدات 

كمـا تقـوم الشـركة ,المادية ايضا كالمنح للطلبة المتفوقين وانشـاء صـندوق دعـم الطالـب الفلسـطيني 
وايضـا رعايـة العديـد مـن النشـاطات المجتمعيـة )الاسـكان (بدعم العديد مـن المشـاريع مثـل مشـاريع 

كالـــدوري الفلســـطيني الـــى غيـــر ذلـــك مـــن الانشـــطة التـــي تقـــوم بهـــا الشـــركة لكـــي تســـاهم فـــي بنـــاء 
  http://www.jawwal.ps .المجتمع الفلسطيني وتقوية روابط التواصل بين ابناءة

  :كيف تبني الشركة الصورة الذهنية لها في اذهان عملاءها -
تقــوم شــركة جــوال ببنــاء صــورة ذهنيــة طيبــة لهــا  بــين ابنــاء الشــعب الفلســطيني الــذي تســتمد كامــل 

حيــــث تقــــوم الشــــركة فــــي العديــــد مــــن المناســــبات بتقــــديم المكافــــات لزبائنهــــا  خلالــــهحيويتهــــا مــــن 



 

كتخفيض رسوم الاشتراك ورسوم المكالمـات الدوليـة والرسـائل المجانيـة :  والإضافاتكالتخفيضات 
ضــافات علــى الرصــيد الــى غيــر ذلــك مــن الاســتراتيجيات التــي تتبعهــا الشــركة لتقويــة صــورتها والا

الذهنية في اذهان عملائها وزيادة الولاء لها والمنافسة في السوق الفلسطيني علـى مسـتوى شـركات 
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  كيف نعمل ولماذا نعمل نحن في شركة جوال ؟ -
العديد من الكوادر المؤهلة تستطيع التعامل مع المواقف المختلفة التـي يواجههـا تمتلك شركة جوال 

الزبائن من صعوبات ومشاكل تنـتج مـن خـلال تعـاملهم مـع الشـركة لـذلك وضـعناهم ليكونـو  حلقـة 
وصــل بــين الشــركة وعملائهــا وليكونــو ايضــا بوابــة الشــركة تجــاة المجتمــع يحســنون التصــرف فــي 

  .نعمل بصورة ترضى تطلعات وثقة عملاءنا بنا حيث,الاوقات المناسبة
تعمل شركة جوال ليلا ونهارا  لتكون في طليعة شركات الاتصال الفلسـطينية علـى مسـتوى الـوطن 
تمتلك طاقم متميز يمتلك الخبرة والمهارة يبني الامل في ان نكون من الشـركات الرائـده فـي السـوق 

اتب العليا في اعمالنا واهدافنا وغاياتنـا فـي خدمـة ابنـاء الفلسطيني بل المتميزة دائما لنكون في المر 
 .الشعب الفلسطيني و لنكـون الوجـة الافضـل والمنـافس الاقـوى فـي السـوق علـى مسـتوى الاتصـال
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ســـنتاول فـــي هـــذه الدراســـة بعـــض الدراســـات العربيـــة والاجنبيـــة التـــي تناولـــت  :الدراســـات الســـابقة
  .عية للشركات وكيفية تطبيقهاالمسؤولية الاجتما

  :الدراسات العربية: اولا

 ر حـول المسـؤولية الاجتماعيـة والاخلاقيـة للمنظمـات الانتاجيـة فـي تـوفي2002دراسة البكـري  -
 . مبدأ حماية المستخدم بالتطبيق على مجموعة من المنظمات العراقية

ســــؤولية الاجتماعيــــة هــــدفت الدراســــة الــــى بيــــان المواقــــف المتناقضــــة فــــي تطبيــــق مفهــــومي الم
والتعــرف علــى مســؤولية الادارة تجــاه العــاملين , والمســؤولية الاخلاقيــة لــدى المظمــات الانتاجيــة

لـــديها ومـــدى توفيرهـــا لحقـــوق العـــاملين مـــن حيـــث حمـــايتهم مـــن المخـــاطر واصـــابات العمـــل 
  .والامراض

عينــة  تظمــاكمــا هــدفت الدراســة الــى التعــرف علــى بعــض النقــاط الســلبية مــن حيــث ادراك المن
  .المسؤولية الاجتماعية والاخلاقية وتطبيقها  مالدراسة لمفهو 

  .منظمة) 12(مدير موزعين على)40(وقد بلغ عدد افراد العينة



 

ومــن خــلال تحليــل اســتجابات افــراد العينــة حــول فقــرات الاســتبيان الــذي وزع علــيهم تــم تاشــير 
وكذلك تبـاين , تلك ا لمنظماتمجموعة من الاستنتاجات كل من اهمها غياب حق الامان في 

المنظمـات عينـة الدراســة فـي الاهتمـام بحقــوق المسـتهلك اذ ان كـل قطــاع مـن القطاعـات اهــتم 
الحصــول علــى ,ســماع الــراي ,الاختيــار ,الامــان(بحــق معــين كمــا اشــرت الا ان الحقــوق التاليــة

  .لم تحظ باهمية كبيرة من جميع القطاعات )المعلومات 

  :  حول المسؤولية الاجتماعية بمنظور تسويقي1996دراسة البكري   -

هــدفت الدراســة الــى ايجــاد اطــر ومعــايير قابلــة  للتطبيــق فــي مجــال المســؤولية الاجتماعيــة عمومــا 
على منشات وزارة الصـناعة  قوكذلك اختبار متغيرات الدراسة بالتطبي.ولإدارات التسويق خصوصا

  .والمعادن العرقية 

  .استمارة استبيان على المدراء العاملين في تلك المنشات )94(وقد قام الباحث بتوزيع 

  :وخلصت الدراسة الى عدة نتائج كان من اهمها

احتلــت المســؤولية الاجتماعيــة كهــدف تســعى الــى تحقيقــه المنشــات المبحوثــه مــن خــلال اجابــات  -
  .العينه المرتبه السادسة من بين سبعة اهداف تم تحديدها

ومن خـلال منشـاتة المختلفـه المرتبـة الاولـى قياسـا بالقطـاعين المخـتلط  احتل القطاع الاشتراكي -
  .والخاص في مدى ارتباط بمهام تحقيق المسؤولية الاجتماعية

تبــين بــان جميــع المنشــات المبحوثــه ابــدت اهتمامــا فــي مســالة متابعــة شــكاوى المــواطنين للتعبيــر  -
  .عن مسؤوليتها الاجتماعية

لدراسة بانها تدعم وتؤيـد وجـود جمعيـة لحمايـة المسـتهلك لتكـون تبين من استطلاع راي عينة ا- -
 .الانتاجية والتسويقية والخدمية تبمثابة رقيب على عمل المنشا

اجمعـــت عينـــة الدراســـة علـــى ان الدولـــة وعبـــر قوانينهـــا يمكـــن لهـــا ان تعـــزز مـــن وجـــود حمايـــة  -
 .للمستهلك كتعبير عن المسؤولية الاجتماعية

 .تنفيذ لحقوق المستهلك هي موضع اهتمام المنشات المبحوثةتبين ان الالتزام وال- -



 

 .اتضح وبشكل جلي بان اخلاقيات التسويق هي موضع اهتمام المنشات المبحوثة- -

  : )1995(دراسة التركستاني -

تشــير الــى وجــود خــلاف حــول مفهــوم المســؤولية الاجتماعيــة لــدى المســؤولين عــن هــذا النشــاط فــي 
شـركة سـعودية، وقـد تمثـل ذلـك بوجـود ثلاثـة مفـاهيم ) 352(راسة والبالغة الادارات التي شملتها الد

للمسؤولية الاجتماعية هي  المفهوم الاجتماعي، المفهوم الديني، والمفهوم الاداري او الاقتصادي، 
كمـــا توصـــلت الدراســـة الـــى ان هنـــاك ارتباطـــا بـــين حجـــم الشـــركة ومـــدى قيامهـــا بمهـــام المســـؤولية 

نه كلما كانـت الشـركة ذات مركـز مـالي قـوي، ادى ذلـك الـى زيـادة ممارسـتها الاجتماعية ، بحيث ا
  .لمهام المسؤولية الاجتماعية

تهدف الدراسة الى معرفة توافر المسؤولية الاجتماعية في : )1988(محمد التويجري . دراسة د -
الاجتماعيــة الهيكــل الاداري للمنشــآت العاملــة فــي المملكــة العربيــة الســعودية، مــن حيــث النشــاطات 

التـــي تقـــوم بهـــا المنشـــأة، ومـــدى مســـاهمتها فـــي تـــوفير التســـهيلات للمـــوظفين، مـــن ناحيـــة الســـكن 
والامـاكن الترفيهيــة والمحافظــة الــى البيئــة الخارجيــة، والمســاعدة فــي توظيــف ذوي العاهــات، فصــلا 

رهــا فــي عــن تقــديم فكــرة مســتنبطة مــن الدراســة الميدانيــة حــول موضــوع المســؤولية الاجتماعيــة ودو 
  .المجتمع، وكيفية الاستفادة منها في المنشآت

وتبرز أهمية هذا الموضوع من خلال ندرة الدراسات النظريـة والميدانيـة فـي الـدوريات العربيـة التـي 
  .تناولته، وبالتالي فانها تكون بمثابة مساهمة في تقديم هذا الموضوع بين يدي المدير العربي

منشــأة مـا بــين صـناعية وخدميــة ومعتمـداً اســلوب الاسـتبانة المرســل ) 110(ث تضـمنت عينــة البحـ
فــي جمـــع البيانـــات، وكانــت النتيجـــة الرئيســـية التــي توصـــلت اليهـــا الدراســة، عـــدم تجـــاوب وتفاعـــل 
المنشــآت مــع المجتمــع، حيــث ان المشــاركات والإســهامات لا تــزال محــدودة قياســا بالقــدرات الماليــة 

  .تي تمتلكهاوالخبرات الادارية ال

دراسة ميدانية لعينة من المستهلكين والعـاملين والمـديرين  ):1988(دراسة فؤاد حمودي العطار  -
مفــردة، وانحصــرت مشــكلة البحــث بانخفــاض درجــة المســؤولية الاجتماعيــة ) 165(بلــغ مجموعهــا 

نزعـــة لـــدى الاطـــراف المشـــاركة فـــي العمليـــة الانتاجيـــة والتســـويقية، مـــن خـــلال مـــا تميـــزت بـــه مـــن 
  .استهلاكية وتهافت على شراء السلع والخدمات الاستهلاكية بعيدا عن الرشد والعقلانية



 

ويهدف البحث الـى اظهـار المسـؤولية الاجتماعيـة فـي ترشـيد الاسـتهلاك، ومـن ثـم كيفيـة الحـد مـن 
الاستهلاك غير الضروري، معتمدا فرضية رئيسة تدور حـول وجـود علاقـة ايجابيـة بـين المسـؤولية 

جتماعيــــة وترشــــيد الاســــتهلاك، وقــــد توصــــل الباحــــث الــــى عــــدد مــــن الاســــتنتاجات والتوصــــيات الا
الميدانية انحصرت في مجملها على موضوع ترشيد الاستهلاك ودون تناول المسؤولية الاجتماعيـة 

  .كتطبيق عملي للدراسة

  :الدراسات الاجنبية: ثانيا

   ):Teoh & Shiu, 1990(دراسة  -
خصائص واهمية المعلومات المرتبطة بالمسؤولية الاجتماعيـة علـى القـرارات تتناول الدراسة ادراك 

شــركة اسـتثمارية فــي اســتراليا، ونتــائج ) 200(المتخـذة مــن قبــل الشـركة، وقــد شــملت عينـة الدراســة 
الدراسة اشـارت الـى وجـود تـأثير للمعلومـات المتعلقـة بالمسـؤولية الاجتماعيـة فـي القـرارات المتخـذة 

ت المبحوثـــة، مـــع احتمـــال ان تكـــون لهـــذه المعلومـــات تـــاثيرات اخـــرى اذا مـــا تـــم مـــن قبـــل الشـــركا
تحويلها الى شكل كمـي، وان تـرتبط فـي محتواهـا بمـا يخـص عمليـة تحسـين السـلعة او الإجـراءات 

  .التطبيقية لعمل الشركات
  

  ):Trotman & Bradly, 1981(دراسة  -

تــاز بهــا الشــركات والتــي تترافــق مــع تهــدف الدراســة الــى التحقــق مــن بعــض الخصــائص التــي تم 
كشــفها للمعلومــات المتعلقــة بمســؤوليتها الاجتماعيــة، وقــد توصــلت الدراســة الــى ان الشــركات التــي 
ــــر  ــــاز بشــــكل عــــام بحجمهــــا الكبي ــــة، تمت ــــة بالمســــؤولية الاجتماعي ــــديم المعلومــــات المتعلق ــــوم بتق تق

وقعها بالامد الطويل قيـاس بالشـركات وامتلاكها انظمة عالية لقياس الخطر، مع التاكيد على قوة م
التــي تمتنــع عــن كشــف هــذه المعلومــات ، وفضــلا عــن ذلــك فقــد توصــلت هــذه الدراســة الــى وجــود 
علاقــــة موجبــــة مــــا بــــين كبــــر حجــــم الشــــركة ومقــــدار مــــا تقــــوم بــــه مــــن مهــــام تتعلــــق بالمســــؤولية 

شـركة ) 207(سـة شـملت الاجتماعية، والتي تمارسها عبر انشطتها المختلفـة، علمـا بـان عينـة الدرا
  .1978من كبريات الشركات الاسترالية وذلك عام 

  

  ):Holmes, 1976(دراسة  -



 

توضــح الدراســة ان التغيــر المميــز فــي رأي المــديرين والفلســفة المرتبطــة بالمســؤولية الاجتماعيــة،  
ويتوقـع المـديرون ان ) وقـت اجـراء الدراسـة(ظهرت بشكل واضح خلال السـنوات الخمـس الماضـية 

كمــا يعتقــد . كــون هنــاك المزيــد مــن المخرجــات الموجبــة والمرتبطــة بتوطيــد العلاقــة مــع المجتمــعي
وهــو حجــم العينــة النهــائي للــذين شــملهم الاستقصــاء وللمــدة ) 192(جميــع المــديرين والبــالغ عــددهم 

بــأن مكانــة وشــهرة المنشــأة مــن شــأنها أن تعــزز اتجاههــا نحــو معالجــة المشــكلات  1975-1974
يـــة، وان منظمـــات الأعمـــال قـــادرة علـــى تخفيـــف المعانـــاة والمشـــكلات التـــي يعـــاني منهـــا الاجتماع

  .المجتمع بصورة عامة، ولا ريب بأن هذه القدرة غالبا ما ترتبط بالوضع الاقتصادي العام

  ):Van Over& Barone,1975(دراسة  -

لــــذي ينظــــر بــــه تشــــير الدراســــة الــــى ان المــــديرين لا ينظــــرون الــــى أنفســــهم بــــنفس منظــــار الأنــــا ا 
المساهمون لذاتهم، وعليه فان القيم الشخصية والأخلاقيات التي يحملها المـديرون هـي اكثـر تـأثير 
في انجازهم وتحقيق لبرامجهم المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية، ولكن هذين العـاملين يصـبحان اقـل 

كــان هنــاك قصــور فــي  ، او اذا مــاةفاعليــة اذا مــا تــم اعتمــاد ادارة متخصصــة للبــرامج الاجتماعيــ
  .المبالغ المرصدة والوقت المخصص لمعالجة البرامج الاجتماعية التي تهم المنظمة

تشـــير الدراســـة الـــى كـــون المســـؤولية الاجتماعيـــة لـــم تكـــن واضـــحة  ):Steiner,1972(دراســـة  -
ئـة المعالم ومدركة بالشكل الكـافي مـن قبـل المنظمـات، إلا أن مـا طـرأ مـن تغيـرات جوهريـة فـي البي

الاقتصــــادية، القانونيــــة، التكنولوجيــــة، اوجــــب ان تقــــدم المزيــــد مــــن الانشــــطة المتعلقــــة بالمســــؤولية 
الاجتماعية، والتي تعزز من خلالها وجودها واهميتهـا فـي المجتمـع، وقـد توصـلت الدراسـة الـى ان 

  :ذلك يعزى الى سببين رئيسيين هما

لعقــد الاجتمــاعي وانجازهــا للاهــداف عــدت افضــل مؤشــر تعبــر مــن خلالــه عــن مــدى التزامهــا با -
  .التي يسعى اليها المجتمع

النتائج المتحققة وبناء على ما يرغبه المجتمع ستكون بمثابة دلالـة  مميـزة لمـدى مسـاهمتها فـي  -
  .تحقيق المسؤولية الاجتماعية
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  الطريقة والإجراءات

 منهج الدراسة  

 مجتمع الدراسة  

 عينة الدراسـة  

 دراســةأداة ال  

o صدق الأداة  

o ثبات الأداة  

 إجراءات الدراسة  

 تصميم الدراسـة  

 حصائيةالمعالجات الإ  

  



 

  الثالثالفصل 

  الطريقة والإجراءات

فـي تحديـد مجتمـع  البـاحثون تهـاعاتبيتضمن هـذا الفصـل وصـفاً للطريقـة والإجـراءات التـي 
إضــافة إلــى , لأداة وثباتهــاوخطــوات التحقــق مــن صــدق ا, واســتخدام أداة الدراســة, الدراســة وعينتهــا

  .المتبعة في تحليل البيانات حصائيةوصف تصميم الدراسة والطرق الإ

  :منهج الدراسة

نظــراً لملاءمتــه , وهــي الدراســة المســحية, المــنهج الوصــفي بأحــد صــوره البــاحثون اســتخدم
  .أغراض الدراسة

  :مجتمع الدراسة

  .الضفة الغربية عينة من عملاء شركة جوال فيتكون مجتمع الدراسة من 

  :عينة الدراسة

وتـم مـن العمـلاء لـدى شـركة جـوال الفلسـطينية،  ) 100(تكونت عينة الدراسة الحالية من 
تبـــين توزيـــع عينـــة الدراســـة ) 4( )3(, )2(, )1( الجـــداولو , اختيـــارهم بالطريقـــة الطبقيـــة العشـــوائية

  . متغيراتهاحسب 

   )1(الجدول 
  نسالجتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 %النسبة المئوية  التكرار الجنس
  0.58  58 ذكر

  0.42  42  انثى

 0.100  100 المجموع

   



 

  )2(الجدول 
  مكان السكنتوزيع عينة الدراسة حسب متغير 

 %النسبة المئوية التكرار مكان السكن
  0.43  43 مدينة

  0.49  49 قرية

  0.8  8 مخيم

 0.100  100 المجموع

  )3(الجدول 
  المستوى التعليمياسة حسب متغير توزيع عينة الدر 
 %النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

  0.56  56 ثانوي فاقل

  0.35  35 دبلوم

  0.9  9 بكالوريوس

 0.100  100 المجموع

  
   )4(الجدول 

  مجال العملتوزيع عينة الدراسة حسب 
 %النسبة المئوية التكرار مجال العمل

  68  68 خاص

  32  32  عام

 0.100  100 المجموع

  

  :الدراسة ةأدا

 ةوقــام بتطويرهــا لتصــبح أدا, الدراســة ةلخطوات التاليــة مــن أجــل بنــاء أدابــا البــاحثون قــام 
اثـر المسـؤولية  جعـة الأدب السـابق المتعلـق بموضـوعمرابوذلـك , لجمع المعلومات في هذه الدراسـة
  :أجزاء رئيسية هم وتشتمل أداة الدراسة على ثلاثةالاجتماعية على الميزة التنافسية 

 .معلومات ديمغرافية عامة حول المستجيب على الاستبانة يتناولو  :الأول



 

اثر المسؤولية الاجتماعية على الميزة التنافسية لشـركة جـوال مـن وجهـة فقد خصص لقياس :الثاني
 .موضوع الدراسةوقد احتوت أداة الدراسة فقرات كافية تغطي جميع نظر العملاء  

     :يالتال والنحعلى  زان تلك الفقراتأو الذي يحتسب  مقياس ليكرت الخماسي ثونالباحواستخدم 

  مرتفعة جداً   %)100- 80%(

  مرتفعة  %)  79.9- 70%(

  متوسطة  %)69.9- 60%(

  منخفضة  %)59.9- 50%(

 منخفضة جداً     %)     50أقـل من(

  :صدق الأداة

بحيـث , مجال الدراسـةفي  تم عرض أداة الدراسة على مجموعة من المحكمين المختصين
  .أصبح المقياس في صورته النهائية

  : ثبات الأداة

من اجل استخراج معامل الثبات للأداة تم استخدام معادلة كرونباخ ألفا من اجل تحديد الاتساق 
وتشير هذه القيمة أن الأداة تتمتع بدرجة ) للمجال الكلي 0.72(الداخلي لفقرات الاستبانة فبلغت

  .وتفي بأغراض هذه الدراسة  ثبات مناسبة

  : متغيرات الدراسة
  .الجنس، مكان السكن، المستوى التعليمي، مجال العمل: المتغيرات المستقلة

اثر المسؤولية الاجتماعية على الميزة التنافسية لشركة جوال من وجهة نظر : المتغير التابع
  .العملاء

  

  :إجراءات الدراسة

  :لخطوات الآتيةلقد تم إجراء هذه الدراسة وفق ا



 

  .إعداد مقياسي الدراسة بصورتهما النهائية -

 .تحديد أفراد عينة الدراسة -

وتــم , ) 100(حيــث تــم توزيــع , واســترجاعها, بتوزيــع الأداة علــى عينــة الدراســة قــام البــاحثون -
 .وهي التي شكلت عينة الدراسة, ) 100  (استرجاع 

ــــى الحاســــب ومعالجتهــــا إحصــــائيا باســــ - للعلــــوم  حصــــائيةتخدام الرزمــــة الإإدخــــال البيانــــات إل
 .SPSS)(الاجتماعية 

واقتـــراح التوصـــيات , ومقارنتهـــا مـــع الدراســـات الســـابقة, اســـتخراج النتـــائج وتحليلهـــا ومناقشـــتها -
 .المناسبة

  :حصائيةالمعالجات الإ

بعد تفريغ إجابات أفراد العينة جرى ترميزها وإدخال البيانـات باسـتخدام الحاسـوب ثـم تمـت 
ومـن  SPSS)(للعلـوم الاجتماعيـــة  حصـائيةيانات إحصائيا باستخدام برنامج الرزمة الإمعالجة الب

  :المستخدمة حصائيةالمعالجات الإ

إحصـائيًا  البيانـات بتحليـل الدراسـة أهـداف لتحقيق حصائيةالإ الأساليب بعض استخدام تم
الاجتماعيــة  للعلــوم حصــائيةالرزمــة الإ خــلال مــن الآلــي الحاســب باســتخدام لبرنــامج وفقًــا

Statistical Package for Social Sciences SPSS , يالآت والنحوهي على:  

 الديموغرافيـة ضـوء خصائصـهم فـي الدراسـة عينـة خصائص لتحديد المئوية والنسب التكرارات .١
 .بالدراسة يتعلق ما وجميع

رات أداة فقـرة مـن فقـ علـى كـل العينـة اسـتجابات أفـراد متوسـط لحسـاب الحسـابي المتوسـط .٢
  .الدراسة

  .الدراسة أداة ثبات معامل لتحديد ألفا كرونباخ ارتباط معامل .٣ 



 

 دلالـة لتحديـد, T-Test for Independent Samplesلعينتـين مسـتقلتين ) ت(اختبـار  .٤ 
  .ثنائية وفقًا لمتغيرات الدراسة عينة أفراد نظر وجهة بين الفروق

 لتحديد, One Way Analysis of Variance (ANOVA)التباين الأحادي  اختبار تحليل. 5
 .ثنائية من أكثر وفقًا لمتغيرات الدراسة عينة أفراد نظر وجهة بين الفروق دلالة

للكشـف عـن , Scheffe Post Hoc Testاختبـار شـيفيه للمقارنـة البعديـة بـين المتوسـطات . 6
  .ن الأحاديالتباي اختبار تحليلمصدر التباين بعد رفض الفرضيات التي تستخدم 

  



 

  

  

  

  

  الفصل الرابع

  نتائج الدراسة

  نتائج أسئلة الدراسة

  نتائج فرضيات الدراسة



 

  الفصل الرابع

  نتائج الدراسة

اثــر المســؤولية الاجتماعيــة علــى الميــزة التنافســية لشــركة هــدفت هــذه الدراســة التعــرف الــى 
المسـتوى و , الجـنس(اسـة كما هـدفت التعـرف إلـى أثـر متغيـرات الدر , جوال من وجهة نظر العملاء 

اثــر المســؤولية الاجتماعيــة علــى الميــزة التنافســية علــى ) مكــان الســكن، ومجــال العمــلو , التعليمــي
  .لشركة جوال من وجهة نظر العملاء 

وبعـد عمليـة , ومعامـل ثباتهـا, ولتحقيق هدف الدراسة تم إعداد استبانه والتأكـد مـن صـدقها
 حصــائيةلحاســوب ومعالجتهــا إحصــائيا باســتخدام الرزمــة الإتــم ترميزهــا وإدخالهــا ل, جمــع البيانــات

  :وفرضياتها, وفيما يلي نتائج الدراسة تبعاً لتسلسل أسئلتها, SPSS)(للعلوم الاجتماعية 

  :النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة -:أولاً 

  :النتائج المتعلقة بالسؤال الأول. 1

  :على الأولونص السؤال 

  ؟ من وجهة نظر عملاء جوال ية على الميزة التنافسية لشركة جوالاثر المسؤلية الاجتماعما 

  مرتفعة جداً %)    100-80%( 
  مرتفعة%)   79.9-70%(
  متوسطة%)     69.9-60%(
  منخفضة%)     59.9-50%( 
  منخفضة جداً %)      50أقـل من( 

  .هذه النتائج ) 6( الجداولوتبين 



 

  )5(الجدول 
  الاستبانةافات المعيارية والنسب المئوية لفقرات المتوسطات الحسابية والانحر 

 الفقرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

النسبة 
 %المئوية

 درجة

1. 
تتوافق رسالة الشـركة وأهـدافها مـع اهـداف 

  .وقيم المجتمع
3.26  1.52  65.20  

 متوسطة

2. 
تساهم الشركة بالتقليل من مشـكلة البطالـة 

  .بالمجتمع
2.82  1.86  56.40  

 منخفضة

3. 

تقدم الشركة في انجاز المشاريع الأساسية 
للمجتمــع مــن مــدارس وطــرق ومستشــفيات 

  .وبرامج إسكان وغيرها

3.00  1.60  60.00  

 متوسطة

 منخفضة  59.40  1.34  2.97 المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع 

4. 
تهـــــتم الشـــــركة بشـــــكاوى العمـــــلاء والعمـــــل 

  .على حلها بصورة عاجلة
 منخفضة  58.20  0.89  2.91

5. 
وضوح الشروط التي تحدد طبيعـة العلاقـة 

  .مابين الشركة والعملاء
 منخفضة  56.60  0.88  2.83

6. 
تلتزم الشركة بتنفيذ الاتفاقيات التي تبرمها 

  .مع عملائها وبالوقت المناسب
3.71  0.90  74.20  

 عالية

7. 
تهــــتم الشــــركة بإقامــــة علاقــــات طيبــــة مــــع 

  .عملاءها

 عالية  79.20  0.62  3.96

 متوسطة  68.96  0.41  3.45 المسؤولية الاجتماعية تجاه العملاء 

8. 
تتبـــع الشـــركة أســـاليب حديثـــة فـــي تصـــميم 

  .المنتجات بطريقة تكفل تقليل المخلفات
 متوسطة  64.00  0.62  3.20

9. 
تعـــد حمايـــة البيئـــة مـــن أهـــم مرتكـــزات قـــيم 

  .الإدارة وثقافة الشركة بشكل عام
 عالية  78.20  0.53  3.91

الشـــركة مـــع الجهـــات ذات العلاقـــة تســـاهم  .10
  .في المحافظة على نظافة البيئة

 عالية  84.80  0.77  4.24

تســـــتخدم الشـــــركة تقنيـــــات حديثـــــة لتجنـــــب  .11
  .مسببات تلوث التربة والماء والهواء

 عالية  79.80  0.52  3.99

لـــــدى الشـــــركة خطـــــة للطـــــوارئ فـــــي حـــــال  .12
  .حدوث كوارث بيئية

 عالية  70.40  0.94  3.52

 عالية  76.70  0.36  3.84 الاجتماعية تجاه البيئة المسؤولية 



 

 ديتزاتحديد الموقع التنافسي ساعد على  .13
   لةيعدد المنتجات البد

 متوسطة  61.20  0.71  3.06

استغلال الثغرات الموجودة يساعد على  .14
  .في السوق 

 متوسطة  64.60  1.35  3.23

15. 
التصميم عند وصول  إعادةالحاجة الى 

نضج وتعرضه المنتج الى مرحلة ال
  . دةيلهجمات تنافسية شد

 متوسطة  61.80  1.00  3.09

السوق المستهدف  إقناعقدرة على هناك  .16
  .بمحتوى الموقع التنافسي 

 متوسطة  62.60  0.72  3.13

يز على المنفعة ذات الأهمية كالتر يتم  .17
  .من وجهة نظر المستهلك 

 متوسطة  61.80  0.88  3.09

 متوسطة  61.00  1.08  3.05  يزايجب ان يكون المنتج فريدا ومم .18

يجــــب ان تكـــــون تكاليفــــه مقبولـــــة بالنســـــبة  .19
  للعميل وسهل الاستخدام

 متوسطة  65.60  1.19  3.28

اثر الميزة التنافسية من حيث الحصة  
 السوقية

 متوسطة  65.00  0.73  3.25

الاهتمام بالعميل يخلق صورة ذهنية جيدة  .20
  عن الشركة

 متوسطة  61.20  0.71  3.06

21. 
المعارض والندوات للتعريف  إقامة

منتجات الشركة مما يساعد على خلق 
  صورة ايجابية عن الشركة

 عالية جدا  83.80  0.77  4.19

إقامة صندوق لدعم الطالب المحتاج  .22
  يخلق صورة ايجابية عن الشركة

 عالية  77.80  0.83  3.89

عقد دورات تدريبية مجانية للطلبة يعزز  .23
  الصورة الجيدة للشركة

 عالية  76.00  0.60  3.80

رعاية النشاطات الثقافية والاجتماعية  .24
  والرياضية يعزز الصورة الجيدة للشركة

 عالية  79.40  0.85  3.97

تخفيض أسعار المنتجات في المناسبات  .25
  يعزز صورة الشركة

 منخفضة  50.20  1.22  2.51

 متوسطة  60.25  0.48  3.01 اثر الميزة التنافسية من حيث الصورة الذهنية

 عالية 79.80 0.52 3.99 الدرجة الكلية 



 

اثــر المســؤولية الاجتماعيــة علــى الميــزة التنافســية لشــركة جــوال مــن أن )  5 (يتضــح مــن الجــدول 
وبدرجــة )  0.52(، وانحــراف معيــاري )3.99(حصــل علــى متوســط حســابي  وجهــة نظــر العمــلاء 

  %).79.8(استجابة كبيرة وبنسبة مؤوية 

   :لقة بفرضيات الدراسةالنتائج المتع :ثانياً 

ــىا ــة بالفرضــية الأول ــائج المتعلق ــد مســتوى : لنت ــة إحصــائية عن ــروق ذات دلال ــاك ف لا يوجــد هن
ـــة  ـــة لا )  α=0.05(الدلال ـــراد العين ـــديرات أف ـــي  تق ـــر ف ـــزة المســـؤوليث ـــى المي ـــة عل ة الاجتماعي

  .لمتغير الجنستعزى  التنافسية لشركة جوال

 Independent T-Testلمجمـوعتين مسـتقلتين " ت"ار اختبـ الباحثون استخدمولفحص الفرضية 
  .تبين ذلك) 6(ونتائج الجدول 

  )6(الجدول 

اثـر المسـؤولية الاجتماعيـة لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق فـي  " ت"نتائج اختبار 
  الجنستبعا لمتغير  على الميزة التنافسية لشركة جوال من وجهة نظر العملاء 

 المجال
  42=اثان 58=ذكور 

 قيمة ت
مستوى 
 الانحراف المتوسط الانحراف المتوسط الدلالة

 0.438 -779.- 0.46  3.4678 0.43  3.3968 الدرجة الكلية 

ــــة ) 6(يتضــــح مــــن الجــــدول  ــــة  إحصــــائيةعــــدم وجــــود فــــروق ذات دلال ــــد مســــتوى الدلال عن
)α=0.05 ( ة التنافسـية لشـركة جـوال اثر المسؤولية الاجتماعية علـى الميـز في تقديرات أفراد العينة

  .الجنستعزى لمتغير  من وجهة نظر العملاء 

  :الثانيةالنتائج المتعلقة بالفرضية . 2

لا يوجـــد هنـــاك فـــروق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى الدلالـــة : ونصـــت الفرضـــية علـــى
)α=0.05  ( ركة ثر المسؤلية الاجتماعية على الميـزة التنافسـية لشـفي  تقديرات أفراد العينة لا

  .مكان السكنتعزى لمتغير  جوال



 

 One-Way(اختبــــار تحليــــل التبــــاين الأحــــادي  البــــاحثون ولفحــــص هــــذه الفرضــــية اســــتخدم
ANOVA( ,و  تائج الجدولون) تبين ذلك) 7.  

  )7(الجدول 
اثر المسؤولية الاجتماعية على الميزة التنافسية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية 

 مكان السكنوفق متغير وجهة نظر العملاء لشركة جوال من 

 مصدر التباين
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 Fقيمة  المربعات

مستوى 
 الدلالة

  0.697  0.141  2  0.282 بين المجموعات
  

0.501  
  

 0.203 97 19.666 خلال المجموعات
  99 19.949 المجموع

  ) =0.05(دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة * 

ــــة ) 7(يتضــــح مــــن الجــــدول  ــــة  إحصــــائيةعــــدم وجــــود فــــروق ذات دلال ــــد مســــتوى الدلال عن
)α=0.05 ( ل اثر المسؤلية الاجتماعية علـى الميـزة التنافسـية لشـركة جـواالعينة  أفرادفي تقديرات 

  مكان السكنتعزى لمتغير 

  :الثالثةالنتائج المتعلقة بالفرضية . 3

وق ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى الدلالـــة لا يوجـــد هنـــاك فـــر : ونصـــت الفرضـــية علـــى
)α=0.05 ( تعــزى لمتغيــر  اثــر المســؤلية الاجتماعيــة علــى الميــزة التنافســية لشــركة جــوالفــي

  .المستوى التعليمي

 One-Way(اختبــــار تحليــــل التبــــاين الأحــــادي  البــــاحثون اســــتخدمولفحــــص هــــذه الفرضــــية 
ANOVA( ,تائج الجدولون  )تبين ذلك ) 8.  

  

  

  ) 8(الجدول 



 

اثر المسؤولية لفحص دلالة الفروق في درجة تطبيق  ,نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي
  المستوى التعليميوفق متغير  ,الاجتماعية على الميزة التنافسية لشركة جوال من وجهة نظر العملاء 

مجموع  مصدر التباين
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
مستوى  Fقيمة  المربعات

 الدلالة
  0.218  0.044  1  0.044 بين المجموعات

  
0.642  

  
خــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــلال 

 المجموعات
19.905 98 0.203 

  99 19.949 المجموع

  ) =0.05(دالة إحصائياً عند مستوى الدلالة * 

) α=0.05(عند مستوى الدلالة  إحصائيةعدم وجود فروق ذات دلالة ) 8(يتضح من الجدول 
تعزى لمتغير  لية الاجتماعية على الميزة التنافسية لشركة جوالثر المسؤ العينة لا أفرادفي تقديرات 

  المستوى التعليمي

  :الرابعةالنتائج المتعلقة بالفرضية . 3

لا يوجـد هنـاك فـروق ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى الدلالـة : علـى الثانيـةونصت الفرضـية 
)α=0.05 ( تعــزى لمتغيــر  جــوال اثــر المســؤلية الاجتماعيــة علــى الميــزة التنافســية لشــركةفــي

  مجال العمل

 Independent T-Testلمجمـوعتين مسـتقلتين " ت"اختبـار  الباحثون استخدمولفحص الفرضية 
  .تبين ذلك) 9(ونتائج الجدول 



 

  )9(الجدول 

اثـر المسـؤولية الاجتماعيـة لمجموعتين مستقلتين لفحص دلالة الفروق فـي  " ت"نتائج اختبار 
  مجال العملتبعا لمتغير  ة جوال من وجهة نظر العملاء على الميزة التنافسية لشرك

 المجال
 عام  خاص 

 قيمة ت
مستوى 
 الانحراف المتوسط الانحراف المتوسط الدلالة

 0.312 1.016 0.44  3.4514 0.46  3.2833 الدرجة الكلية 

ــــة ) 9(يتضــــح مــــن الجــــدول  ــــة  إحصــــائيةعــــدم وجــــود فــــروق ذات دلال ــــد مســــتوى الدلال عن
)α=0.05 ( اثر المسؤولية الاجتماعية علـى الميـزة التنافسـية لشـركة جـوال في تقديرات أفراد العينة

  .مجال العملتعزى لمتغير  من وجهة نظر العملاء 



 

  

  

  

  

  

  

  الفصل الخامس

  مناقشة النتائج والتوصيات



 

  الفصل الخامس

  مناقشة النتائج

يهــا الدراســة بالإضــافة الــى تقــديم عرضــا لمناقشــة أهــم النتــائج التـي توصــلت إليتضـمن هــذا الفصــل 
لقـد أجريـت  .مجموعة من التوصيات التي خرج بها البـاحثون علـى ضـوء نتـائج الدراسـة ومناقشـتها

بجمــع بيانــات عــن  البــاحثون قــام عمــلاء شــركة جــوال الفلســطينية حيــث  الدراســة علــى عينــة مــن 
المســؤولية الاجتماعيــة علــى  عينــة الدراســة مــن حيــث المعلومــات الديمغرافيــة وبالإضــافة قيــاس اثــر

بتوزيـع الأداة علـى عينـة  قـام البـاحثونالميزة التنافسية لشـركة جـوال مـن وجهـة نظـر العمـلاء  وقـد 
وهــي التــي شــكلت عينــة , )100(وتــم اســترجاع , ) 100(حيــث تــم توزيــع , واســترجاعها, الدراســة
 حصــائيةاســتخدام الرزمــة الإإدخــال البيانــات إلــى الحاســب ومعالجتهــا إحصــائيا بوقــد تــم  .الدراســة

  : حيث تم تفسيرها كما فيما يلياستخراج النتائج وتحليلها وبعد  .SPSS)(للعلوم الاجتماعية 

اثـر المسـؤلية الاجتماعيـة علـى مـا  علـىوقѧد نѧص  النتائج المتعلقѧة بالسѧؤال الأولمناقشة 
  ؟ من وجهة نظر عملاء جوال الميزة التنافسية لشركة جوال

ائج الدراسة انخفاض بعد المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع من وجهة نظر عينـة ويلاحظ من نت
الدراســة ولعــل هــذه النتيجــة يمكــن تفســيرها مــن خــلال أن شــركة جــوال لا تقــوم بعــرض النشــاطات 

التـــي تســـعى الـــى تحقيقهـــا مـــن خـــلال بيـــان اهتمـــام الشـــركة بالبطالـــة ومشـــاركتها ببنـــاء  والأهـــداف
وغيرهــــا ممــــا يقــــوي الشــــعور لــــدى العمــــلاء بالاهتمــــام  المستشــــفياتة مثــــل المؤسســــات الاجتماعيــــ

مسـؤولية (تبـين مـن خـلال التحليـل للبنـد الاول للاسـتبانة وهـو. المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع
حيـــث كانـــت  النتـــائج فـــي  المبـــدأوجـــود نظـــرة ايجابيـــة لتبنـــي الشـــركة لهـــذا )المجتمـــع  تجـــاهالشـــركة 

ويلاحـظ مـن نتـائج الدراسـة توسـط  . بر هذه النقطة ميـزة اولـى بالنسـبة للشـركةمعظمها ايجابية وتعت
بعد اثر الميزة التنافسية من حيث الحصة السوقية من وجهة نظر عينة الدراسة ولعل هـذه النتيجـة 
يمكن تفسيرها من خلال أن شـركة جـوال لا تقـوم بتخفـيض أسـعار المنتجـات فـي المناسـبات يعـزز 

   .ئيةالبي صورة الشركة

وجــود نظــرة )مســؤولية الشــركة تجــاة المجتمــع (تبــين مــن خــلال التحليــل للبنــد الاول للاســتبانة وهــو
ايجابية لتبني الشركة لهذا المبدا حيث كانت  النتائج في معظمها ايجابية وتعتبر هذه النقطـة ميـزة 

  .اولى بالنسبة للشركة



 

) ؤولية الاجتماعيــة للشــركة تجــاة العمــلاءالمســ(تبــين مــن التحليــل للبنــد الثــاني مــن الاســتبانة وهــو 
وجود اراء ومناحي ايجابية تدعم الشـركة فـي الاسـتمرار بهـذا الاداء فـي خدمـة الزبـائن لـذلك تعتبـر 

 .هذه النقطة ايضا ميزة بالنسبة للشركة 

وجـود العديـد )مسـؤولية الشـركة تجـاة البيئـة(تبين من خـلال التحليـل للبنـد الثالـث مـن الاسـتبانة وهـو
ن الاراء التي تعـارض وجـود اهتمـام كبيـر مـن الشـركة تجـاه البيئـة لـذلك تعتبـر هـذه النقطـة نقطـة م

ضعف بالنسبة للشركة يجب التركيز عليها وزيادة الاهتمام بها  لكي تكتمـل الصـورة الايجابيـة لهـا 
 .في ذهن ابناء المجتمع الذي تعمل فية

) اثـر الميـزة التنافسـية مـن حيـث الحصـة السـوقية(وتبن من خلال التحليل للبند الرابـع للاسـتبانة وهـ
ان الشــركة تمتلــك قطــاع كبيــر مــن المســتهلكين  مقتنعــين بــان الشــركة تمتلــك ميــزة تنافســية وحصــة 
ســوقية اكبــر علــى غــرار الشــركات  الاخــرى فــي الســوق وتعبــر هــذة نقطــة ايجابيــة بالنســبة للشــركة 

 .ايضا

اثـــر الميـــزة التنافســـية مـــن حيـــث (خيـــر للاســـتبانة وهـــوتبـــين مـــن خـــلال التحليـــل للبنـــد الخـــامس والا
الشــركة تمتلــك ســمعة طيبــة وصــورة ذهنيــة  نارائهــم بايجابيــة وا  اان الافــراد ابــدو )الصــورة الذهنيــة 

 .جيدة لها في السوق الفلسطيني

يتضــح مــن نتــائج الدراســة أن اثــر المســؤولية الاجتماعيــة علــى الميــزة التنافســية لشــركة جــوال مــن 
  .ر العملاء  حصل على بدرجة استجابة كبيرة وجهة نظ

حيث تبين من خلال نتائج فحص  النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسةب اما فيما يتعلق 
)  α=0.05(لا يوجد هناك فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  هذه الفرضيات بانه

لميزة التنافسية لشركة جوال تعزى ة الاجتماعية على االمسؤوليفي  تقديرات أفراد العينة لاثر 
  ).مجال العمل، الجنس، مكان السكن، المستوى التعليمي(لمتغيرات 

وتعتبر هذه النتيجة منطقيـة حيـث أن متغيـرات الدراسـة وهـي المتغيـرات التـي تناولتهـا الدراسـة مثـل 
ؤثر فــي الجــنس ومكــان الســكن ، والمســتوى التعليمــي، ومجــال العمــل لــم تعمــل كمــؤثرات خارجيــة تــ

وجهــات نظــر العمــلاء لــدى شــركة جــوال، فهــي لــم تحيــز الاســتجابة وانمــا كانــت الاســتجابة عامــة 
وبغض النظر عن خلفية العميل النوعية من حيث نوعه الاجتماعي او من خلال مستوى العلمي، 

  . او من خلال مكان سكنه او مجال عمله



 

ة ونقـــاط الضـــعف التـــي تمتلكهـــا الشـــركة تبـــين مـــن خـــلال التحليـــل للاســـتبانة العديـــد مـــن نقـــاط القـــو 
  :وسوف نبين ذلك من خلال تقييم التحليل للاستبانة والذي جاء على النحو الاتي 

وجود نظـرة )مسؤولية الشركة تجاة المجتمع (تبين من خلال التحليل للبند الاول للاستبانة وهو )1
يجابية وتعتبر هذه النقطة ميـزة ايجابية لتبني الشركة لهذا المبدا حيث كانت  النتائج في معظمها ا

  .اولى بالنسبة للشركة

) المسؤولية الاجتماعية للشركة تجـاة العمـلاء(تبين من التحليل للبند الثاني من الاستبانة وهو  )2
وجود اراء ومناحي ايجابية تدعم الشركة فـي الاسـتمرار بهـذا الاداء فـي خدمـة الزبـائن لـذلك تعتبـر 

 .ة للشركة هذه النقطة ايضا ميزة بالنسب

وجــود )مســؤولية الشــركة تجــاة البيئــة(تبــين مــن خــلال التحليــل للبنــد الثالــث مــن الاســتبانة وهــو )3
العديد من الاراء التي تعارض وجود اهتمام كبير مـن الشـركة تجـاه البيئـة لـذلك تعتبـر هـذه النقطـة 

ـــادة الاهتمـــام بهـــا  لكـــي تكتمـــل  الصـــورة نقطـــة ضـــعف بالنســـبة للشـــركة يجـــب التركيـــز عليهـــا وزي
 .الايجابية لها في ذهن ابناء المجتمع الذي تعمل فية

اثـــر الميـــزة التنافســـية مـــن حيـــث الحصـــة (تـــبن مـــن خـــلال التحليـــل للبنـــد الرابـــع للاســـتبانة وهـــو )4
ان الشركة تمتلك قطاع كبير مـن المسـتهلكين  مقتنعـين بـان الشـركة تمتلـك ميـزة تنافسـية ) السوقية

ات  الا خـرى فـي السـوق وتعبـر هـذة نقطـة ايجابيـة بالنسـبة وحصة سوقية اكبـر علـى غـرار الشـرك
 .للشركة ايضا

اثـر الميـزة التنافسـية مـن حيـث (تبين مـن خـلال التحليـل للبنـد الخـامس والاخيـر للاسـتبانة وهـو )5
الشــركة تمتلــك ســمعة طيبــة وصــورة ذهنيــة  نارائهــم بايجابيــة وا  اان الافــراد ابــدو )الصــورة الذهنيــة 

 .الفلسطينيجيدة لها في السوق 

 

  

  



 

  :التوصيات
ان تعمل الشركة على زيادة الاهتمام بالبيئة من خـلال اسـتخدام وسـائل الاتصـال التـي تجنـب   .1

  .البيئة المخاطر المحتملة مستقبلا من خلال الوسائل الحديثة والتكنولوجية المتطورة

  .ةلانتاجياالعمل على تطوير كفاءة العاملين باستمرار لزيادة الكفاءة وتحسين  .2

فرصـه الاهتمـام كالزبـائن السـابقين لتبقـى  االاهتمام اكثر بالزبائن الجـدد للشـركة والـذين لـم ينـالو  .3

  الصورة الذهنية للشركة في أذهان عملائها لتزداد ثقة وولاء

التوجيــه المســتمر للزبــائن نحــو أفضــل الطــرق التــي مــن خلالهــا يــتم التعامــل مــع الشــركة لتجنــب .4

  مشاكلالوقوع في ال

ان تغلــب الشـــركة المصـــلحة العامـــه علـــى حســـاب المصـــالح الخاصـــة لكـــي نحـــافظ علـــى كيـــان  .5

  .مجتمع مترابط ومتطور كما عهدناه 
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