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   : مݏݵص

 الماديـة مواردɸـا باسـتخدام واسـتمرارɸاࢫمـنࢫخـلالࢫشـدةࢫالمنافسـة،ࢫوكـذلكࢫنجاحɺـاࢫلاࢫيتـأȖىࢫإلا المؤسسـات بقـاء أصـبح

خـلالࢫ مـن متطلبـاتࢫجـودةࢫاݍݵـدمات ࢭـʏ أثرɸـا وقيـاس دراسـةࢫالعلاقـةࢫبـ؈نࢫالمسـؤوليةࢫטجتاعيـة ɸـذاࢫالبحـث وȘʈنـاول  ، والȎشـرʈة

 .)والتعاطف اݍݨوانبࢫالماديةࢫالملموسة، טعتمادية، טستجابة، כمان،( טȊعاد

 المسـؤوليةࢫטجتاعيـةࢫوأȊعـادࢫتفعيـلࢫمتطلبـات تطبيـق بـ؈ن احصـائية علاقـة وجـود أɸمɺـا، مـن نتـائج عـدة الدراسـة أظɺـرت

ݰت كما .ݍݨودةࢫاݍݵدمات مرتفع مستوى  تمتلك المؤسسة وأن للمؤسسة، جودةࢫاݍݵدمات  دور  ࢭʏ تفاوت بأنࢫɸناك الدراسة أوܷ

 Ȋشـɢلࢫأك؄ـف Ȗسـاɸم المسـؤوليةࢫטجتاعيـة أن حيـث للمؤسسـة، تفعيـلࢫمتطلبـاتࢫجـودةࢫاݍݵـدمات ࢭـʏ المسـؤوليةࢫטجتاعيـة تطبيـق

  .للمؤسسة טستجابةࢫوكذلكࢫالقدرةࢫعڴʄࢫטعتماديةࢫمنࢫاجلࢫتطوʈرࢫوتحقيقࢫجودةࢫاݍݵدمات ࢭʏ ךخرʈن المɢون؈ن من

 .جودةࢫاݍݵدمات טمان، טعتمادية، טستجابة، المسؤوليةࢫטجتاعية، : المفتاحية الɢلمات

  M14؛ࢫࢫJEL :M15تصɴيفࡧ

Abstract:  

The organization's existence and its success could be achieved unless through the intensity of competition, as 

well as, can be achieved only through the use of their booth material and human resources. This research examines 

the relationship between social responsibility and measuring their impact on service quality requirements through 

dimensions (security, response, reliability, concrete material aspects, empathy). 

The study showed several results, the most important is a statistical relationship between the application of 

social responsibility and the dimensions of activating the requirements of the quality of services for the organization; 

and the organization has a high level of quality of services. The study also showed that there is a disparity in the role 

of applying social responsibility in activating the requirements of the quality of services of the organization, since 

social responsibility contributes more than the other two components to the response as well as the ability to be 

reliable in order to develop and achieve the quality of services of the organization. 

Keywords: social responsibility; response; reliability; security; quality of services.  

Jel Classification Codes: M15 ; M14. 
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  : مقدمة.1

النظرةࢫࢭʏࢫمجالࢫإدارةࢫטعمالࢫفأصـبحࢫɸـدفɺاࢫ Ȗغ؈فت الرȋح،ࢫولكن الɺدفࢫالرئʋؠۜܣࢫلأيࢫمنظمةࢫɸوࢫȖعظيم ࢭʏࢫالسابقɠانࢫ

 مـن أصـبح البعيـد بـالأمس مقبـولا ɠاـن ومـا Ȗغ؈ـف Ȗعʋشـھ الـذي الـزمن لأن ، ɸـوࢫالبقـاءࢫوטسـتمرارʈةࢫࢭـʏࢫظـلࢫالمنافسـةࢫالشـديدة

 جيـدا تنȘبـھ أن يجـب نفسـھ الوقـت ࢭـʏ ولكـن أرȋاحɺـا، مـن ترفـع أن المنظمـات ɸـذه حـق مـن أنـھ عڴـʄ متفـق فالɢـل اليـوم، الممنوعـات

ʄأثر عڴ ʄاࢫعڴɺشط الذي المجتمع أفعالɴيـة تضـع أن يجـب فيھ،ࢫوأك؆ف تɸا ضـمن ومصـݏݰةࢫالمجتمـع رفاɺـدافɸـذا،ࢫכساسـية أɸمـا و 

حقيقــةࢫنظرʈــةࢫوميدانيــةࢫاثȎتْڈــاࢫتنظ؈ــفࢫطوʈــلࢫفالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫ כعمــال، لمنظمــات טجتماعيــة المســؤولية" أصــبحࢫʇعــرف

اسȘسـقىࢫاصـولھࢫمـنࢫواقـعࢫȖشـابكࢫטدوارࢫטقتصـاديةࢫوالثقافيـةࢫوטدارʈـةࢫوטجتماعيـةࢫللمنظمـة،ࢫاذࢫفرضـتࢫمقارȋـةࢫالمسـؤوليةࢫ

طࢫفأصــبحࢫيفاضــلࢫبئڈــاࢫلــʋسࢫفقـــ טجتماعيــةࢫللمنظمــةࢫنفســɺاࢫࢭــʏࢫمحــيطࢫالعلاقــاتࢫوالȘســـي؈فࢫטداريࢫوטقتصــاديࢫللمنظمــات،

  .العالية اݍݨودة ذات المنتجات يختار وإنما السابق ࢭʏ عليھ ɠان كما عڴʄࢫأساسࢫالسعر

تتم؈ـقࢫ حيـث الصناعية، السلع من أك؄ف Ȋشɢل الȎشرʈة الطاقات عڴȖ ʄعتمد فإٰڈا ملموسة غ؈ف ɲشاط أوجھ اݍݵدمات وɠون 

 تقديم عڴʄ تحرص الۘܣ دورࢫלدارة متجاɲسة،ࢫوʈأȖي وغ؈ف ومتباينة للتخزʈن قابلة وغ؈ف منفصلة وغ؈ف ملموسة غ؈ف بأٰڈا اݍݵدمات

أوجـبࢫأنࢫتɢـونࢫɸنـاكࢫإدارةࢫمسـؤولةࢫتقـومࢫبمتاȊعـةࢫالتغ؈ـفاتࢫالداخليـةࢫواݍݵارجيـةࢫوإجـراءࢫ مـا وɸـذا عاليـة، جـودة ذات خـدمات

 .اݍݨودة عڴʄ واݍݰصول  خدماٮڈا ࢭʏ المستمر التحس؈ن أجل من الدراساتࢫاللازمةࢫومنھࢫالتغ؈فࢫالمناسب

  :إشɢاليةࡧالبحث 1.1

ثـورةࢫ ظـل ࢭـʏ ابتɢارɸـا تـم الۘـܣ الفعالـةࢫلتحقيـقࢫجـودةࢫاݍݵـدمات الـنظم أɸـم مـن טجتماعيـة آلیـةࢫالمسـؤولية أصـبحت

 الۘـܣ مـورداࢫاسـ؅فاتیجیا تمثـل باعتبارɸـا المفیـدة المعلومـات تـوف؈ف ࢭـʏ وأɸمیْڈـا ݍݵصوصـیْڈا وטتصـالات المعلومـات نظـم تكنولوجیـا

 والتنمیـة الٔڈـوض عملیـة ࢭـʏ وفعـالا مɺمـا دورا تلعـب جـودةࢫاݍݵـدماتࢫأصـبحت وان لاسـیما ، وتنمیْڈـا بتطوмرɸـا טɸتمـام تزایـد

  : ךȖي الرئпؠۜܣ الȘساؤل  عڴʄ לجابة خلال من الدراسة مشɢلة صیاغة ɸذهࢫالدراسة ࢭʏ نحاول  سبق، مما وانطلاقا טقتصادیة،

  טجتماعيةࡧࡩʏࡧتفعيلࡧوتطوʈرࡧمتطلباتࡧجودةࡧاݍݵدمات؟إڲʄࡧأيࡧمدىࡧيمكنࡧأنࡧȖساɸمࡧالمسؤوليةࡧ

  :منࢫخلالࢫɸذهࢫטشɢاليةࢫالرئʋسيةࢫيمكنࢫتجزئْڈاࢫإڲʄࢫأسئلةࢫفرعية :أسئلةࡧالبحثࡧ2.1

 عادࢫالمسؤوليةࢫטجتماعية؟Ȋࢫأʏماࢫطبيعةࢫالمسؤوليةࢫטجتماعية؟ࢫوماࢫۂ. 

 سࢫجودةࢫاݍݵدمات؟ʋمࢫمقايɸࢫأʏعۚܣࢫبجودةࢫاݍݵدمات؟ࢫوماࢫۂɲماذاࢫ. 

 سبةࢫلمتطلباتࢫجودةࢫاݍݵدمات؟ماࢫɴميةࢫتطبيقࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫبالɸوࢫدورࢫوأɸ. 

  :فرضياتࡧالبحث 3.1

 سـية الفرضـیةпالرئ ʄمم؈ـق دور  وإعطـاء المسـؤوليةࢫטجتماعيـة تطبيـق بتـوف؈ف جـودةࢫاݍݵـدمات متطلبـات تتحقـق : כوڲـ 

 . العلیا לدرات قبل من واɸتمام

 سية الفرضیةпة دلالة ذو ارتباط علاقة توجد : الثانیة الرئмمتطلبات وتحقیق المسؤوليةࢫטجتماعية ب؈نࢫتطبيق معنو 

 : ךتیة الفرعیة الفرضیات الرئпسية الفرضیة ɸذه من وتتفرع،ࢫجودةࢫاݍݵدمات

 ة دلالة ذو ارتباط علاقة توجدмاݍݵدمات جودة متطلبات وتحقیق البعدࢫטقتصاديࢫللمسؤوليةࢫטجتماعية ب؈ن معنو. 

 ة دلالة ذو ارتباط علاقة توجدмࢫللمسؤوليةࢫטجتماعية ب؈ن معنوʏاݍݵدمات جودة متطلبات وتحقیق البعدࢫכخلاࢮ. 

 ة دلالة ذو ارتباط علاقة توجدмيࢫللمسؤوليةࢫטجتماعية ب؈ن معنوɲساɲاݍݵدمات جودة متطلبات وتحقیق البعدࢫט. 

 ة دلالة ذو ارتباط علاقة توجدмيࢫ ب؈ن معنوɲاݍݵدمات جودة متطلبات وتحقیق للمسؤوليةࢫטجتماعيةالبعدࢫالقانو. 
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 سية الفرضیةпة دلالة ذو تأث؈ف علاقة توجد : الثالثة الرئмمتطلبات وتحقیق تطبيقࢫالمسؤوليةࢫטجتماعية ب؈ن معنو 

 : ךتیة الفرعیة الفرضیات الرئпسية الفرضیة ɸذه من وتتفرع،ࢫاݍݵدمات جودة

 للمسؤوليةࢫטجتماعية إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث؈ف یوجد ʏ؛تحس؈نࢫטمانࢫࢭ  

 ࢫتحقيقࢫטستجابة للمسؤوليةࢫטجتماعية إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث؈ف یوجدʏ؛ࢭ 

 ࢫטعتمادية للمسؤوليةࢫטجتماعية إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث؈ف یوجدʄࢫالقدرةࢫعڴʏ؛ࢭ 

 يلࢫاݍݨوانبࢫالماديةࢫالملموسةࢫטجتماعيةللمسؤوليةࢫ إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث؈ف یوجدɺسȖࢫʏ؛ࢭ  

 ࢫالعنايةࢫمنࢫجانبࢫالتعاطفʏيوجدࢫتأث؈فࢫمعنويࢫذوࢫدلالةࢫاحصائيةࢫللمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫࢭ.  

  البحث أЋداف.4.1

  ࢫمستوىࢫممارسةࢫالمࢫال؅فك؈قʄا؛عڴɸعادȊسؤوليةࢫטجتماعيةࢫوأبرزࢫأ  

 ࢫمـــــدىࢫتطبيـــــقࢫالمســـــؤوليةࢫטجتماعيـــــةࢫʄتمـــــامࢫعڴـــــɸࢫالمؤسســـــةࢫمحـــــلࢫטʏـــــاࢫࢭـــــɸعادȊومتطلبـــــاتࢫتحقيـــــقࢫجـــــودةࢫاݍݵـــــدماتࢫبأ

 ؛الدراسة

 التعرف ʄعاد عڴȊטجتماعية المسؤولية مع توافقا כك؆ف כ. 

مجالࢫأك؆ـفࢫدقـة،ࢫمـدىࢫتوافقـھࢫمـعࢫتطبيـقࢫالمسـؤوليةࢫטجتماعيـةࢫمـنࢫجɺـةࢫ خلال من أЋميْڈا الدراسة تتجڴʄ : أɸميةࡧالبحث. 5.1

مــدىࢫتوافــقࢫتطبيــقࢫالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫࢭــʏࢫعڴــʄࢫݨيــةࢫالدراســاتࢫالنظرʈــة،ࢫومــنࢫجɺــةࢫتحقيــقࢫכɸــدافࢫالۘــܣࢫتؤشــرࢫݤتحديــدࢫمن

  .أȊعادࢫجودةࢫاݍݵدمات،ࢫومنࢫثمࢫتقديمࢫالتوصيات

جمــــعࢫالمعلومـــاتࢫحـــولࢫموضـــوعࢫالدراســـةࢫلݏݵــــروجࢫتـــمࢫعڴـــʄࢫالمــــنݤݮࢫالوصـــفيࢫالتحليڴـــʏ،ࢫحيـــثࢫࢫتـــمࢫטعتمـــاد: البحـــثمنݤݨيـــةࡧ.6.1

ࢫمنݤݮࢫدراسةࢫحالةࢫࢭـʏࢫاݍݨانـبࢫالتطبيقـي،ࢫعڴـʄࢫمؤسسـةتمࢫטعتمادࢫبɴتائجࢫعنࢫלشɢاليةࢫالعلميةࢫالمدروسةࢫࢭʏࢫاݍݨانبࢫالنظري،ࢫ

 .)SPSS(برنامجࢫטحصاǿيࢫالرʈاعۜܣࢫࢫوتحليلࢫالنتائجࢫباستخدامࢫمؤسسةࢫموȋيلʋس

  :المسؤوليةࡧטجتماعية .2

مســـؤوليةࢫالمنظمـــاتࢫقـــدࢫتطـــورتࢫتارʈخيـــاࢫتحـــتࢫتـــأث؈فࢫالضـــغوطاتࢫטجتماعيـــةࢫوالبيȁيـــةࢫوטصـــلاحاتࢫالȘشـــرʉعيةࢫالۘـــܣࢫࢫإن

فرضـتࢫترابطــاࢫوثيقـاࢫبــ؈نࢫالممارســاتࢫالمسـؤولةࢫاجتماعيــاࢫوȋيȁيــاࢫامـامࢫبقــاءࢫواسـتمرارʈةࢫالمنظمــةࢫممــاࢫجعـلࢫالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫ

  .حقيقةࢫنظرʈةࢫوميدانية

  :טجتماعيةࡧمفɺومࡧالمسؤوليةࡧ1.2

  :Ȗعددتࢫالتعارʈفࢫللمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫوسɴستعرضࢫأɸمɺا

 بالمسـاɸمةࢫࢭـʏ כخ؈ـفة ɸـذه ال؅ـقام أٰڈـا عڴـʄ للمؤسسـة טجتماعيـة المسـؤولية: "والتنميـة טقتصـادي التعـاون  منظمـة Ȗعـرف

 إڲـɸ ʄـادف ( عـامࢫ Ȋشـɢل المجتمـع و المحڴـʏ والمجتمـع وعـائلاٮڈم العمـال مـع العمـلو   البʋئـة عڴـʄ اݍݰفـاظ ،مـع טقتصـادية التنميـة

  .  (Summit, 2002, p. 05) )כطراف ɸذه ݍݨميع اݍݰياة جودة تحس؈ن

 Ȗعت؄ـف כك؄ـفࢫمٔڈـا טجتماعيـة اݍݨماعـة أو כسـرة أن يقـرر  الـذي טجتمـاڤʏ المعيـار بأٰڈـا Ȗعـرف טصـطلاحية الناحيـة مـن أمـا

 سـلوك أي כعضـاء مـنࢫ مجموعـة أو العضـو ارتكـب إذا טعتبـار ࢭـʏ اݍݨماعـة ɸـذه وضـع مـن بـد ولا أعضـا٬ڈا سـلوك عـن مسـؤولة

ʏ63،ࢫصفحةࢫࢫ2006غيث،ࢫ(     انحراࢭ( .  



  –دراسةࢫميدانيةࢫمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫࢫ-دورࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫࢭʏࢫتفعيلࢫوتطوʈرࢫجودةࢫاݍݵدمات
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 כɸـداف تحقيـق إڲـʄ للوصـول  المنظمـة تتخـذɸا الۘـܣ وכفعـال القـرارات بمجموعـة" טجتماعيـةࢫ وȖعـرفࢫأيضـاࢫالمسـؤولية

إڲـʄࢫ والسـاعية المنظمـة لإدارة المباشـرة טقتصـادية المنـافع مـن جـزءا ࢭـʏࢫٰڈايـةࢫכمـر تمثـل الۘـܣ  ࢭـʏࢫالمجتمـع السـائدة القـيمو  المرغوȋـة

  .)27،ࢫصفحةࢫࢫ2001البكري،ࢫ(   إس؅فاتيجيْڈا من كجزء تحقيقɺا

 بالعمليـة لـʋس כمـر حقيقـة ࢭـʏ المؤسسـة ࢭـʏ للمسـؤوليةࢫטجتماعيـة متɢامـل Ȗܨـݵيص إڲـʄ الوصـول  أن إڲـʄࢫBernan وʉشـ؈فࢫ

 تتعـدد الـدين المصـاݍݳ أܵـݰاب مـن كب؈ـف عـدد وجـود ࢭـʏ يتمثـل أمـرʈنࢫכول  إڲـʄ כسـاس ࢭـɸ ʏـذا يرجـع  جـدا معقـدة إٰڈـا السـɺلة،بل

 حـول  تصـورɸم مـدى و المؤسسـات ɸـذه مـن المجتمـع يتوقعـھ مـا بـ؈ن فجـوة وجـودࢫ والثـاɲي أحيانـا، وتنـاقض بـل تبـاينjو أɸـدافɺم

   .)49-48،ࢫالصفحاتࢫࢫ2015الغالۗܣࢫوࢫالعامري،ࢫ(  للمجتمع مؤسساٮڈم تقدمھ ما إمɢانيات

 טقتصـاديةࢫالمسـتدامة، بالتنميـة לسـɺام عڴـʄ الشـركة Ȗعɺـد" :أٰڈـا عڴـʄ טجتماعيـة المسـؤولية الـدوڲʏ البنـك وعـرف

 الشـركة عڴـʄ بالفائـدة بأسـلوبࢫʇعـود اݍݰيـاة جـودة تحسـ؈ن أجـل مـن طـوڤȊ ،ʏشɢل المحڴʏ والمجتمع وممثلٕڈا العامل؈ن مع والتعامل

   .  (Anto & Astuti, 2008, p. 19)  والتنمية

قيــــامࢫالمنظمــــاتࢫبوضــــعࢫال؄ــــفامجࢫوכɲشــــطةࢫالۘــــܣࢫتــــؤديࢫإڲــــʄࢫتحقيــــقࢫأɸــــدافࢫاجتماعيــــةࢫتتɢامــــلࢫمــــعࢫكمــــاࢫعرفــــتࢫعڴــــʄࢫأٰڈــــاࢫ

  .  )201،ࢫصفحةࢫ2006نجم،ࢫ(   כɸدافࢫטقتصادية

عـامࢫبالاضــافةࢫوعرفـتࢫكـذلكࢫأٰڈـاࢫال؅ـقامࢫمتخـذيࢫالقـراراتࢫبالقيـامࢫيɴشــاطاتࢫمـنࢫشـأٰڈاࢫحمايـةࢫوتحسـ؈نࢫالمجتمـعࢫȊشـɢلࢫ

    .)91،ࢫصفحةࢫࢫ2007محمد،ࢫ(   إڲʄࢫتنميةࢫوحمايةࢫمصاݍݰɺمࢫالܨݰصية

ال؅ــقامࢫمؤسســاتࢫטعمــالࢫالمتواصــلࢫللســلوكࢫ: " وعرفɺــاࢫالمجلــسࢫالعــال׿ܣࢫللأعمــالࢫمــنࢫاجــلࢫالتنميــةࢫالمســتدامةࢫعڴــʄࢫاٰڈــاࢫ

טقتصاديةࢫوࢭʏࢫالوقتࢫذاتھࢫتحس؈نࢫنوعيـةࢫحيـاةࢫالقـوىࢫالعاملـةࢫواسـرɸاࢫفضـلاࢫعـنࢫالمجتمعـاتࢫטخلاࢮʏࢫوللمساɸمةࢫࢭʏࢫالتنميةࢫ

  .)02،ࢫصفحةࢫ2003جعديࢫوࢫالعرȌي،ࢫ( "المحليةࢫوالمجتمعࢫعامةࢫ

 بـھ Ȗعمـل المجتمـعࢫالـذي تجـاه المؤسسـة عڴـʄ ال؅قامـا واعت؄فɸـا טجتماعيـة المسـؤولية Ȋشـأن أخرى  نظر وجɺةࢫHolmsوطرحࢫࢫ

 ومɢافحـة ، الܶـݰية اݍݵـدمات وتحسـ؈ن الفقـر محارȋـة مثـل טجتماعيـة כɲشـطة من كب؈فة مجموعة ࢭʏ المساɸمة طرʈق عن وذلك

  .)49،ࢫصفحةࢫࢫ2015الغالۗܣࢫوࢫالعامري،ࢫ( وغ؈فɸا المواصلات  לسɢان مشɢلة وحل عمل فرص وخلق التلوث

 ال؅ـقام أٰڈـامـنࢫحيـثࢫࢫטجتماعيـة بالمسـؤولية المتعلقـة כساسـية اݍݨوانـب ɠـل ȋالɴسـبةࢫللتعـارʈفࢫالسـابقةࢫفقدشـملتو 

 وכطـراف ɠالعـامل؈ن للمؤسسـة الداخليـة بـالأطراف טɸتمـام طرʈـق عـن معـا والتنميـة טقتصـاد خدمـة ٭ڈـدف المؤسسـة وواجـب

 محـدد Ȋشـɢل טجتماعيـة المسـئولية مفɺـوم Ȗعرʈـف يـتم لـمولكـنࢫ ،ࢫכɸـداف تحقيـق ࢭـʏ معـا والبʋئـة المجتمـع كـأفراد اݍݵارجيـة

 المسـؤوليةأيࢫأنࢫ ،ومعنوʈـة أدبيـة جوɸرɸـا ࢭـʏ المسـؤولية ɸـذه لاتـز  ولا دوليـة، أو وطنيـة قانونيـة ماإلـز  قـوة بموجبھ يكȘسب وقاطع

 . ودقيق محدد Ȋشɢل Ȗعرʈف يوجد لاو   المفɺوم غامضة טجتماعية

  :أȊعادࡧالمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧ2.2

ʏࢫكماࢫيڴʏةࢫنظرࢫالباحث؈نࢫوۂɺعادࢫللمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫمنࢫوجȊعࢫأȌيبة،ࢫ(  توجدࢫأرɸ80-79،ࢫالصفحاتࢫࢫ2014و( :  

  :البعدࡧטقتصاديࡧ1.2.2

والفعاليةࢫ،ࢫوȖستخدمࢫالمواردࢫȊشɢلࢫرشـيدࢫلتɴـتجࢫسـلعࢫحيثࢫتمارسࢫمنظمةࢫכعمالࢫأɲشطةࢫاقتصاديةࢫلتحقيقࢫالكفاءةࢫ

وخـدماتࢫبنوعيـةࢫراقيــة،ࢫوتـوزعࢫالعوائـدࢫȊشــɢلࢫعـادلࢫعڴـʄࢫعوامــلࢫטنتـاجࢫالمختلفـةࢫ،ࢫبتحقيــقࢫذلـكࢫتɢـونࢫقــدࢫتحملـتࢫمســؤوليةࢫ

مخلـوࢭʏࢫوࢫسـفيان،ࢫصـفحةࢫ(  כمـانࢫللآخـرʈن تـوف؈ف جاɸـدة تحـاول  وأن اقتصـاديا، ومجديـة نافعـة المنظمـة تɢـون  بـأن. اقتصـادية

07(. 
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  :البعدࡧالقانوɲيࡧ2.2.2

حيــثࢫينـــدرجࢫࢭـــʏࢫɸـــذاࢫטطــارࢫטل؅ـــقامࢫالطـــوڤʏࢫبـــالقوان؈نࢫوالȘشــرʉعاتࢫاݍݰاكمـــةࢫلمختلـــفࢫاݍݨوانـــبࢫࢭــʏࢫالمجتمـــع،ࢫســـواءࢫɠــاـنࢫ

متنوعــــةࢫمــــنࢫاݍݨوانــــبࢫالمتعلقــــةࢫبتــــأث؈فࢫɸــــذاࢫࢭــــʏࢫטســــȘثمارࢫأوࢫטجــــورࢫأوࢫالعمــــلࢫأوࢫالبʋئــــةࢫأوࢫالمنافســــةࢫأوࢫغ؈فɸــــا،ࢫʇشــــملࢫمجموعــــةࢫ

  .)04،ࢫصفحةࢫ2016دحماɲي،ࢫ( عملياتࢫالمؤسسةࢫعڴʄࢫטفرادࢫداخلࢫوخارجࢫالمنظمة،ࢫمثلࢫعلاقاتࢫالعملࢫالسليمة

   :البعدࡧטخلاࡪʏࡧ3.2.2

،ࢫتجنبـاࢫلأيࢫالۘܣࢫتراڤʏࢫمنࢫخلالھࢫمنظمةࢫכعمالࢫاݍݨانبࢫכخلاࢮʏࢫࢭʏࢫɠلࢫقراراٮڈاࢫومسـارɸاࢫࢭـʏࢫالصـناعةࢫالۘـܣࢫȖعمـلࢫفٕڈـاࢫࢫ

،ࢫمجموعࢫسلوكياتࢫوɲشاطاتࢫلʋستࢫبالضرورةࢫموحدةࢫࢭʏࢫاطارࢫقانوɲيࢫولكنࢫكأعضـاءࢫࢭـʏࢫالمجتمـعࢫنɴتظـرࢫضررࢫقدࢫيݏݵقࢫالمجتمع

 .منࢫالمؤسسةࢫالقيامࢫ٭ڈا

  :ɲساɲيالبعدࡧטࡧ4.2.2

الــذيࢫʇشــملࢫعڴــʄࢫالت؈فعــاتࢫوالɺبــاتࢫوالمســاعداتࢫטجتماعيــةࢫاݍݵ؈فيــةࢫالۘــܣࢫتخــدمࢫالمجتمــعࢫولاࢫٮڈــدفࢫإڲــʄࢫالــرȋح،ࢫكمــاࢫقــدࢫ

وۂـʏࢫالمنـافعࢫالمزايـاࢫالۘـܣࢫيرغـبࢫالمجتمـعࢫاݍݰصـولࢫࢫ،تȘبۚܢࢫالمنظمةࢫقضيةࢫأساسيةࢫمنࢫقضاياࢫالمجتمعࢫوȖعملࢫعڴʄࢫدعمɺـاࢫومتاȊعْڈـا

،ࢫوɸـذاࢫالبعـدࢫʇسـاɸمࢫࢭـʏࢫȖعزʈـزࢫصـورةࢫالمؤسسـةࢫࢭـʏࢫالمجتمـعࢫالمحڴـʏࢫوטɲشـطةࢫاݍݵ؈فيـةقدمࢫلمشـارʉعࢫعلٕڈاࢫمنࢫالمؤسسةࢫɠالدعمࢫالم

  .)38-37،ࢫالصفحاتࢫ2003اݍݰمدي،ࢫ(   ذɸنࢫالمواطن

ʏࢫوالبعدࢫالداخڴʏماࢫالبعدࢫاݍݵارڊɸعدينࢫȊࢫʏعادࢫࢭȊمكنࢫحصرࢫכʈو :  

 ʏاࢫ،ࢫوكيـفࢫࢫ:البعدࡧاݍݵارڊɺشـاطɲࢫاطارࢫقياساتࢫمختلفةࢫوفقࢫاعتبارࢫطبيعةࢫالمنظمـةࢫوʏعادࢫاݍݵارجيةࢫࢭȊأنھࢫيمكنࢫاعتبارࢫט

ʏونــــاتࢫۂــــɢــــذهࢫالمɸئــــة،ࢫوʋࢫالبʏــــلࢫفئــــةࢫمــــنࢫالمســــتفدينࢫࢭــــɠࢫʄونــــاتࢫعڴــــɢــــذهࢫالمɸࢫࢫ2008الغــــالۗܣࢫوࢫالعــــامري،ࢫ(  يمكــــنࢫأنࢫتــــؤثرࢫ،

  : )81صفحةࢫ

 ࢫالبعدࢫاݍݵ؈فالبعدࢫ،ʏي،ࢫالبعدࢫטخلاࢮɲ؛טقتصادي،ࢫالبعدࢫالقانو  

 ʏࢫ:البعــــدࡧالــــداخڴʏــــونࢫمــــنࢫثــــلاثࢫمتغ؈ــــفاتࢫوۂــــɢ47-44،ࢫالصــــفحاتࢫࢫ1986ســــيد،ࢫ(  أنࢫعناصــــرࢫالمســــؤوليةࢫטجتماعيــــةࢫتت(: 

   )טɸتمامࢫ،ࢫالفɺمࢫ،ࢫالمشاركةࢫ(

  :ةטجتماعي المسؤولية قياس معاي؈فࡧ3.2

 )10عبدالقادرࢫوࢫمقدم،ࢫصفحةࢫ( :טجتماعية المسؤولية قياس ࢭȖ ʏساعد الۘܣ المعاي؈ف من جملة ɸناكࢫࢫࢫࢫࢫࢫ

 الواجبات العمل وشروط وظروف العمل بأخلاقيات טل؅قام مدىȋالعامل؈ن تجاه و . 

 ئة حماية تجاه مدىࢫטل؅قامʋالب . 

 טندماج مدى ʏمة المجتمع ࢭɸوالمسا ʏالمجتمعية التنمية ࢭ . 

 ثمار مدىȘטس ʏر البحث ࢭʈوالتطو . 

 سان حقوق  اح؅فام مدىɲالتورط عدم( כخلاقية القواعد ومراعاة ל ʏوالفساد الرشوة ࢭ( . 

 לɲسـان، ʇشـملࢫحقـوق  الـذيɠ26000   ISOاـلأيزو  للمنظمـات טجتماعيـة المسـؤولية لقيـاس دوليـة معـاي؈ف ɸنـاك أن كمـاࢫ

 الـدور  أن القـول  المجتمعيـةࢫيمكـن والمشـاركة التنميـة ،المسـْڈلك حقـوق  البʋئـة، حمايـة العمـل، وممارسـات العماليـة اݍݰقـوق 

ʏللمنظمـات טجتمـاڤ ʏـد ࢭـʈتنـامي بفضـل مسـتمر تز ʏـلࢫالفـاعل؈ن ولـدى العمـلاء لـدى الـوڤɠ ʏـذه تأخـذ أن إلا مفـر ،ولا المجتمـع ࢭـɸ 

  . כعمال مجل ࢭʏ مɢانة لɺا تجد أن قبل المجتمع مɢانةࢫࢭʏ لɺا تجد أن وتحاول  טعتبار Ȋع؈ن الظاɸرة ɸذه المنظمات
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  :للمؤسسات טجتماعية المسؤولية أɸميةࡧ3.2

 عمليـة טجتماعيـة للمؤسسـة بالɴسـبة تȎنٕڈـا عـدم مـن المسـؤوليةࢫטجتماعيـة تبۚـܣ حـول  اختلفـت الۘـܣ النظـر وجɺـات أن

  .عام Ȋشɢل والمجتمع المنظمة ɠلࢫمن عڴʄ إيجابا تنعكس والۘܣ للمؤسسات ومفيدة مɺمة

   :للمؤسسة بالɴسبةࡧ1.3.2

 القبول و ࢫالمتطور  وכداء المادي المردود ʏاࢫ المجتمع مع טجتماڤɸ؛)52،ࢫصفحةࢫࢫ2015الغالۗܣࢫوࢫالعامري،ࢫ( وغ؈ف  

 ادةࢫࢫʈة الفوائد زʈثمارȘاح؛ טسȋوכر 

 ادة טحتفاظ المم؈قةࢫو العمالةࢫ استقطابʈم وكسب العامل؈ن إنتاجية ٭ڈا،زɸولا٬ڈم؛ وتحقيق رضا 

 شكيلȖ نيةɸللمؤسسة؛ ولا٬ڈم وضمان العملاء من ممكن عدد أك؄ف لدى عامة إيجابية صورةࢫذ 

 ئة عناصر مع المؤسسة علاقات تحس؈نʋࢫ( اݍݵارجيةࢫ الب،ʏ24،ࢫصفحةࢫࢫ2013ناصرࢫوࢫعڴ(  .   

   :للمجتمع بالɴسبةࡧ2.3.2

ʏࢫماࢫيڴʏميةࢫࢭɸࢫ(  وتتمثلࢫכ،ʏ25،ࢫصفحةࢫࢫ2013ناصرࢫوࢫعڴ(:  

 טستقرار تحقيق ʏيجة טجتماڤȘيم لسيطرة نɸافؤ والمساواة العدالة مفاɢشار الفرص وتȘرائدة تنظيمية ثقافة وان 

 ʄטجتماعية المسؤولية قاعدة عڴ. 

 اݍݰياة نوعية تحس؈ن ʏالمساعدة المجتمع ࢭɠ، ʏل حل ࢭɠوالتعليمية، الܶݰية اݍݵدمات وتحس؈ن والفقر، البطالة مشا 

 ادةʈضات المداخيل وزʈشة مستوى  تحس؈ن عليھو ࢫللعامل؈ن والتعوʋالمع. 

 ي وال؅فابط التفاعل تحقيقȌالمجتمع ومؤسسات المؤسسة ب؈ن לيجا ʏڴɸכ.  

  :جودةࡧاݍݵدمات. 3

 يـأȖي وɸنـا الصـناعية السـلع مـن أك؄ـف Ȋشـɢل الȎشـرʈة الطاقـات عڴـȖ ʄعتمـدوȋالتـاڲʏࢫ ملموسـة غ؈ـف ɲشـاط أوجـھ ۂʏࢫاݍݵدمات

 ࢭـʏ ادورɸـ ممارسـة مـن يمكٔڈـا الـذي المناسـب المنـاخ بخلـق وذلـك عاليـة، جـودة ذات خـدمات تقـديم عڴـʄ تحـرص الۘـܣ לدارة دور 

   .واقتدار كفاءة بɢل الزȋائن خدمة

   :جودةࡧاݍݵدمةࡧ مفɺوم 1.3

عديــــدࢫمــــنࢫالتعرʈفـــاتࢫبالɴســــبةࢫݍݨــــودةࢫاݍݵــــدماتࢫوذلـــكࢫلاخــــتلافࢫحاجــــاتࢫوتوقعــــاتࢫالزȋـــائنࢫعنــــدࢫالبحــــثࢫعــــنࢫɸنـــاكࢫال

  .وكذلكࢫטختلافࢫࢭʏࢫاݍݰكمࢫعڴʄࢫجودةࢫاݍݵدمة جودةࢫاݍݵدماتࢫالمطلوȋة،

بالتفوقࢫعڴʄࢫتوقعاتࢫالزȋونࢫأيࢫيقصدࢫبجودةࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫɸذاࢫالتعرʈفࢫبـأنࢫالمؤسسـةࢫتتفـوقࢫࢭـʏࢫ: "اݍݵدمةȖعرفࢫجودةࢫ

   .")03،ࢫصفحةࢫࢫ1999وʈليامز،ࢫ(  خدماٮڈاࢫالۘܣࢫتؤدٱڈاࢫفعلياࢫعڴʄࢫمستوىࢫالتوقعاتࢫالۘܣࢫيتحملɺاࢫالزȋونࢫاتجاهࢫɸذهࢫاݍݵدمات

جـودةࢫاݍݵـدماتࢫالمقدمـةࢫسـواءࢫɠانـتࢫمتوقعـةࢫأوࢫمدركـة،ࢫأيࢫالۘـܣࢫيتوقعɺـاࢫالزȋـائنࢫ:"جـودةࢫاݍݵدمـةࢫعڴـʄࢫأٰڈـاوȖعرفࢫأيضاࢫ

ʏࢫالواقـــعࢫالفعڴـــʏڈاࢫࢭـــ عت؄ـــفࢫࢭـــʏࢫنفـــسࢫالوقـــتࢫمـــنࢫכولوʈـــاتࢫ ، أوࢫيـــدرɠوٰ ُʇـــونࢫأوࢫعـــدمࢫرضـــاه،ࢫحيـــثࢫȋؠـــۜܣࢫلرضـــاࢫالز ʋࢫالمحـــددࢫالرئʏوۂـــ

  .")143،ࢫصفحةࢫࢫ2001الدرادكةࢫوࢫوآخرون،ࢫ(  الرئʋسيةࢫالۘܣࢫتزʈدࢫȖعزʈزࢫمستوىࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫخدماٮِڈا

أٰڈاࢫذلكࢫالفرقࢫالذيࢫيفصِلࢫالزȋونࢫعنࢫاݍݵدمة،ࢫواݍݨودةࢫالۘܣࢫيحسࢫ٭ڈاࢫȊعدࢫاستعمالھࢫلݏݵدمةࢫأوࢫȊعـدࢫ:"وȖعرّفࢫأيضاࢫ

 مـن مناسـبا مسـتوى  وȖسـليمɺم ومتطلبـاتࢫࢫالزȋـائن، حاجـات مقابلـة" وȖعۚـܣࢫأيضـاࢫ(Taker & Michel, 1992, p. 45) تقـديمɺاࢫلـھ

 الȘسـوʈقي ومزʈجɺـا المؤسسـة مـع التجرȋـةࢫالسـابقة عـن الناتجـة وأمـانٕڈم رغبـاٮڈم عڴـʄ تـدل الۘـܣ توقعـاٮڈم عڴـʄ بنـاءا اݍݵدمـة



محمدࢫشتوحࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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 المقدمـة الفعليـة لݏݵدمـة إدراكـھ مـع لݏݵدمـة توقعاتـھبـ؈نࢫ المقارنـة عـن وتɴـتج للزȋون  ذاȖي حكم بمثابة وۂʏ الܨݵصية وטتصالات

    "(Dale & Bunney, 1999, p. 79) إليھ

 بنـاءا جيـد Ȋشـɢل Ȗسـليمɺا كيفيـة وتوضـيح والمتطلبـات، טحتياجـات مقابلـة عڴـʄ ال؅فك؈ـق" اݍݵدمـةࢫ كمـاࢫȖعۚـܣࢫأيضـاࢫجـودة

ʄائن، توقعات عڴȋاݍݵدمةࢫالمدركة جودة أن أي الز ʏة يحدد الذي טتجاه ۂɺون  نظر وجȋـة لـھ، قـدم مـا تجاه الزɺـذه النظـر ووجɸ 

  .(Lewis, Orledge, & Mitchell, 1994, p. 25) " لݏݵدمة الفعڴʏ כداء معࢫإدراكɺم الزȋائن توقعات مقارنة عن ناتجة

 لدرجـة العميـل ʇعكـسࢫتقيـيم ܧݵظـۜܣ تقـدير أو حكـم أٰڈـا حقيقـة حـول  اݍݵدمـة ݍݨـودة مفɺومɺـا ࢭـʏ ركـزت أٰڈـا وȖعۚـܣࢫ٭ڈـا

،ࢫࢫ2006فتڍـʏ،ࢫ( منظـورࢫالعميـل مـن يɢـون  أن يجـب لݏݨـودة Ȗعرʈـف أي أن ذلـك وʉعۚـܣ اݍݵدمـة، أداء ࢭـʏ الكڴـʏ التفـوق  أو טمتيـاز

  .)39صفحةࢫ

ࢫعڴـــʄࢫأٰڈـــاࢫ رࢫ:" وȖعـــرفࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫأيضـــاً ِ   صـــورةࢫتفـــوقࢫقـــدرةࢫالمنافســـ؈نࢫךخــــرʈنو تقـــديمࢫنوعيــــةࢫعاليـــةࢫوȌشـــɢلࢫمســـتمّ

  .)215،ࢫصفحةࢫࢫ2002حمود،ࢫ(

ࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫۂʏࢫذلكࢫالتفاعـلࢫبـ؈نࢫالزȋـونࢫو  ىࢫالزȋـونࢫيـر ࢫمࢫاݍݵدمـةࢫحيـثمقـدومنࢫالتعارʈفࢫالسابقةࢫيمكنࢫالقولࢫأنّ

ࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫمقارنتھࢫب؈نࢫماࢫيتوقع     .ھࢫوכداءࢫالفعڴʏࢫلݏݵدمةبأنّ

  أɸميةࡧجودةࡧاݍݵدمة 2.3

  :)151،ࢫصفحةࢫࢫ2001الدرادكةࢫوࢫوآخرون،ࢫ(  تكمُنࢫأɸميةࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫفيماࢫيڴʏࢫ

 كيـــةࢫيتعلـــقࢫالمؤسســـاتࢫالۘـــܣࢫتقـــومࢫبتقـــديمࢫاݍݵـــدمات،ࢫفمـــلقـــدࢫازدادࢫعـــددࢫ :نمـــوࡧمجـــالࡧاݍݵدمـــةʈثلاࢫنصـــفࢫالمؤسســـاتࢫכمر

رɲشاط ِ  .ɺاࢫبتقديمࢫاݍݵدماتࢫإڲʄࢫجانبࢫذلكࢫفالمؤسساتࢫاݍݵدماتيةࢫمازالتࢫࢭʏࢫنموࢫم؅قايدࢫوࢫمستمّ

 ࢫو لمؤسســاتࢫســوفࢫيــتزايــدࢫعــددࢫاࢫإن:  ازديــادࡧالمنافســةʄࢫؤديࢫإڲــʄجــودةࢫجــودࢫمنافســةࢫشــديدةࢫبئڈــاࢫلــذلكࢫفــإنࢫטعتمــادࢫعڴــ

ʇذهࢫالمؤسساتࢫمزاياࢫتنافسيةࢫعديدةاݍݵدمةࢫسوفࢫɺعطيࢫل. 

 ࢫتأ :المـدلولࡧטقتصــاديࡧݍݨـودةࡧاݍݵدمــةʏࢫالوقــتࢫاݍݰـاڲʏࢫتوســيعࢫحصـْڈا،صـبحتࢫالمؤسســاتࢫࢭـʄࢫ ركــزࢫعڴـʄلــذلكࢫلاࢫيجـبࢫعڴــ

ࢫددࢫفقـط،ࢫولكـنࢫيجـبࢫلـذلكࢫالمحافظـةࢫعڴـʄࢫالزȋـائنࢫاݍݰـالي؈نࢫولتحقيـقࢫذلـكࢫلا ذبࢫزȋـائنࢫجـالمؤسساتࢫالسڥʏࢫمـنࢫأجـلࢫجـ

 .بدࢫمنࢫטɸتمامࢫأك؆فࢫبمستوىࢫجودةࢫاݍݵدمة

  ـونȋمࡧالزɺـ : فɸكرʈـدونࢫمعاملـةࢫجيـدةࢫوʈـائنࢫيرȋࢫاݍݵدمـة،ࢫفـلاࢫيكفـيࢫتقـديمࢫإنࢫالزʄونࢫالتعامـلࢫمـعࢫالمؤسسـاتࢫالۘـܣࢫتركـزࢫعڴـ

  .دةࢫوالفɺمࢫכك؄فࢫللزȋونࢫرࢫمعقولࢫدونࢫتوف؈فࢫالمعاملةࢫاݍݨياݍݵدمةࢫذاتࢫجودةࢫوسع

  )اݍݵدمات جودة مقايʋس( مؤشراتࡧتقييمࡧجودةࡧاݍݵدمة 3.3

  :)446-443،ࢫالصفحاتࢫ2005الضمور،ࢫ(  جودةࢫاݍݵدمةࢫماࢫيڴʏ)قياسࢫ( أɸمࢫالمؤشراتࢫالۘܣࢫʇعتمدࢫعلٕڈاࢫࢭʏࢫتفس؈فࢫࢫࢫ

 ـ: טعتماديةɢـونࢫمـاࢫوعـدتࢫبـھࢫالمؤسسـةࢫأيࢫأنࢫتɢࢫتقديمࢫخدمـةࢫتʄࢫالقدرةࢫعڴʏلࢫيمكـنࢫوۂɢشـȊـونࢫטعتمـادࢫعلٕڈـاࢫ،ࢫو ونࢫɢʈ

بدرجـةࢫعاليــةࢫمــنࢫالدقــة،ࢫفــالزȋونࢫيتوقــعࢫأنࢫتقــدمࢫلــھࢫخدمــةࢫدقيقـةࢫمــنࢫحيــثࢫטل؅ــقامࢫبالوقــتࢫوכداء،ࢫكمــاࢫتــمࢫوعــدهࢫمــنࢫ

 .  قبل،ࢫبالإضافةࢫغڴʄࢫاعتمادهࢫعڴʄࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫࢭʏࢫכداء

 ࡧاݍݵدمةʄانيةࡧاݍݰصولࡧعڴɢـونࢫ :مدىࡧإمȋـدهࢫالزʈࢫالوقتࢫالـذيࢫيرʏوتتعلقࢫبمدىࢫقدرةࢫومحاولةࢫالمؤسسةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫࢭ

 . وكذلكࢫتوفرɸاࢫࢭʏࢫالمɢانࢫالذيࢫيرغبھࢫ

 ئجارࢫشـقةࢫ:כمانȘاࢫكمثـلࢫدرجـةࢫכمـانࢫالم؅فتبـةࢫعـنࢫاسـɺࢫاݍݵدمـةࢫالمقدمـةࢫومـنࢫيقـدمʏع؄فࢫعـنࢫدرجـةࢫالشـعورࢫبالأمـانࢫࢭـʇوࢫɸو

 .أوࢫغرفةࢫࢭʏࢫفندق
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 المصـداقية: ʏضࢫࢫوتتمثـلࢫࢭـʈاࢫمثـلࢫثقـةࢫالمــرɺـونࢫبمقــدمࢫاݍݵدمـةࢫأيࢫטل؅ـقامࢫبـالوعودࢫالۘــܣࢫيقـدمȋاࢫالزɺدرجـةࢫالثقــةࢫالۘـܣࢫيضـع

 .ࢭʏࢫاݍݨراحࢫبأنھࢫلنࢫيݏݰقࢫبھࢫأضرارࢫعندࢫإجراءࢫالعمليةࢫ

 ــــائنࡧȋــــمࡧمقــــدمࡧاݍݵدمــــةࡧݍݰاجــــاتࡧالزɺــــمࢫ :)العاطفــــة(درجــــةࡧتفɺࢫفʄࢫمــــدىࢫقــــدرةࢫمقــــدمࢫاݍݵدمــــةࢫعڴــــʄــــذاࢫالمؤشــــرࢫإڲــــɸشــــ؈فࢫʉو

 حاجاتࢫالزȋونࢫوتحديدɸاࢫوتزوʈدهࢫبالرعايةࢫوالعنايةࢫ

 ࢫتقـديمࢫاݍݵدمــةࢫ :טسـتجابةʄلࢫدائــمࢫوقدرتـھࢫعڴـɢشـȊـونࢫȋࢫטسـتعدادࢫلتقــديمࢫاݍݵدمـةࢫللزʄوتتعلـقࢫبقـدرةࢫمقــدمࢫاݍݵدمـةࢫعڴـ

 .ࢭʏࢫالوقتࢫالذيࢫيحتاجࢫإلٕڈاࢫالزȋون 

 ــاراٮڈمࢫو  :الكفــاءةࡧواݍݨــدارةɺࢫالتحليــلࢫووتتعلــقࢫبمقــدميࢫاݍݵدمــةࢫمــنࢫحيــثࢫمʄتاجࢫوالمعرفــةࢫالۘــܣࢫتمكــٔڈمࢫقــدراٮڈمࢫعڴــɴטســت

 )24،ࢫصفحةࢫ2005لعوʉسات،ࢫ( .منࢫأداءࢫمɺمْڈمࢫȊشɢلࢫجيد

 يلاتࢫالماديـــةࢫالمتاحــــةࢫلــــدىࢫالمؤسســـةࢫاݍݵدميــــةࢫمثـــلࢫالمعــــداتࢫ :الملموســـيةɺســــȘࢫالʄشــــ؈فࢫإڲـــʉـــرࢫمقــــدميࢫاݍݵدمــــةࢫو وɺأدواتࢫومظ

 .وسائلࢫטتصالࢫمعɺمࢫو 

 טتصــال: ʄــون،ࢫو ࢫوتتعلــقࢫبمــديࢫقـــدرةࢫمقــدمࢫاݍݵدمــةࢫعڴــȋـــونࢫشـــرحࢫخصــائصࢫاݍݵدمــةࢫللزȋالـــدورࢫالــذيࢫيجــبࢫأنࢫيلعبــھࢫالز

لݏݰصــــولࢫعڴــــʄࢫاݍݵدمــــةࢫالمطلوȋــــةࢫكــــأنࢫيطلــــبࢫمــــنࢫالمــــرʈضࢫإتبــــاعࢫمجموعــــةࢫمــــنࢫלجــــراءاتࢫلتعليمــــاتࢫقبــــلࢫإجــــراءࢫالعمليــــةࢫ

  .اݍݨراحية

ʏســيةࢫلݏݨـودةࢫوࢫۂـʋعـادࢫرئȊࢫخمسـةࢫأʏــذهࢫالمؤشـراتࢫࢭـɸࢫدراسـةࢫلاحقـةࢫتـمࢫدمـجࢫʏوࢭـ (daudin & cherges, 1996, p. 09) 

  )اݍݨوانبࡧالماديةࡧالملموسةࡧ،ࡧטعتماديةࡧ،ࡧטستجابةࡧ،ࡧالضمانࡧوالتعاطفࡧ(

 .مرة أول  من ودقيق ܵݰيح Ȋشɢل اݍݵدمة إنجاز عڴʄ القدرة وȖعۚܣ :טعتمادية

 . فوري Ȋشɢل المطلوȋة اݍݵدمة وتطوʈر العميل مساعدة ࢭʏ الرغبة وȖعۚܣ :טستجابة

 . للموظف؈ن اݍݵارڊʏ والمظɺر والمعدات المادية الȘسɺيلات وʉعۚܣ :الملموسة المادية اݍݨوانب

 . التعامل عند العملاء نفوس ࢭʏ الثقة وȋث والمادي، اݍݨسدي כمن توف؈ف وɸو :כمان

  . للعميل المقدم الܨݵظۜܣ وטɸتمام العناية مستوى  وʉعۚܣ : التعاطف

  التطبيقية الدراسة منݤݨية. 4

  مؤسسةࡧموȋيلʋس. 1.4 

   مؤسسةࡧموȋيلʋسȖعرʈفࡧب.1.1.4

فـــرعࢫمــــنࢫمجمــــعࢫإتصــــالاتࢫاݍݨزائـــرࢫوأولࢫمتعامــــلࢫللɺــــاتفࢫالنقــــالࢫبــــاݍݨزائر،ࢫمـــوȋيلʋسࢫأقــــرتࢫاســــتقلاليْڈاࢫكمتعامــــلࢫمنــــذࢫ

 ."أينمــــــاࢫكنــــــتم" ،ࢫمـــــوȋيلʋسࢫأرادتࢫالتموقــــــعࢫكمتعامـــــلࢫأك؆ــــــفࢫقرȋـــــاࢫمــــــنࢫشــــــرɠا٬ڈاࢫوزȋائٔڈـــــا،ࢫومــــــاࢫزادࢫذلـــــكࢫقــــــوةࢫشـــــعارɸاࢫ 2003أوت

ɸــذاࢫالشــعارࢫʇعــدࢫȖعɺــداࢫبالإصـــغاءࢫالــدائم،ࢫودلــيلاࢫعڴــʄࢫإل؅قامɺـــاࢫبمســاɸمْڈاࢫࢭــʏࢫالتقــدمࢫלقتصـــادي،ࢫبالإضــافةࢫإڲــʄࢫإح؅ــفامࢫالتنـــوعࢫ

ʏمْڈاࢫࢭــــــــــــــــــــــɸاࢫمســـــــــــــــــــــاɸـــــــــــــــــاࢫلــــــــــــــــــــــدور ـــــــــــــــالرجوعࢫإڲـــــــــــــــــــــʄࢫقيمɺــــــــــــــــــــــاࢫכرȌعــــــــــــــــــــــةذحمايــــــــــــــــــــــةࢫالبʋئـــــــــــــــــــــةࢫوɸــــــــــــــــــــــࢫالثقـــــــــــــــــــــاࢭʏ،ࢫأداءɸـــــ   :اࢫبـــــــ

  .الشفافية،ࢫالوفاء،ࢫاݍݰيوʈةࢫوלبداع

بطاقـــــــــةࢫالتعبئـــــــــةࢫاݍݵاصـــــــــةࢫبالمɢالمـــــــــاتࢫ ، رصـــــــــيدي ،راســـــــــيمو ، أرســـــــــڴʏ :" לلك؅فونيـــــــــةإضـــــــــافةࢫإڲـــــــــʄࢫɠـــــــــلࢫخـــــــــدماتࢫالتعبئـــــــــةࢫ

  .رضيةࢫخدماتࢫناجعةࢫوذاتࢫجودةࢫعاليةأو ،لمش؅فɠيࢫالدفعࢫالمسبق الدولية

  



محمدࢫشتوحࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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  أɸدافࡧالمؤسسةࡧ.2.1.4

 :اȖسڥʄࢫموȋيلʋس،ࢫمنذࢫɲشأٮڈا،ࢫإڲʄࢫتحديدࢫأɸدافࢫأساسيةࢫمٔڈ

 ؛تقديمࢫأحسنࢫاݍݵدمات 

 ؛التكفلࢫاݍݨيدࢫبالمش؅فك؈نࢫلضمانࢫوفا٬ڈم 

 ؛לبداع 

 ــɸࢫوقــتࢫقصــ؈ف،ࢫذتقــديمࢫاݍݨديــدࢫبمــاࢫيتماءــۜܢࢫوالتطــوراتࢫالتكنولوجيــةࢫوʏا،ࢫࢭــɺمــةࢫوتوصــلɺاࢫمامكٔڈــاࢫتحقيــقࢫأرقــامࢫأعمــالࢫم

  .مليونࢫمش؅فك20 إڲʄࢫضم

  نموذجࡧالبحثࡧטف؅فاعۜܣࡧ2.4

  

  

  

  

  

  البیانات جمع وسائلࡧ3.4

 : كآلاȖي البیانات جمع ࢭʏ البحث ارتكز

 لݏݰصول  اعتمد : النظري  اݍݨانب ʄوالمعلومات البیانات عڴ ʄیـة المصـادر مـن والمتاحة المتوفر عڴȎیـةࢫوכجنȋتناولـت الۘـܣ العر 

 . الموضوع

 اݍݨانب ʏالعمڴ : ʏاݍݨانب إطار ࢭ ʏךتیة כسالیب اعتمدت العمڴ : 

 الܨݵصیة المقابلة  

 یان استمارةȎטست:  

  المستخدمة לحصائیة כدواتࡧ4.4

 للعلـوم اݍݰزمࢫלحصائية برنامج استخدام تم البیانات،حيث لطبیعة الملائمة לحصائیة כدوات من عدد استخدام جرى 

 مـدى ،لمعرفـة טسـȘبانة أسـئلة ݍݨميـع مخرجـات عڴـʄ اݍݰصـول  טسـȘبانة، بيانـات ،ࢫلتحليـلSPSS (version  22 (טجتماعيـةࢫ

  .المختلفة טسȘبانة أسئلة عڴʄ الدارسة عينة موافقة

  الفرضیات واختبار النتائج عرضࡧ5.4

  للدراسةࡧ الرئпسة المتغ؈فات أɸمیة مستوى  تحلیل 1.5.4

ـݳ  بخصـوص أفـرادࢫالعینـة إجابـات نتـائج لمعطیـات التـاȊعࢫوفقـاً  المسـتقلࢫوالمتغ؈ـف المتغ؈ـف ترتпـب)  1(اݍݨـدولࢫرقـمࢫ یوܷ

 حســابیاً  وســطاً  بــأعڴʄ )المســؤوليةࢫטجتماعيــة(المتغ؈ــفࢫالمسـتقلࢫ وجــاءࢫبالمرتبــةࢫטوڲــʄ المسـؤوليةࢫטجتماعيــةࢫوجــودةࢫاݍݵـدمات،

 واقـل) 3.698( بلـغ حسـاȌي بوسـط جـودةࢫاݍݵـدمات المتغ؈ـفࢫالتـاȊع الثانیـة بالمرتبـة وجـاء ، ( 0.465 ) وانحـرافࢫمعیـاري ) 3.789(بلـغ

  )0.39 0(معیاري  انحراف

  :المسؤوليةࡧטجتماعيةأȊعادࡧ

 البعدࡧטقتصادي 

 ʏالبعدࡧטخلاࡪ 

 يɲساɲالبعدࡧט 

 يࡧɲالبعدࡧالقانو 

  :أȊعادࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧ

 כمان 

 טستجابة 

 טعتمادية 

 اݍݨوانبࡧالماديةࡧالملموسة 

 التعاطف 

 المتغ؈فࡧالتاȊع

 المستقلالمتغ؈فࡧ
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  )التاȊع المستقلࡧوالمتغ؈ف المتغ؈ف( ترتпبࡧأɸميةࡧلمستوى )  1(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  مستوىࡧטɸمية  טنحرافࡧالمعياري   الوسطࡧاݍݰساȌي  المتغ؈فاتࡧالرئʋسية

  1  0.465  3.789  المسؤوليةࡧטجتماعية

  2  0.390  3.698  جودةࡧاݍݵدمات

 SPSS بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات: المصدر

  للدراسةࡧ الفرعية المتغ؈فات أɸمیة مستوى  تحلیل 2.5.4

حـددتࢫالمتغ؈ـفࢫالمسـتقلࢫأرȌعــةࢫمتغ؈ـفاتࢫفرعيـةࢫȖشــɢلࢫبمجموعɺـاࢫمقياسـاࢫلتحديـدࢫمســتوىࢫأɸميـةࢫالمسـؤوليةࢫטجتماعيــةࢫࢫ

  .جودةࢫاݍݵدماتوحددتࢫأيضاࢫخمسةࢫمتغ؈فاتࢫفرعيةࢫللمتغ؈فࢫ

ݳ  לحصاǿي التحلیل تم اذ المبحوث؈ن، إجابات ࢭʏ ورودɸا بحسب للدراسة الفرعیة للمتغ؈فات الɴسȎیة כɸمیة ونوܷ

ʏלجماڲ ʄس الفرعیة المتغ؈فات مستوى  وعڴпول ʄالواردة الفقرات مستوى  عڴ ʏبانة ࢭȘטس.  

 المسؤوليةࡧטجتماعية متغ؈فات تحلیل ʏجودةࡧاݍݵدماتࡧ متطلبات تحقیق ࡩ  

 البعـدࢫטɲسـاɲي – البعـدࢫטخلاࢮـʏ – البعـدࢫטقتصـادي(وۂـʏ متغ؈ـفات أرȌعـة يتɢـونࢫمـن) المسـؤوليةࢫטجتماعيـة( إنࢫالمتغ؈ف

ـݳ اذ ، المعیـاري  وטنحـراف اݍݰسـاȌي الوسـط عڴـʄ لمتغ؈ـفاتࢫࢫبالاعتمـاد כɸمیـة ترتпـب وجـاء) البعـدࢫالقـانوɲي – اݍݨـدولࢫرقـمࢫ یوܷ

 טɸتمـام خـلال مـن الدراسـة لعینـة بالɴسـبة المتغ؈ـفات لɺـذه كب؈ـفة أɸمیـة عڴـʄ یـدل وɸـذا)  4.514(  یبلـغ عامـاً  حسـابیاً  وسـطاً ) 1(

ࢫ المسؤوليةࢫטجتماعيةࢫودعمɺا بتطبیقات  .) 0.434(المعیاريࢫ טنحراف ،وɠان اݍݵدمات جودة متطلبات لتحقیق وصولاً

 المتغ؈ف متغ؈فات باࢮʏ مع כوڲʄࢫمقارنة بالمرتبة جاء ) البعدࢫטقتصاديࢫ(الفرڤʏ المتغ؈ف أن) 2(رقمࢫࢫ اݍݨدول  ࢭʏ مب؈ن وكما

ࢫ حسابیا وسطا أعڴʄ حقق اذ المستقل، ࢫࢭʏ أɸمیة یؤكد وɸذا) 4.823(بلغ ࢫטقتصادي المسؤوليةࢫ( المستقل المتغ؈ف البعد

المتغ؈فاتࢫلتحقيقࢫ أɸم من وإٰڈا سیما عالیاً  يتطلبࢫالكفاءةࢫوالفعالية،ࢫواɸتماماً  انࢫدعمࢫجودةࢫاݍݵدمات اڲʄ وнشار )טجتماعية

وɸذاࢫ) 4.441(الثانيةࢫبوسطࢫحساȌيࢫ اɲيࢫبالمرتبةالمتغ؈فࢫالبعدࢫטɲس جاء ح؈ن ࢭʏ ذلكࢫتɢونࢫقدࢫتحملتࢫمسؤوليةࢫاقتصادية،

المتغ؈فࢫالبعدࢫטخلاࢮʏࢫ ʇش؈فࢫإڲʄࢫأɸميةࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫࢭʏࢫȊعدɸاࢫטɲساɲيࢫوتأكيدࢫטداراتࢫالعلياࢫعڴʄࢫتلكࢫטɸمية،ࢫأما

المسؤوليةࢫ متغ؈فات ب؈ن اݍݰسابیة כوساط المتغ؈فࢫالبعدࢫالقانوɲيࢫبأدɲى ،ࢫوأخ؈فاࢫجاء)4.402(الثالثةࢫبوسطࢫحساȌيࢫ بالمرتبة جاء

ࢫ معرفة ࢭʏ منࢫالمسؤوليةࢫטجتماعية أɸمیة لاࢫتجد المبحوثة العینة ان تؤكد النȘیجة وɸذه ) 4.361(טجتماعيةࢫبوسطࢫحساȌيࢫ

  .العینة آراء اɲܦݨام وعدم ، القوان؈نࢫوالȘشرʉعاتࢫاݍݰاكمةࢫلمختلفࢫاݍݨوانبࢫࢭʏࢫالمجتمع

  فاتࡧالفرعيةࡧللمتغ؈فࡧالمستقلࡧالمسؤوليةࡧטجتماعيةترتʋبࡧالمتغ؈) : 2(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  ترتʋبࡧالمتغ؈فات  טنحرافࡧالمعياري   الوسطࡧاݍݰساȌي  المسؤوليةࡧטجتماعية

  1  0.482  4.823  البعدࡧטقتصادي

ʏ3  0.412  4.402  البعدࡧטخلاࡪ  

  4  0.390  4.361  البعدࡧالقانوɲي

  2  0.453  4.441  البعدࡧטɲساɲي

 SPSS بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات: المصدر

 جودةࡧاݍݵدمات متطلبات متغ؈فات تحلیل  

כمان،טســتجابة،ࢫטعتماديــة،ࢫاݍݨوانــبࢫالماديــةࢫ( وۂــʏࢫ متغ؈ــفات خمســة خــلال إنࢫالمتغ؈ــفࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫيتɢــونࢫمــن

ـݳ) 3( واݍݨــدولࢫرقـمࢫ ،)الملموسـة،ࢫالتعـاطف  بــاࢮʏ مــع טعتماديـةࢫومقارنــةمتغ؈ـفࢫࢫ أن وмبـ؈ن تلــكࢫالمتغ؈ـفات، أɸمیـة ترتпـب یوܷ

 وإدراكɺم العینة إجابات اɲܦݨام عڴʄ یدل والذي ) 0.929(وانحرافࢫمعياريࢫ) 3.922(وسطࢫحساȌي بأعڴʄ جاء الفرعیة المتغ؈فات

Ȍشــɢلࢫيمكــنࢫטعتمــادࢫعلٕڈــا،ࢫالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫبالاعتماديــةࢫبانجـازࢫاݍݵدمــةࢫࢭــʏࢫأجمــلࢫصـورةࢫو  ونجــاح المتغ؈ــف ɸـذا لأɸمیـة



محمدࢫشتوحࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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المتغ؈ــفࢫ المرتبــةࢫالثانیــة ࢭــʏ وجــاءالقــدرةࢫعڴــʄࢫتقــديمࢫخدمــةࢫتɢــونࢫمــاࢫوعــدتࢫبــھࢫالمؤسســة،ࢫأيࢫࢫنࢫبدرجــةࢫعاليــةࢫمــنࢫالدقــةوɢʈــو 

 جودتھ تحس؈نࢫטستعدادࢫلتقديمࢫاݍݵدمةࢫوجود عڴʄ یؤكد مما)  0.800( وانحرافࢫمعياريࢫࢫ(3.586)  حساȌي بوسط טستجابةࢫ

Ȋشـɢلࢫدائـمࢫوقدرتـھࢫعڴـʄࢫتقـديمࢫاݍݵدمـةࢫࢭـʏࢫالوقـتࢫمـنࢫخـلالࢫتطبيـقࢫالمسـؤوليةࢫטجتماعيـة،ࢫوجـاءࢫࢭـʏࢫ خـدمات تقـدیم ومحاولـة

ممـــــــاࢫســـــــɺلࢫلــــــــدىࢫ)  0.729( وانحـــــــرافࢫمعيــــــــاريࢫ)  3.489( المرتبـــــــةࢫالثالثـــــــةࢫالمتغ؈ـــــــفࢫاݍݨوانــــــــبࢫالماديـــــــةࢫالملموســـــــةࢫبوســــــــطࢫحســـــــاȌيࢫ

تصــال،ࢫإذࢫأٰڈــاࢫتــؤديࢫبتطبيــقࢫالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫالمؤسسـةاݍݵدمةࢫمثــلࢫالمعــداتࢫومظɺــرࢫمقــدميࢫاݍݵدمــةࢫوأدواتࢫووسـائلࢫט

ࢫ) 0.625( وانحــــرافࢫمعيــــاريࢫ)  3.482( بوســــطࢫحســــاȌيࢫࢫالمتغ؈ــــفࢫטمــــان جــــاءࢫࢭــــʏࢫالمرتبــــةࢫالراȊعــــة;ࢭــــʏࢫȖســــɺيلاتࢫالماديــــةࢫللمؤسســــة،ࢫ

ʇࢫכمـانࢫممــاࢫʏܦــݨامࢫالعينــة،ࢫاذࢫيـرونࢫأنࢫتطبيــقࢫالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫيـدعمࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫࢭــɲؤشـرࢫعــدمࢫاʈࢫحمايــةࢫوʏمࢫࢭــɺســ

وجــــاءࢫࢭــــʏࢫالمرتبـــةࢫاݍݵامســــةࢫوטخ؈ــــفةࢫالتعــــاطفࢫ المؤسســـةࢫمــــنࢫالمخــــاطرࢫماليـــةࢫأوࢫȖشــــغيليةࢫأوࢫمخــــاطرࢫٮڈديـــدࢫمــــنࢫقبــــلࢫالمنافســـ؈ن،

ممـــاࢫيؤشـــرࢫإڲـــʄࢫعـــدمࢫقـــدرةࢫمقـــدمࢫاݍݵدمـــةࢫࢭـــʏࢫفɺـــمࢫاݍݰاجيـــاتࢫوالعنايـــةࢫ٭ڈـــاࢫوɸـــذاࢫࢫ) 0.565( وانحـــرافࢫمعيـــاريࢫ)  3.454( حســـاȌيࢫ

  .حسبࢫأراءࢫالعينة

  ترتʋبࡧالمتغ؈فاتࡧالفرعيةࡧللمتغ؈فࡧالتاȊعࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧ) : 3(رقمࡧاݍݨدولࡧ

  SPSS بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات: المصدر

  טنحدارࡧ تحلیل باستخدام للدراسة الرئпسة المتغ؈فات ب؈ن التأث؈ف علاقات اختبار 3.5.4

H1  :ࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫʄاࢫعڴɸعادȊةࢫللمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫبأʈيوجدࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫذوࢫدلالةࢫمعنو  

  )جودةࡧاݍݵدماتࡧ( والتغ؈فࡧالتاȊعࡧ) المسؤوليةࡧטجتماعيةࡧ(المتغ؈فࡧالمستقلࡧ ب؈ن التأث؈ف علاقة اختبار) : 5(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  مستوىࡧالدلالة Sig  المحسوȋةࡧR2 (  F( معاملࡧالتحديدࡧ  ) R( معاملࡧטرتباطࡧ  

  أثرࡧللمسؤوليةࡧטجتماعية

ʄجودةࡧاݍݵدمات عڴ  

0.865  

  

0.749  57.586  0.01  

 SPSS بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات: المصدر

ـــــࢫࢫ57.586المقــــدرةࢫبـــــــــࢫ)  F(أنࢫقيمــــةࢫ)  5(اݍݨــــدولࢫأعــــلاهࢫرقــــمࢫنلاحـــظࢫمــــنࢫ عنــــدࢫࢫ2.32اك؄ــــفࢫمــــنࢫقيمْڈــــاࢫاݍݨدوليــــةࢫالمقــــدرةࢫبـــــ

ممــاࢫيــدلࢫعڴــʄࢫوجــودࢫعلاقــةࢫتــأث؈فࢫذاتࢫدلالــةࢫمعنوʈــةࢫبــ؈نࢫالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫوتحقيــقࢫمتطلبــاتࢫجــودةࢫࢫࢫ0.01مســتوىࢫدلالــةࢫ

أذࢫيتܸــݳࢫأنࢫࢫ0.749الــذيࢫيفسـرࢫɲســبةࢫالتغ؈ــفࢫטجمـاڲʏࢫࢭــʏࢫالمتغ؈ــفࢫالتـاȊعࢫوالمقــدرةࢫبــــــــــࢫو )   R2( اݍݵـدماتࢫأمــاࢫقيمــةࢫمعامـلࢫالتحديــدࢫ

مـنࢫالتغ؈ــفاتࢫالۘـܣࢫتطــرأࢫعڴـʄࢫجــودةࢫاݍݵـدماتࢫ،ࢫأمــاࢫالɴسـبةࢫالمتبقيــةࢫࢫ% 74.9المسـؤوليةࢫטجتماعيـةࢫقــادرةࢫعڴـʄࢫتفســ؈فࢫمـاࢫɲســȎتھࢫ

ࢭـــʏࢫنمـــوذجࢫالدراســــة،ࢫوتلـــكࢫالنتــــائجࢫȖشـــ؈فࢫإڲـــʄࢫأɸميــــةࢫالعلاقـــةࢫبــــ؈نࢫࢫȖعۚــــܣࢫاســـɺامࢫمتغ؈ـــفاتࢫأخــــرىࢫغ؈ـــفࢫداخلــــةࢫࢫ% 25.1المقـــدرةࢫبـــــــــࢫ

نحـوࢫدعـمࢫوتحقيـقࢫجـودةࢫ) المسـؤوليةࢫטجتماعيـةࢫ( المتغ؈فاتࢫالمدروسةࢫࢭʏࢫالتموذجࢫمعࢫضـروررةࢫالتأكيـدࢫعڴـʄࢫتفعيـلࢫدورࢫالمتغ؈ـفࢫ

  .اݍݵدماتࢫ

  : وتتفرعࢫمنࢫɸذهࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫالفرضياتࢫالفرعيةࢫךتية

  

  

  ترتʋبࡧالمتغ؈فات  טنحرافࡧالمعياري   الوسطࡧاݍݰساȌي  جودةࡧاݍݵدمات

  4  0.625  3.482  כمان

  2  0.800  3.586  טستجابة

  1  0.929  3.922  טعتمادية

  3  0.729  3.489  اݍݨوانبࡧالماديةࡧالملموسة

  5  0.565  3.454  التعاطف



  –دراسةࢫميدانيةࢫمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫࢫ-دورࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫࢭʏࢫتفعيلࢫوتطوʈرࢫجودةࢫاݍݵدمات
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 ࡧتحس؈نࡧטمانيوجدࡧعلاقةࡧتأʏةࡧذوࡧدلالةࡧاحصائيةࡧللمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧࡩʈث؈فࡧمعنو 

  تحس؈نࡧטمانالمتغ؈فࡧالمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧوالمتغ؈فࡧ ب؈ن التأث؈ف علاقة اختبار) : 6(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  مستوىࡧالدلالة Sig  المحسوȋةࡧR2 (  F( معاملࡧالتحديدࡧ  ) R( معاملࡧטرتباطࡧ  

  أثرࡧللمسؤوليةࡧטجتماعية

ʄتحس؈نࡧכمان عڴ  

0.832  0.693  24.82  0.01  

  SPSS بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات: المصدر

ـــــࢫ)  F(أنࢫقيمــــةࢫ)  6(نلاحــــظࢫمــــنࢫاݍݨــــدولࢫأعــــلاهࢫࢫرقــــمࢫ عنــــدࢫࢫ1.02اك؄ــــفࢫمــــنࢫقيمْڈــــاࢫاݍݨدوليــــةࢫالمقــــدرةࢫبــــــــــࢫࢫ24.82المقــــدرةࢫبـــــ

ممــاࢫيـدلࢫعڴــʄࢫوجــودࢫعلاقـةࢫتــأث؈فࢫذاتࢫدلالــةࢫمعنوʈــةࢫبـ؈نࢫالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫوتحسـ؈نࢫכمــانࢫأمــاࢫقيمــةࢫࢫࢫ0.01مسـتوىࢫدلالــةࢫ

أذࢫيتܸــــــݳࢫأنࢫالمســــــؤوليةࢫࢫʏ0.693ࢫوالمقــــــدرةࢫبــــــــــــــࢫوالــــــذيࢫيفســــــرࢫɲســــــبةࢫالتغ؈ــــــفࢫטجمــــــاڲʏࢫࢭــــــʏࢫالمتغ؈ــــــفࢫالفرڤــــــ)   R2( معامــــــلࢫالتحديــــــدࢫ

ــــࢫࢫ% 69.3טجتماعيــةࢫقــادرةࢫعڴــʄࢫتفســـ؈فࢫمــاࢫɲســȎتھࢫ مــنࢫالتغ؈ـــفاتࢫالۘــܣࢫتطــرأࢫعڴـــʄࢫتحســ؈نࢫכمــانࢫ،ࢫأمــاࢫالɴســـبةࢫالمتبقيــةࢫالمقــدرةࢫبـــــ

العلاقـــةࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ــــفاتࢫࢫȖعۚـــܣࢫاســـɺامࢫمتغ؈ـــفاتࢫأخــــرىࢫغ؈ـــفࢫداخلـــةࢫࢭــــʏࢫنمـــوذجࢫالدراســـةࢫ،ࢫوتلـــكࢫالنتــــائجࢫȖشـــ؈فࢫإڲـــʄࢫأɸميــــةࢫࢫ% 30.7

 .نحوࢫتحس؈نࢫכمان) المسؤوليةࢫטجتماعيةࢫ( المدروسةࢫࢭʏࢫالتموذجࢫمعࢫضروررةࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫتفعيلࢫدورࢫالمتغ؈فࢫ

 ࡧتحقيقࡧטستجابةʏةࡧذوࡧدلالةࡧاحصائيةࡧللمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧࡩʈيوجدࡧعلاقةࡧتأث؈فࡧمعنو  

 تحقيقࡧטستجابةالمتغ؈فࡧالمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧوالمتغ؈فࡧ ب؈ن التأث؈ف علاقة اختبار) : 7(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  SPSS بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات: المصدر

ـــــࢫ)  F(أنࢫقيمــــةࢫ)  7(رقــــمࢫنلاحــــظࢫمــــنࢫاݍݨــــدولࢫأعــــلاهࢫࢫ عنــــدࢫࢫ2.1اك؄ــــفࢫمــــنࢫقيمْڈــــاࢫاݍݨدوليــــةࢫالمقــــدرةࢫبــــــــــࢫࢫ67.731المقــــدرةࢫبـــــ

ممـــاࢫيـــدلࢫعڴـــʄࢫوجـــودࢫعلاقـــةࢫتـــأث؈فࢫذاتࢫدلالـــةࢫمعنوʈـــةࢫبـــ؈نࢫالمســـؤوليةࢫטجتماعيـــةࢫوتحقيـــقࢫטســـتجابةࢫأمـــاࢫࢫࢫ0.01مســـتوىࢫدلالـــةࢫ

ــــࢫوالـــذيࢫيفســـرࢫɲســـبةࢫالتغ؈ـــفࢫט )   R2( قيمــةࢫمعامـــلࢫالتحديـــدࢫ أذࢫيتܸـــݳࢫأنࢫالمســـؤوليةࢫࢫ0.715جمـــاڲʏࢫࢭـــʏࢫالمتغ؈ـــفࢫالفرڤـــʏࢫوالمقـــدرةࢫبـــــــ

مـنࢫالتغ؈ـفاتࢫالۘـܣࢫتطـرأࢫعڴـʄࢫتحقيـقࢫטسـتجابة،ࢫأمـاࢫالɴسـبةࢫالمتبقيـةࢫالمقـدرةࢫبـــــــࢫࢫ% 71.5טجتماعيةࢫقادرةࢫعڴʄࢫتفسـ؈فࢫمـاࢫɲسـȎتھࢫ

النتــــائجࢫȖشــــ؈فࢫإڲــــʄࢫأɸميــــةࢫالعلاقــــةࢫبــــ؈نࢫالمتغ؈ــــفاتࢫࢫȖعۚــــܣࢫاســــɺامࢫمتغ؈ــــفاتࢫأخــــرىࢫغ؈ــــفࢫداخلــــةࢫࢭــــʏࢫنمــــوذجࢫالدراســــة،ࢫوتلــــكࢫࢫ% 28.5

 .نحوࢫتحقيقࢫטستجابة) المسؤوليةࢫטجتماعيةࢫ( المدروسةࢫࢭʏࢫالتموذجࢫمعࢫضروررةࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫتفعيلࢫدورࢫالمتغ؈فࢫ

 ࡧטعتماديةࡧʄࡧالقدرةࡧعڴʏةࡧذوࡧدلالةࡧاحصائيةࡧللمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧࡩʈيوجدࡧعلاقةࡧتأث؈فࡧمعنو  

 القدرةࡧعڴʄࡧטعتماديةالمتغ؈فࡧالمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧࡧوالمتغ؈فࡧ ب؈ن التأث؈ف علاقة اختبار) : 8(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  SPSS بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات: المصدر

عنـــدࢫࢫ2.19اك؄ـــفࢫمـــنࢫقيمْڈـــاࢫاݍݨدوليـــةࢫالمقـــدرةࢫبـــــــــࢫࢫ28.890المقـــدرةࢫبـــــــــࢫ)  F(أنࢫقيمـــةࢫ)  8(نلاحـــظࢫمـــنࢫاݍݨـــدولࢫأعـــلاهࢫࢫرقـــمࢫ

مماࢫيدلࢫعڴʄࢫوجودࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫذاتࢫدلالةࢫمعنوʈةࢫب؈نࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫوالقـدرةࢫعڴـʄࢫטعتماديـةࢫأمـاࢫࢫࢫ0.01مستوىࢫدلالةࢫ

ــــࢫوالـــذيࢫيفســـرࢫɲســـبةࢫالتغ؈ـــفࢫטجمـــاڲʏࢫࢭـــʏࢫالم)   R2( قيمــةࢫمعامـــلࢫالتحديـــدࢫ أذࢫيتܸـــݳࢫأنࢫالمســـؤوليةࢫࢫ0.698تغ؈ـــفࢫالفرڤـــʏࢫوالمقـــدرةࢫبـــــــ

مـنࢫالتغ؈ـفاتࢫالۘـܣࢫتطـرأࢫࢭـʏࢫالقـدرةࢫعڴـʄࢫטعتماديـة،ࢫأمـاࢫالɴسـبةࢫالمتبقيـةࢫالمقـدرةࢫࢫ% 69.8טجتماعيةࢫقادرةࢫعڴʄࢫتفس؈فࢫماࢫɲسـȎتھࢫ

  مستوىࡧالدلالة Sig  المحسوȋةࡧR2 (  F( معاملࡧالتحديدࡧ  ) R( معاملࡧטرتباطࡧ  

  أثرࡧللمسؤوليةࡧטجتماعية

ʄتحقيقࡧטستجابة عڴ  

0.846  0.715  67.731  0.01  

  مستوىࡧالدلالة Sig  المحسوȋةࡧR2 (  F( معاملࡧالتحديدࡧ  ) R( معاملࡧטرتباطࡧ  

  أثرࡧللمسؤوليةࡧטجتماعية

ʏࡧטعتمادية ࡩʄالقدرةࡧعڴ  

0.835  0.698  28.890  0.01  



محمدࢫشتوحࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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جࢫȖشـــ؈فࢫإڲــʄࢫأɸميـــةࢫالعلاقــةࢫبـــ؈نࢫالمتغ؈ـــفاتࢫȖعۚـــܣࢫاســɺامࢫمتغ؈ـــفاتࢫأخــرىࢫغ؈ـــفࢫداخلــةࢫࢭـــʏࢫنمـــوذجࢫالدراســة،ࢫوتلـــكࢫالنتــائࢫࢫ% 30.2بــــــــࢫ

 .نحوࢫتفعيلࢫالقدرةࢫعڴʄࢫטعتمادية) المسؤوليةࢫטجتماعيةࢫ( المدروسةࢫࢭʏࢫالتموذجࢫمعࢫضروررةࢫالتأكيدࢫعڴʄࢫتفعيلࢫدورࢫالمتغ؈فࢫ

 يلࡧاݍݨوانبࡧالماديةࡧالملموسةɺسȖࡧʏةࡧذوࡧدلالةࡧاحصائيةࡧللمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧࡩʈيوجدࡧعلاقةࡧتأث؈فࡧمعنو  

 Ȗسɺيلࡧاݍݨوانبࡧالماديةࡧالملموسةالمتغ؈فࡧالمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧࡧوالمتغ؈فࡧ ب؈ن التأث؈ف علاقة اختبار) : 9(اݍݨدولࡧرقمࡧ

  SPSS بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات: المصدر

عنـــدࢫࢫ3.11اك؄ـــفࢫمـــنࢫقيمْڈـــاࢫاݍݨدوليـــةࢫالمقـــدرةࢫبـــــــــࢫࢫ64.408المقـــدرةࢫبـــــــــࢫ)  F(أنࢫقيمـــةࢫ)  8(نلاحـــظࢫمـــنࢫاݍݨـــدولࢫأعـــلاهࢫࢫرقـــمࢫ

ممــاࢫيــدلࢫعڴــʄࢫوجــودࢫعلاقــةࢫتــأث؈فࢫذاتࢫدلالــةࢫمعنوʈــةࢫبــ؈نࢫالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫوȖســɺيلࢫاݍݨوانــبࢫالماديــةࢫࢫࢫ0.01مســتوىࢫدلالــةࢫ

أذࢫيتܸـݳࢫأنࢫࢫ0.763والـذيࢫيفسـرࢫɲسـبةࢫالتغ؈ـفࢫטجمـاڲʏࢫࢭـʏࢫالمتغ؈ـفࢫالفرڤـʏࢫوالمقـدرةࢫبـــــــــࢫ)   R2( الملموسـةࢫأمـاࢫقيمـةࢫمعامـلࢫالتحديـدࢫ

مــنࢫالتغ؈ــفاتࢫالۘــܣࢫتطــرأࢫࢭــʏࢫȖســɺيلࢫاݍݨوانــبࢫالماديــةࢫالملموســة،ࢫأمــاࢫࢫ% 76.3المســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫقــادرةࢫعڴــʄࢫتفســ؈فࢫمــاࢫɲســȎتھࢫ

؈ــفاتࢫأخــرىࢫغ؈ــفࢫداخلــةࢫࢭــʏࢫنمــوذجࢫالدراســة،ࢫوتلــكࢫالنتــائجࢫȖشــ؈فࢫإڲــʄࢫأɸميــةࢫȖعۚــܣࢫاســɺامࢫمتغࢫࢫ% 23.7الɴســبةࢫالمتبقيــةࢫالمقــدرةࢫبــــــــࢫ

نحـوࢫاسـɺامɺاࢫ) المسـؤوليةࢫטجتماعيـةࢫ( العلاقةࢫب؈نࢫالمتغ؈فاتࢫالمدروسةࢫࢭʏࢫالتموذجࢫمعࢫضروررةࢫالتأكيدࢫعڴـʄࢫتفعيـلࢫدورࢫالمتغ؈ـفࢫ

  . ࢭʏࢫȖسɺيلࢫاݍݨوانبࢫالماديةࢫالملموسة

 ةࡧذوࡧدلالةࡧاحʈࡧالعنايةࡧمنࡧجانبࡧالتعاطفࡧيوجدࡧعلاقةࡧتأث؈فࡧمعنوʏصائيةࡧللمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧࡩ  

 جانبࡧالتعاطفالمتغ؈فࡧالمسؤوليةࡧטجتماعيةࡧوالمتغ؈فࡧ ب؈ن التأث؈ف علاقة اختبار): 10(اݍݨدولࡧرقمࡧ

 SPSS بالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجات: المصدر

عنـــدࢫࢫ1.61اك؄ـــفࢫمـــنࢫقيمْڈـــاࢫاݍݨدوليـــةࢫالمقـــدرةࢫبـــــــــࢫࢫ26.855المقـــدرةࢫبـــــــــࢫ)  F(أنࢫقيمـــةࢫ)  9(نلاحـــظࢫمـــنࢫاݍݨـــدولࢫأعـــلاهࢫࢫرقـــمࢫ

ممـــــاࢫيــــدلࢫعڴـــــʄࢫوجـــــودࢫعلاقــــةࢫتـــــأث؈فࢫذاتࢫدلالـــــةࢫمعنوʈــــةࢫبـــــ؈نࢫالمســـــؤوليةࢫטجتماعيــــةࢫوالعنايـــــةࢫمـــــنࢫجانـــــبࢫࢫࢫ0.01مســــتوىࢫدلالـــــةࢫ

أذࢫيتܸـݳࢫأنࢫࢫ0.695لمتغ؈ـفࢫالفرڤـʏࢫوالمقـدرةࢫبـــــــــࢫوالذيࢫيفسـرࢫɲسـبةࢫالتغ؈ـفࢫטجمـاڲʏࢫࢭـʏࢫا)   R2( التعاطفࢫأماࢫقيمةࢫمعاملࢫالتحديدࢫ

منࢫالتغ؈ـفاتࢫالۘـܣࢫتطـرأࢫࢭـʏࢫالعنايـةࢫمـنࢫجانـبࢫالتعـاطف،ࢫأمـاࢫالɴسـبةࢫࢫ% 69.5المسؤوليةࢫטجتماعيةࢫقادرةࢫعڴʄࢫتفس؈فࢫماࢫɲسȎتھࢫ

تــائجࢫȖشــ؈فࢫإڲــʄࢫأɸميــةࢫالعلاقــةࢫȖعۚــܣࢫاســɺامࢫمتغ؈ــفاتࢫأخــرىࢫغ؈ــفࢫداخلــةࢫࢭــʏࢫنمــوذجࢫالدراســة،ࢫوتلــكࢫالنࢫ% 30.5المتبقيــةࢫالمقــدرةࢫبــــــــࢫ

نحــــوࢫاســــɺامɺاࢫࢭــــʏࢫ) المســــؤوليةࢫטجتماعيــــةࢫ(بــــ؈نࢫالمتغ؈ــــفاتࢫالمدروســــةࢫࢭــــʏࢫالتمــــوذجࢫمــــعࢫضــــروررةࢫالتأكيــــدࢫعڴــــʄࢫتفعيــــلࢫدورࢫالمتغ؈ــــفࢫ

 . العنايةࢫمنࢫجانبࢫالتعاطف

 تحقیـق للمتغ؈ـفࡧالرئпؠـۜܣ الفرعیـة والمتغ؈ـفات טجتماعيـة المسـؤولية تطبيـق بـ؈ن التـأث؈ف علاقـات تحلیـل نتـائج خـلال مـن یتܸـݳ

 : ךȖي اݍݵدمات جودة متطلبات

ݳ إذ : اولاً   توجـد أي الثالثـة الرئпسـة الفرضـیة قبول  عڴʄ وɸذاࢫمؤشر والقیاسیة לحصائیة טختبارات معنوмة التقدیر نتائج توܷ

 قبـل مـن التوجھ زادࢫ ɠلما أي ، اݍݵدماتجودةࢫ متطلبات تطبيقࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫوتحقیق ب؈ن معنوмة دلالة ذو تأث؈ف علاقة

 . جودةࢫخدماٮڈم متطلبات لتوف؈ف اك؄ف فرصة المسؤوليةࢫטجتماعيةࢫسيؤديࢫإڲʄࢫاتاحة تطبيق واستخدام توف؈ف المؤسسةࢫنحو

  مستوىࡧالدلالة Sig  المحسوȋةࡧR2 (  F( معاملࡧالتحديدࡧ  ) R( معاملࡧטرتباطࡧ  

  أثرࡧللمسؤوليةࡧטجتماعية

ʏيلࡧاݍݨوانبࡧالماديةࡧالملموسة ࡩɺسȖ  

0.873  0.763  64.408  0.01  

  مستوىࡧالدلالة Sig  المحسوȋةࡧR2 (  F( معاملࡧالتحديدࡧ  ) R( معاملࡧטرتباطࡧ  

  أثرࡧللمسؤوليةࡧטجتماعية

ʏمنࡧجانبࡧالتعاطفࡧالعناية ࡩ  

0.834  0.695  26.855  0.01  



  –دراسةࢫميدانيةࢫمؤسسةࢫموȋيلʋسࢫࢫ-دورࢫالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫࢭʏࢫتفعيلࢫوتطوʈرࢫجودةࢫاݍݵدمات
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 ممـا ךخـر بزмـادة ɠـلࢫمٔڈمـا یـزداد وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنھࢫ، طردیة جمیعɺا ɠانت وךخر متغ؈ف ɠل ب؈ن العلاقات تقديرࢫ نتائج أظɺرت : ثانیاً 

 . المتغ؈فات ب؈ن  عكسیة علاقة أي وجود عدم عڴʄ یدل

 والمتغ؈ـفات )المسـؤوليةࢫטجتماعيـة(  المسـتقل للمتغ؈ـف إحصـائیة دلالـة ذو معنـوي  تـأث؈ف علاقـة وجـود عڴـʄ النتـائج تؤكـد : ثالثـاً 

 علاقـة توجـد(مفادɸـاࢫ والۘـܣ الثالثـة الرئпسـة قبـولࢫالفرضـیة اڲـл ʄشـ؈ف وɸـذا)جـودةࢫاݍݵـدمات متطلبـات(  التـاȊع للمتغ؈ـف الفرعیـة

 وتحقیق المسؤوليةࢫטجتماعية ب؈ن معنوмة دلالة ذو تأث؈ف

 : لɺا الفرعیة والفرضیات )متطلباتࢫجودةࢫاݍݵدمات

 إحصائیةࢫالمسؤوليةࢫטجتماعية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف یوجد ʏتحس؈نࢫטمانࢫࢭ . 

 ࢫتحقيقࢫטستجابة المسؤوليةࢫטجتماعية إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث؈ف یوجدʏࢭ . 

 ࢫטعتمادية إحصائیةࢫالمسؤوليةࢫטجتماعية دلالة ذو معنوي  تأث؈ف یوجدʄࢫالقدرةࢫعڴʏࢭ. 

 يلࢫاݍݨوانبࢫالماديةࢫالملموسةࢫالمسؤوليةࢫטجتماعية لنظام إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث؈ف یوجدɺسȖࢫʏࢭ.  

 ةࢫذوࢫدلالةࢫاحصاʈࢫالعنايةࢫمنࢫجانبࢫالتعايوجدࢫعلاقةࢫتأث؈فࢫمعنوʏطفئيةࢫللمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫࢭ.  

  :خاتمة. 5

 مصـاݍݰɺا وفـق المسـتمر بـالتطور  وتتصـف والواقعيـة الديناميكيـة الصـفة لɺـا بـل جامـدة، لʋسـت بطبيعْڈـا المسـؤولية

   .وטجتماعية والسياسية טقتصادية المتغ؈فات وȋحسب

  :النتائج 1.5

 إڲـʄ توصـلت حيـث ،محـلࢫالدراسـة بمؤسسـة اݍݵـدمات جـودة ࢭـʏالمسـؤوليةࢫטجتماعيـةࢫ أثـر لتحديـد رسـة ا الـد ɸـذه جـاءت

  :يڴʏ كما اعتبارɸا يمكن أنھ إلا للمؤسسة טجتماعية المسؤولية مفɺوم حول  اتفاق يوجد لا نتائج

 مة مـدىɸכعمـال منظمـات مسـا ʏشـطة مـن الكث؈ـف ࢭـɲـة مثـل טجتماعيـة כȋافحـة الفقـر محارɢاݍݵـدمات وتحسـ؈ن التلـوث وم 

  .الܶݰيةࢫوغ؈فه؛

 بۚܢȘعاد المنظمة تȊטجتماعية المسؤولية أ ʏنٕڈا طاقاٮڈاࢫفيختلف حدود ࢭȎاتھ تɺشط القطاعࢫالذي باختلاف טخ؈فة لɴفيھ؛ ت 

 "ند للمؤسسـة טجتماعيـة المسـؤوليةȘسـȖ ʄمركـزة أخلاقيـة اعتبـارات إڲـ ʄـداف عڴـɸل כɢشـȊ عيـدةȊتفـي כمـد ال؅قامـاتࢫ 

 صورٮڈاࢫࢭʏࢫالمجتمع؛ ʇعزز  بما المؤسسة

 ـذه عـن الم؅فتبـة والنتـائج ךثـار القـرارات صـنع عمليـة خـلال عينٕڈـا ال؅ـقامࢫالمؤسسـةࢫبـأنࢫتضـعࢫنصـب טجتماعيـة المسـؤوليةɸ 

 والفوائـد المطلوȋـة טقتصـادية כرȋـاح تحقيـق بـ؈ن تـوازن  إيجـاد تضـمن اݍݵـارڊʏࢫبطرʈقـة טجتمـاڤʏ النظـام عڴـʄ القـرارات

 القرارات؛ ɸذه عڴʄ الم؅فتبة טجتماعية

 بۚـܢࢫالمسـؤولية أن يمكـنȘـا المنظمـةࢫوالۘـܣ وال؅قامـات مبـادرات مـنࢫخـلال טجتماعيـة نɺي تـأث؈ف لȌࢫالمجتمـع إيجـاʄعـض أو عڴـȊ 

  .وخ؈فة أخلاقية قانونية، اقتصادية، مستوʈات أرȌعة إطار ࢭʏ الفئات

 ل טجتماعية أصبحتࢫالمسؤوليةɢشȖ ائز من أساسیة رك؈قةɠة الرмالصناعیة לس؅فاتیجیة علٕڈا تقوم الۘܣ الضرور 

 ستجیب טقتصادیة المؤسسة ݍݨعلȖ טقتصادیة؛ العولمة عن والناجمة الم؅فافقة اݍݰدیثة التقنیة للتحولات  

 امـاɸميـةࢫاݍݵـدماتࢫ تمثلࢫجودةࢫاݍݵدمـةࢫعنصـراࢫɸانـتࢫأɠمـاࢫɺـةࢫالمؤسسـةࢫاݍݵدميـة،ࢫومʈوɸشـكيلࢫȖࢫʏـاࢫࢭـʈاࢫومحورɺالۘـܣࢫتقـدم

ɸاتـــــھࢫכخ؈ـــــفة،ࢫفإنـــــھࢫلاࢫبـــــدࢫلɺـــــاࢫأنࢫتقـــــومࢫبـــــالرفعࢫمـــــنࢫجودٮڈــــــاࢫللتعب؈ـــــفࢫعـــــنࢫم؈قٮڈـــــاࢫالتنافســـــية،ࢫوȋالتـــــاڲʏࢫكســـــبࢫزȋـــــائنࢫجــــــددࢫࢫ

 والمحافظةࢫعڴʄࢫاݍݰالي؈نࢫمٔڈمࢫوالسڥʏࢫلتحقيقࢫرضاɸمࢫوكسبࢫولا٬ڈم؛



محمدࢫشتوحࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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 عـدجودةࢫاݍݵـدماتȖ اـئز مـنɠمیـة وتحتـل للاقتصـاد כساسـیة الرɸبالغـة أ ʏیـة ࢭـɴاט البɸاݍݰیـوي  قتصـادیةࢫلـدور ʏن ࢭـмـوɢت 

  כموال؛ رؤوس وجذب واݍݵدمات السلع من كث؈ف وتوف؈ف المضافة القیمة

 : ךȖي استɴتاج یمكن العینة أفراد لإجابات לحصاǿي التحلیل نتائج خلال من

 رࢫالمتغ؈فࢫ جودةࢫاݍݵدمات متطلبات وتحقیق المسؤوليةࢫטجتماعية ب؈ن טرتباط علاقاتɺالمسؤوليةࢫטجتماعيةࢫ(اظ(ʄعڴ 

 الفرڤʏࢫȖسɺيلࢫݍݨوانبࢫالماديةࢫالملموسة المتغ؈ف مع علاقاتࢫارتباط أقوى  الفرعیة المتغ؈فات مستوى  وعڴʄ לجماڲʏ المستوى 

 .כخرى  الفرعیة المتغ؈فات مع مقارنة

 رتɺناك إن النتائج أظɸ ة دلالة ذات ارتباط علاقةмࢫ متغ؈ف ب؈ن معنو ࢫجودةࢫ טجتماعيةالمسؤولية ࢫمتطلبات وتحقیق

ࢫعلاقة( مفادɸا والۘܣ الثانیة الرئпسة الفرضیة قبول  اڲл ʄش؈ف وɸذا اݍݵدمات،  ب؈ن معنوмة دلالة ذات ارتباط توجد

  .جودةࢫاݍݵدمات متطلبات وتحقیق المسؤوليةࢫטجتماعية

 ة دلالة ذو تأث؈ف علاقة توجدмتحقيقࢫטستجابة – טمان تحس؈ن(اݍݵدماتࢫجودةࢫ وتحقیق المسؤوليةࢫטجتماعية ب؈ن معنو 

  ).العنايةࢫمنࢫجانبࢫالتعاطفࢫࢫ-Ȗسɺيلࢫاݍݨوانبࢫالماديةࢫالملموسةࢫࢫ -القدرةࢫعڴʄࢫلاعتمادية –

 ـرتɺانـت المدروسـة المتغ؈ـفات بـ؈ن العلاقـات إن والتـأث؈ف טرتبـاط علاقـات تحلیـل نتـائج أظɠ ـاɺـد  ایجابیـة جمیعʈـل يزɠ مٔڈمـا 

  . المتغ؈فات ب؈ن سلʋسة علاقة أي وجود عدم عڴʄ دلی مما ךخر بزмادة

 ي التحلیـل نتـائج إنǿـا לحصـاɺسـة الفرضـیة قبـول  تؤكـد جمیعпالرئ ʄـا والۘـܣ للدراسـة כوڲـɸتتحقـقࢫمتطلبـاتࢫجـودةࢫ ( مفاد

   . بتوف؈فࢫالمسؤوليةࢫטجتماعية اݍݵدمات

 ـومࢫ عـن المعرفـة قلـةɺسـبة )المسـؤوليةࢫטجتماعيـة(مفɴمیْڈـاࢫبالɸالثقافـة وغیـاب الموضـوع ݍݰداثـة نظـرا ݍݨـودةࢫاݍݵـدمات وأ 

 ونظـم اݍݰدیثـة التقنیـات لامـتلاك اسـتعداɸم وابـدوا الموضـوع أɸمیـة أٰڈـمࢫأدرɠـوا إلا ، مـٔڈم للكث؈ـف وלدارмـة טقتصـادیة

  . لدعمࢫجودةࢫاݍݵدمات كآلية المسؤوليةࢫטجتماعية لتطبيق وטتصالات المعلومات

  : يڴʏ بما نوطۜܢ تحقيقࢫمتطلباتجودةࢫاݍݵدمات ࢭʏ טجتماعية المسؤولية مبادئ تطبيقࢫلتفعيل :التوصیاتࡧ2.5

 ـــاࢫللمســـئوليةࢫטجتماعيــةࢫوذلـــكࢫمـــنࢫخـــلالࢫالنـــدواتࢫوالمـــؤتمراتࢫالمشـــ؅فكةࢫɺميـــةࢫتحملɸࢫالمؤسســـاتࢫومســـؤوليْڈاࢫبأʏــادةࢫوڤـــʈز

 معɺا؛

 ــذهࢫالمســؤوليةࢫمــنࢫخــلالࢫمعــاي؈فࢫɺࢫإيجــادࢫصــيغࢫإلزاميــةࢫلʄاتࢫضـرورةࢫالعمــلࢫعڴــʈا،ࢫووضــعࢫاݍݰــوافزࢫعنــدࢫتحقيــقࢫمســتوɺقياســ

 مقبولةࢫمٔڈا؛

 ،ــةࢫوفلســفةࢫالمؤسســاتࢫوثقافْڈــاʈࢫرســالةࢫورؤʏعمــلࢫبــھࢫ إدمــاجࢫالمســؤوليةࢫטجتماعيــةࢫࢭــȖوكــذلكࢫضــمنࢫقواعــدࢫومباد٬ڈــاࢫكمــاࢫ

 المؤسساتࢫالعالميةࢫالرائدة؛

 المنفـذة ظمــاتالمن قبـل مـن وלفصــاح الشـفافية بتـوف؈ف تتكفــل لاࢫبـدࢫمـنࢫقــوان؈نࢫواجـراءاتࢫالۘــܣ ʏمجــالࢫالمسـؤولية ࢭـ 

  ؛טجتماعية

 يـة لاࢫبـدࢫمـنࢫتـوف؈فɴטجتماعيـة للمسـؤولية المنظمـات لأداء اللازمـة التحتيــة الب ʄوتــوف؈ف כنظمـة وجـھࢫاݍݵصـوص وعڴــ 

  وللمجتمع؛ للمنظمات الفعلية טحتياجات ضوء عڴʄ المعلومات

 عــادࢫȊتمـامࢫالمنظمـةࢫبأɸشــاءࢫوحـداتࢫمتخصصـةࢫࢫالمسـؤوليةࢫטجتماعيـةلاࢫبـدࢫטɲالمنظمــةࢫ داخـل טجتماعيـة للمســؤولية وا

 مجـالات ࢭـʏ כسـاليبࢫكفـاءة أفضـل لتطبيـق بئڈـا فيمـا العمليـة والتجـارب اݍݵ؄ـفة وتبـادل العلاقـة، ذات اݍݨɺـات مـع والتɴسـيق

 טجتماعية؛ المسؤولية
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