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إلا المؤسسـات بقـاء أصـبح ى يتـأ لا ـا نجاح وكـذلك المنافسـة، شـدة خـلال مـن ا ـا باسـتخدام واسـتمرار  الماديـة موارد

ة شـر نـاول  ، وال البحـث و جتاعيـة ـذا المسـؤولية ن بـ العلاقـة ـا وقيـاس دراسـة ـدمات ـ أثر ا جـودة خـلال مـن متطلبـات

الملموسة، عتمادية، ستجابة، مان،( عاد المادية وانب  .)والتعاطف ا

ـرت ـا، مـن نتـائج عـدة الدراسـة أظ م ن احصـائية علاقـة وجـود أ متطلبـات تطبيـق بـ تفعيـل عـاد وأ جتاعيـة  المسـؤولية

دمات ا دمات مرتفع مستوى  تمتلك المؤسسة وأن للمؤسسة، جودة ا ت كما .ودة ناك الدراسة أو  دور   تفاوت بأن

جتاعيـة تطبيـق ـدمات ـ المسـؤولية ا جـودة متطلبـات جتاعيـة أن حيـث للمؤسسـة، تفعيـل م المسـؤولية ـ سـا أك ل  شـ

ن من ون ن الم دمات  خر ا جودة وتحقيق ر تطو اجل من عتمادية ع القدرة وكذلك   .للمؤسسة ستجابة

لمات جتاعية، : المفتاحية ال دمات مان، عتمادية، ستجابة، المسؤولية ا  .جودة

يف   M14؛JEL :M15تص

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

عظيم السابقان و منظمة لأي الرئ دف ولكن ال ح، ت الر ا غ ـدف فأصـبح عمال إدارة مجال النظرة

الشـديدة المنافسـة ظـل ـ ة سـتمرار و البقـاء شـھ الـذي الـزمن لأن ، ـو ـ ع  مـن أصـبح البعيـد بـالأمس مقبـولا اـن ومـا غ

ـل اليـوم، الممنوعـات ـ متفـق فال ـا، مـن ترفـع أن المنظمـات ـذه حـق مـن أنـھ ع اح بـھ أن يجـب نفسـھ الوقـت ـ ولكـن أر  جيـدا تن

ع أثر ع ا شط الذي المجتمع أفعال وأك ت يـة تضـع أن يجـب فيھ، المجتمـع رفا ة ا ضـمن ومصـ ـداف ـذا،ساسـية أ  مـا و

عــرف جتماعيــة عمــال، لمنظمــات جتماعيــة المســؤولية" أصــبح ــلفالمســؤولية طو ــ تنظ ــا ت اث وميدانيــة ــة نظر حقيقــة

المسـؤولية ـة مقار فرضـت اذ للمنظمـة، جتماعيـة و ـة دار و والثقافيـة قتصـادية دوار شـابك واقـع مـن اصـولھ سـقى اس

للمنظمــات، قتصــادي و داري ســـي وال العلاقــات محــيط ــ ا نفســ للمنظمــة فقـــ جتماعيــة س لــ ــا بي يفاضــل طفأصــبح

السعر أساس ودة ذات المنتجات يختار وإنما السابق  عليھ ان كما ع   .العالية ا

ون  دمات و ا ملموسة غ شاط أوجھ ا ة الطاقات ع عتمد فإ شر ل ال ـ حيـث الصناعية، السلع من أك ش تتم

دمات ا ا ن قابلة وغ منفصلة وغ ملموسة غ بأ ي وغ ومتباينة للتخز أ و سة، دارة متجا  تقديم ع تحرص ال دور

ـذا عاليـة، جـودة ذات خـدمات وإجـراء مـا و ارجيـة وا الداخليـة ات ـ التغ عـة بمتا تقـوم مسـؤولة إدارة نـاك ـون ت أن أوجـب

المناسب التغ ومنھ اللازمة ن أجل من الدراسات ا  المستمر التحس صول  خدما ودة ع وا  .ا

البحث 1.1 الية   :إش

المسـؤولية أصـبحت ـم مـن جتماعيـة آلیـة ـدمات الـنظم أ ا جـودة لتحقيـق ـ الفعالـة ـا تـم ال ار ثـورة ظـل ـ ابت

تصـالات المعلومـات نظـم تكنولوجیـا ا و ـا صوصـی می ـا المفیـدة المعلومـات تـوف ـ وأ اتیجیا تمثـل باعتبار اسـ ـ مـوردا  ال

ـا تمـام تزایـد ر ـا بتطو أصـبحت وان لاسـیما ، وتنمی ـدمات ا مـا دورا تلعـب جـودة ـوض عملیـة ـ وفعـالا م  والتنمیـة ال

الدراسة  نحاول  سبق، مما وانطلاقا قتصادیة، لة صیاغة ذه ساؤل  ع جابة خلال من الدراسة مش   : ي الرئ ال

المسؤولية م سا أن يمكن مدى أي دمات؟إ ا جودة متطلبات ر وتطو تفعيل   جتماعية

البحث2.1 فرعية :أسئلة أسئلة إ ا تجزئ يمكن سية الرئ الية ش ذه خلال   :من

 جتماعية؟ المسؤولية عاد أ وما جتماعية؟ المسؤولية طبيعة  .ما

 دمات؟ ا جودة س مقاي م أ وما دمات؟ ا بجودة ع  .ماذا

 دمات؟ما ا جودة لمتطلبات سبة بال جتماعية المسؤولية تطبيق مية وأ دور  .و

البحث 3.1   :فرضيات

 سـية الفرضـیة ـ الرئ ـدمات متطلبـات تتحقـق : و ا جتماعيـة تطبيـق بتـوف جـودة ـ دور  وإعطـاء المسـؤولية  مم

تمام  . العلیا درات قبل من وا

 سية الفرضیة ة دلالة ذو ارتباط علاقة توجد : الثانیة الرئ تطبيق معنو ن جتماعية ب  متطلبات وتحقیق المسؤولية

دمات ا سية الفرضیة ذه من وتتفرع،جودة  : تیة الفرعیة الفرضیات الرئ

 ة دلالة ذو ارتباط علاقة توجد ن معنو جتماعية ب للمسؤولية قتصادي دمات جودة متطلبات وتحقیق البعد  .ا

 ة دلالة ذو ارتباط علاقة توجد ن معنو جتماعية ب للمسؤولية خلا دمات جودة متطلبات وتحقیق البعد  .ا

 ة دلالة ذو ارتباط علاقة توجد ن معنو جتماعية ب للمسؤولية ي سا دمات جودة متطلبات وتحقیق البعد  .ا

 ة دلالة ذو ارتباط علاقة توجد ن معنو ي ب القانو جتماعيةالبعد دمات جودة متطلبات وتحقیق للمسؤولية  .ا



شتوح محمد
 

قتصاديمجلة«  ل المجلدالم جامعة» 582 - 567صم،2022ماي،01 :العدد،05: ، ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   569 .الوادي،
 

 سية الفرضیة ة دلالة ذو تأث علاقة توجد : الثالثة الرئ ن معنو جتماعية ب المسؤولية  متطلبات وتحقیق تطبيق

دمات جودة سية الفرضیة ذه من وتتفرع،ا  : تیة الفرعیة الفرضیات الرئ

 جتماعية إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث یوجد مان للمسؤولية ن   ؛تحس

 جتماعية إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث یوجد ستجابة للمسؤولية  ؛تحقيق

 جتماعية إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث یوجد عتمادية للمسؤولية ع  ؛القدرة

 الملموسةجتماعيةللمسؤولية إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث یوجد المادية وانب ا يل   ؛س

 التعاطف جانب من العناية جتماعية للمسؤولية احصائية دلالة ذو معنوي تأث   .يوجد

داف.4.1   البحث أ

  ك المال ممارسة مستوى ا؛ع عاد أ وأبرز جتماعية   سؤولية

 جتماعيـــــة المســـــؤولية تطبيـــــق مـــــدى ـــــ ع محـــــلتمـــــام المؤسســـــة ـــــ ـــــا عاد بأ ـــــدمات ا جـــــودة تحقيـــــق ومتطلبـــــات

 ؛الدراسة

 جتماعية المسؤولية مع توافقا ك عاد ع التعرف. 

البحث. 5.1 مية ا الدراسة تتج : أ مي ـة خلال من أ ج مـن جتماعيـة المسـؤولية تطبيـق مـع توافقـھ مـدى دقـة، ـ أك مجال

من تؤشــرتحديــد ــ ال ــداف تحقيــق ــة ج ومــن ــة، النظر الدراســات ــيــة ــع جتماعيــة المســؤولية تطبيــق توافــق مــدى

التوصيات تقديم ثم ومن دمات، ا جودة عاد   .أ

يـــة.6.1 عتمـــاد: البحـــثمن حيـــثتـــم ، ـــ التحلي الوصـــفي المــــن ـــ ــــروجتـــمع ل الدراســـة موضـــوع حـــول المعلومـــات جمــــع

النظري، انب ا المدروسة العلمية الية ش عن تائج عتمادب مؤسسـةتم ـ ع التطبيقـي، انـب ا ـ حالة دراسة من

س يل مو باستخداممؤسسة النتائج اوتحليل الر ي حصا  .)SPSS(برنامج

جتماعية .2   :المسؤولية

ـــإن ال عية شـــر ال صـــلاحات و يـــة والبي جتماعيـــة الضـــغوطات تـــأث تحـــت خيـــا تار تطـــورت قـــد المنظمـــات مســـؤولية

جتماعيــة المســؤولية جعـل ممــا المنظمــة ة واسـتمرار بقــاء امـام يــا ي و اجتماعيــا المسـؤولة الممارســات ن بــ وثيقـا ترابطــا فرضـت

وميدانية ة نظر   .حقيقة

المسؤولية1.2 وم   :جتماعيةمف

ا م أ ستعرض وس جتماعية للمسؤولية ف التعار   :عددت

ـ للمؤسسـة جتماعيـة المسـؤولية: "والتنميـة قتصـادي التعـاون  منظمـة عـرف ـا ع ام أ ـ ة ـذه ال ـ ـ خ مة  بالمسـا

فـاظ ،مـع قتصـادية التنميـة ـ ا ئـة ع م العمـال مـع العمـلو   الب ـ والمجتمـع وعـائلا ل المجتمـع و المح ـ ـادف ( عـام شـ  إ

ن ياة جودة تحس   .  (Summit, 2002, p. 05) )طراف ذه ميع ا

ـا عـرف صـطلاحية الناحيـة مـن أمـا ماعـة أو سـرة أن يقـرر  الـذي جتمـا المعيـار بأ ـا جتماعيـة ا م ـ ـ ك  عت

ا سـلوك عـن مسـؤولة ماعـة ـذه وضـع مـن بـد ولا أعضـا  سـلوك أي عضـاء مـن مجموعـة أو العضـو ارتكـب إذا عتبـار ـ ا

صفحة2006غيث،(     انحرا ،63( .  
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المسـؤولية أيضـا عـرف فعـال القـرارات بمجموعـة" جتماعيـة و ـ و ا ال ـ للوصـول  المنظمـة تتخـذ  ـداف تحقيـق إ

ـة المجتمـع السـائدة القـيمو  المرغو ـ  ـ مـر تمثـل ال ايـة ـ والسـاعية المنظمـة لإدارة المباشـرة قتصـادية المنـافع مـن جـزءا ـ إ

ا ا من كجزء تحقيق اتيجي صفحة2001البكري،(   إس ،27(.  

شـ ـBernan و ـ الوصـول  أن إ يص إ امـل ـ جتماعيـة مت س مـر حقيقـة ـ المؤسسـة ـ للمسـؤولية  بالعمليـة لـ

لة،بل ـا السـ ـ سـاس ـ ـذا يرجـع  جـدا معقـدة إ ول  إ ن ـ عـدد وجـود ـ يتمثـل أمـر اب مـن كب ـ  تتعـدد الـدين المصـا أ

م ـداف ي أحيانـا، وتنـاقض بـل تبـاينjو أ ن فجـوة وجـود والثـا م مـدى و المؤسسـات ـذه مـن المجتمـع يتوقعـھ مـا بـ  حـول  تصـور

انيات م تقدمھ ما إم العامري،(  للمجتمع مؤسسا و الصفحات2015الغال ،48-49(.   

ـ جتماعيـة المسـؤولية الـدو البنـك وعـرف ـا ع ـد" :أ ـ الشـركة ع ام ع المسـتدامة، بالتنميـة سـ  قتصـادية

ن مع والتعامل ا العامل ل المح والمجتمع وممثل ، ش ن أجـل مـن طـو يـاة جـودة تحسـ عـود ا ـ بالفائـدة بأسـلوب  الشـركة ع

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

ــــا أ ــــ ع عرفــــت مــــعكمــــا امــــل تت اجتماعيــــة ــــداف أ تحقيــــق ــــ إ تــــؤدي ــــ ال شــــطة و امج ــــ ال بوضــــع المنظمــــات قيــــام

قتصادية صفحة2006نجم،(   داف ،201(  .  

ل شـ المجتمـع ن وتحسـ حمايـة ا شـأ مـن شــاطات ي بالقيـام القـرارات متخـذي ام ـ ال ـا أ كـذلك بالاضــافةوعرفـت عـام

صية ال م مصا وحماية تنمية صفحة2007محمد،(   إ ،91(.    

ــا ا ــ ع المســتدامة التنميــة اجــل مــن للأعمــال العــال المجلــس ــا للســلوك: " وعرف المتواصــل عمــال مؤسســات ام ــ ال

التنمية مة وللمسا المجتمعـاتخلا عـن فضـلا ا واسـر العاملـة القـوى حيـاة نوعيـة ن تحس ذاتھ الوقت و قتصادية

عامة والمجتمع ي،( "المحلية العر و صفحة2003جعدي ،02(.  

ةHolmsوطرح ـا جتماعيـة المسـؤولية شـأن أخرى  نظر وج امـا واعت ـ ال الـذي تجـاه المؤسسـة ع  بـھ عمـل المجتمـع

ق عن وذلك مة طر ة مجموعة  المسا ـة مثـل جتماعيـة شـطة من كب ن الفقـر محار ـدمات وتحسـ ية ا ـ افحـة ، ال  وم

لة وحل عمل فرص وخلق التلوث ان مش ا المواصلات  س العامري،( وغ و صفحة2015الغال ،49(.  

فقدشـملتو  السـابقة ف للتعـار سـبة وانـب ـل ال حيـثجتماعيـة بالمسـؤولية المتعلقـة ساسـية ا ـامـن ام أ ـ  ال

ـق عـن معـا والتنميـة قتصـاد خدمـة ـدف المؤسسـة وواجـب ن للمؤسسـة الداخليـة بـالأطراف تمـام طر طـراف العـامل  و

ارجيـة ئـة المجتمـع كـأفراد ا ـف يـتم لـمولكـن ،ـداف تحقيـق ـ معـا والب ـوم عر ل جتماعيـة المسـئولية مف  محـدد شـ

سب وقاطع ـا ـ المسـؤولية ـذه لاتـز  ولا دوليـة، أو وطنيـة قانونيـة ماإلـز  قـوة بموجبھ يك ر ـة أدبيـة جو أن ،ومعنو  المسـؤوليةأي

وم غامضة جتماعية ف يوجد لاو   المف ل عر  . ودقيق محدد ش

جتماعية2.2 المسؤولية عاد   :أ

ي كما و ن الباحث نظر ة وج من جتماعية للمسؤولية عاد أ ع أر يبة،(  توجد الصفحات2014و ،79-80( :  

قتصادي1.2.2   :البعد

الكفاءة لتحقيق اقتصادية شطة أ عمال منظمة تمارس سـلعحيث ـتج لت رشـيد ل ش الموارد ستخدم و ، والفعالية

مســؤولية تحملـت قــد ـون ت ذلـك بتحقيــق ، المختلفـة نتـاج عوامــل ـ ع عـادل ل شــ العوائـد وتـوزع راقيــة، بنوعيـة وخـدمات

ـون  بـأن. اقتصـادية ـدة تحـاول  وأن اقتصـاديا، ومجديـة نافعـة المنظمـة ت ن تـوف جا للآخـر صـفحة(  مـان سـفيان، و مخلـو

07(. 
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ي2.2.2 القانو   :البعد

ــاـن ســـواء المجتمـــع، ــ وانـــب ا لمختلـــف اكمـــة ا عات شــر وال ن بـــالقوان الطـــو ام ـــ ل طــار ـــذا ـــ ينـــدرج حيــث

مجموعــــة شــــمل ــــا، غ أو المنافســــة أو ئــــة الب أو العمــــل أو جــــور أو ثمار ســــ ــــ بتــــأثــــذا المتعلقــــة وانــــب ا مــــن متنوعــــة

السليمة العمل علاقات مثل المنظمة، وخارج داخل فراد ع المؤسسة ي،( عمليات صفحة2016دحما ،04(.  

خلا3.2.2    :البعد

ـا ف عمـل ـ ال الصـناعة ـ ا ومسـار ا قرارا ل خلا انب ا عمال منظمة خلالھ من ترا لأيال تجنبـا ،

المجتمع ق ي قد تظـرضرر ن المجتمـع ـ كأعضـاء ولكن ي قانو اطار موحدة بالضرورة ست ل شاطات و سلوكيات مجموع ،

ا القيام المؤسسة  .من

يالبعد4.2.2   :سا

قــد كمــا ح، الــر ــ إ ــدف ولا المجتمــع تخــدم ــ ال يــة ا جتماعيــة والمســاعدات بــات وال عــات الت ــ ع شــمل الــذي

ـا ع ومتا ـا دعم ع عمل و المجتمع قضايا من أساسية قضية المنظمة ب صـول،ت ا المجتمـع يرغـب ـ ال المزايـا المنـافع ـ و

الم الدعم المؤسسة من ا ععل لمشـار يـةقدم ا شـطة و ـ المح ـالمجتمـع المؤسسـة صـورة ـز عز ـ م سـا البعـد ـذا و ،

المواطن ن مدي،(   ذ الصفحات2003ا ،37-38(.  

الداخ والبعد ار ا البعد ما عدين عاد حصر مكن   : و

 ار ا وكيـف:البعد ، ا شـاط و المنظمـة طبيعة اعتبار وفق مختلفة قياسات اطار ارجية ا عاد اعتبار يمكن أنھ

ــــ ونــــات الم ــــذه و ئــــة، الب ــــ المســــتفدين مــــن فئــــة ــــل ــــ ع ونــــات الم ــــذه تــــؤثر أن العــــامري،(  يمكــــن و ،2008الغــــال

  : )81صفحة

 االبعد البعد ، خلا البعد ي، القانو البعد   ؛قتصادي،

 الــــداخ ــــ:البعــــد و ات ــــ متغ ثــــلاث مــــن ــــون تت جتماعيــــة المســــؤولية عناصــــر الصــــفحات1986ســــيد،(  أن ،44-47(: 

المشاركة( ، م الف ،    )تمام

  :ةجتماعي المسؤولية قياس معاي3.2

صفحة( :جتماعية المسؤولية قياس  ساعد ال المعاي من جملة ناك مقدم، و  )10عبدالقادر

 ام مدى الواجبات العمل وشروط وظروف العمل بأخلاقيات ل ن تجاه و  . العامل

 ام ل ئة حماية تجاه مدى  . الب

 مة المجتمع  ندماج مدى  . المجتمعية التنمية  والمسا

 ثمار مدى ر البحث  س  . والتطو

 ام مدى  . )والفساد الرشوة  التورط عدم( خلاقية القواعد ومراعاة سان حقوق  اح

حقـوق  الـذيISO   26000اـلأيزو  للمنظمـات جتماعيـة المسـؤولية لقيـاس دوليـة معـاي نـاك أن كمـا  سـان، شـمل

قـوق  ئـة، حمايـة العمـل، وممارسـات العماليـة ا لك حقـوق  الب يمكـن والمشـاركة التنميـة ،المسـ  الـدور  أن القـول  المجتمعيـة

ـد ـ للمنظمـات جتمـا ن ولـدى العمـلاء لـدى الـو تنـامي بفضـل مسـتمر تز الفـاعل  ـذه تأخـذ أن إلا مفـر ،ولا المجتمـع ـ ـل

رة ذه المنظمات ن الظا ا تجد أن وتحاول  عتبار ع انة ل ا تجد أن قبل المجتمع م انة ل   . عمال مجل  م
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مية3.2   :للمؤسسات جتماعية المسؤولية أ

ـات أن ـ النظـر وج ـ حـول  اختلفـت ال جتماعيـة تب ـا عـدم مـن المسـؤولية ن سـبة ت  عمليـة جتماعيـة للمؤسسـة بال

مة من ع إيجابا تنعكس وال للمؤسسات ومفيدة م ل والمجتمع المنظمة ل   .عام ش

سبة1.3.2    :للمؤسسة بال

 داء المادي المردود ا المجتمع مع جتما القبول و المتطور  و العامري،( وغ و صفحة2015الغال   ؛)52،

 ادة ة الفوائد ز ثمار اح؛ س ر  و

 و العمالة استقطاب ة ادة حتفاظ المم ن إنتاجية ا،ز م وكسب العامل م؛ وتحقيق رضا  ولا

 نية شكيل ذ م وضمان العملاء من ممكن عدد أك لدى عامة إيجابية صورة  للمؤسسة؛ ولا

 ن ئة عناصر مع المؤسسة علاقات تحس ارجية الب ،( ا ع و صفحة2013ناصر ،24(  .   

سبة2.3.2    :للمجتمع بال

ي ما مية ،(  وتتمثل ع و صفحة2013ناصر ،25(:  

 يجة جتما ستقرار تحقيق يم لسيطرة ن افؤ والمساواة العدالة مفا شار الفرص وت  رائدة تنظيمية ثقافة وان

 جتماعية المسؤولية قاعدة ع. 

 ن ياة نوعية تحس المساعدة المجتمع  ا ل حل  ، ن والفقر، البطالة مشا دمات وتحس ية ا  والتعليمية، ال

 ادة ضات المداخيل وز ن والتعو ن عليھو للعامل شة مستوى  تحس  .المع

 ابط التفاعل تحقيق ي وال ن يجا   . المجتمع ومؤسسات المؤسسة ب

دمات. 3 ا   :جودة

دمات ـ شـاط أوجـھ ا التـا ملموسـة غ ـ عتمـدو ة الطاقـات ع شـر ل ال ـ شـ نـا الصـناعية السـلع مـن أك ي و  يـأ

ـ دارة دور  ـ تحـرص ال ـا الـذي المناسـب المنـاخ بخلـق وذلـك عاليـة، جـودة ذات خـدمات تقـديم ع ـ ممارسـة مـن يمك  ـ ادور

ائن خدمة ل الز    .واقتدار كفاءة ب

وم 1.3 دمة مف ا    :جودة

ال عــــننـــاك البحــــث عنــــد ـــائن الز وتوقعــــات حاجــــات لاخــــتلاف وذلـــك ــــدمات ا ــــودة ســــبة بال فـــات التعر مــــن عديــــد

ة، المطلو دمات ا دمة جودة ا جودة ع كم ا ختلاف   .وكذلك

جودة دمةعرف ـ: "ا تتفـوق المؤسسـة بـأن ف التعر ذا دمة ا بجودة يقصد أي ون الز توقعات ع بالتفوق

دمات ا ذه اتجاه ون الز ا يتحمل ال التوقعات مستوى ع فعليا ا تؤد ال ا ليامز،(  خدما صفحة1999و ،03(".   

أيضا عرف ـاو أ ـ ع دمـة ا ـائن:"جـودة الز ـا يتوقع ـ ال أي مدركـة، أو متوقعـة انـت سـواء المقدمـة ـدمات ا جـودة

ـــ الفع الواقـــع ـــ ا و يـــدر ـــات ، أو ولو مـــن الوقـــت نفـــس ـــ ـــ عت حيـــثُ رضـــاه، عـــدم أو ـــون الز لرضـــا ـــ الرئ المحـــدد ـــ و

ا ِ خدما ودة ا مستوى ز عز د تز ال سية وآخرون،(  الرئ و صفحة2001الدرادكة ،143(".  

أيضا عرّف عـد:"و أو دمة ل استعمالھ عد ا يحس ال ودة وا دمة، ا عن ون الز يفصِل الذي الفرق ذلك ا أ

لـھ ا أيضـا(Taker & Michel, 1992, p. 45) تقـديم ـ ع ـائن، حاجـات مقابلـة" و الز م ومتطلبـات سـليم  مـن مناسـبا مسـتوى  و

دمـة ـ بنـاءا ا م ع ـ توقعـا ـ تـدل ال م ع م رغبـا السـابقة عـن الناتجـة وأمـان ـة ـا المؤسسـة مـع التجر ج قي ومز سـو  ال
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تصالات صية و ي حكم بمثابة و ال ون  ذا ـتج للز ن المقارنـة عـن وت دمـة توقعاتـھبـ دمـة إدراكـھ مـع ل  المقدمـة الفعليـة ل

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

جـودة أيضـا ـ ع دمـة كمـا ـ" ا ك ـ ال ا كيفيـة وتوضـيح والمتطلبـات، حتياجـات مقابلـة ع ل سـليم  بنـاءا جيـد شـ

ائن، توقعات ع المدركة جودة أن أي الز دمة ة يحدد الذي تجاه  ا ون  نظر وج ـة لـھ، قـدم مـا تجاه الز  ـذه النظـر ووج

ائن توقعات مقارنة عن ناتجة م الز إدراك دمة الفع داء مع   .(Lewis, Orledge, & Mitchell, 1994, p. 25) " ل

ـا ـ ع ـا و ـا ـ ركـزت أ وم دمـة ـودة مف ـا حقيقـة حـول  ا تقيـيم ـ تقـدير أو حكـم أ  لدرجـة العميـل عكـس

ـ التفـوق  أو متيـاز دمـة، أداء ـ الك ـ ا ع ـف أي أن ذلـك و ـودة عر ـون  أن يجـب ل العميـل مـن ي ،( منظـور ـ ،2006فت

  .)39صفحة

ـــا أ ـــ ع أيضـــاً دمـــة ا جـــودة عـــرف ر:" و ِ مســـتمّ ل شـــ و عاليـــة نوعيــــة نو تقـــديم خــــر ن المنافســـ قـــدرة تفـــوق   صـــورة

صفحة2002حمود،( ،215(.  

و  ـون الز ن بـ التفاعـل ذلك دمة ا جودة أنّ القول يمكن السابقة ف التعار حيـثمقـدومن دمـة ا ـونيـر م الز ى

يتوقع ما ن ب مقارنتھ دمة ا جودة دمةبأنّ ل الفع داء و     .ھ

دمة 2.3 ا جودة مية   أ

ي فيما دمة ا تقديم ودة ا مية أ وآخرون،(  تكمُن و صفحة2001الدرادكة ،151(:  

 دمـــة ا مجـــال عـــدد :نمـــو ازداد فمـــلقـــد ـــدمات، ا بتقـــديم تقـــوم ـــ ال يتعلـــقالمؤسســـات كيـــة مر المؤسســـات نصـــف ثلا

رشاط ِ مستمّ و ايد م نمو مازالت دماتية ا فالمؤسسات ذلك جانب إ دمات ا بتقديم  .ا

 المنافســة اإن:  ازديــاد عــدد يــتزايــد ســوف و لمؤسســات ــ إ ــؤدي ع عتمــاد فــإن لــذلك ــا بي شــديدة منافســة جــودةجــود

سوف دمة عديدةا تنافسية مزايا المؤسسات ذه ل  .عطي

 دمــة ا ـودة قتصــادي تأ :المـدلول ـا ا الوقــت ـ المؤسســات ا،صـبحت حصـ توســيع ـ ع ــ ركــز ع يجـب لا لــذلك

جـ أجـل مـن الس جـالمؤسسات ـائن ز لا ذب ذلـك ولتحقيـق ن ـالي ا ـائن الز ـ ع المحافظـة لـذلك يجـب ولكـن فقـط، دد

دمة ا جودة بمستوى أك تمام من  .بد

  ـون الز م ـ : ف كر و جيـدة معاملـة ـدون ير ـائن الز تقـديمإن يكفـي فـلا دمـة، ا ـ ع تركـز ـ ال المؤسسـات مـع التعامـل ون

وسع جودة ذات دمة يا ا المعاملة توف دون معقول ونر للز ك م والف   .دة

دمة 3.3 ا جودة تقييم س( مؤشرات دمات جودة مقاي   )ا

تفس ا عل عتمد ال المؤشرات م ي)قياس( أ ما دمة ا الصفحات2005الضمور،(  جودة ،443-446(:  

 ـ: عتمادية ت أن أي المؤسسـة بـھ وعـدت مـا ـون ت خدمـة تقديم ع القدرة يمكـنو ل شـ و ون ، ـا عل ـونعتمـاد

مــن وعــده تــم كمــا داء، و بالوقــت ام ــ ل حيــث مــن دقيقـة خدمــة لــھ تقــدم أن يتوقــع فــالزون الدقــة، مــن عاليــة بدرجـة

داء دمة ا مقدم ع اعتماده غ بالإضافة  .  قبل،

 دمة ا ع صول ا انية إم ـون :مدى الز ـده ير الـذي الوقت دمة ا تقديم المؤسسة ومحاولة قدرة بمدى وتتعلق

يرغبھ الذي ان الم ا توفر  . وكذلك

 شـقة:مان ئجار اسـ عـن تبـة الم مـان درجـة كمثـل ا يقـدم ومـن المقدمـة دمـة ا ـ بالأمـان الشـعور درجـة عـن ع و و

فندق غرفة  .أو
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 ـ :المصـداقية ضوتتمثـل المــر ثقـة مثـل ا يقـدم ــ ال بـالوعود ام ـ ل أي دمـة ا بمقــدم ـون الز ا يضـع ـ ال الثقــة درجـة

العملية إجراء عند أضرار بھ ق ي لن بأنھ راح  .ا

 ــــائن الز اجــــات دمــــة ا مقــــدم ــــم تف ــــم :)العاطفــــة(درجــــة ف ــــ ع دمــــة ا مقــــدم قــــدرة مــــدى ــــ إ المؤشــــر ــــذا شــــ و

والعناية بالرعاية ده وتزو ا وتحديد ون الز  حاجات

 دمــة :سـتجابة ا تقـديم ـ ع وقدرتـھ دائــم ل شـ ـون للز دمـة ا لتقــديم سـتعداد ـ ع دمـة ا مقــدم بقـدرة وتتعلـق

ون  الز ا إل يحتاج الذي  .الوقت

 ــدارة وا و  :الكفــاءة م ــارا م حيــث مــن دمــة ا بمقــدمي ووتتعلــق التحليــل ــ ع م مقــدرا تمكــ ــ ال والمعرفــة تاج ســت

جيد ل ش م م م أداء سات،( .من صفحة2005لعو ،24( 

 المعــــدات :الملموســـية مثـــل دميــــة ا المؤسســـة لــــدى المتاحــــة الماديـــة يلات ســــ ال ـــ إ شــــ و و دمــــة ا مقــــدمي ـــر أدواتومظ

مو  مع تصال  .وسائل

 ــ :تصــال ع دمــة ا مقــدم قـــدرة بمــدي و وتتعلــق ــون، للز دمــة ا خصــائص ـــونشـــرح الز يلعبــھ أن يجــب الــذي الـــدور

العمليــــة إجــــراء قبــــل لتعليمــــات جــــراءات مــــن مجموعــــة إتبــــاع ض المــــر مــــن يطلــــب كــــأن ــــة المطلو دمــــة ا ــــ ع صــــول ل

راحية   .ا

ـ و ـودة ل ســية رئ عـاد أ خمسـة ـ المؤشـرات ــذه دمـج تـم لاحقـة دراسـة ـ  (daudin & cherges, 1996, p. 09) و

والتعاطف( الضمان ، ستجابة ، عتمادية ، الملموسة المادية وانب   )ا

ع :عتمادية دمة إنجاز ع القدرة و ل ا  .مرة أول  من ودقيق يح ش

ع :ستجابة ر العميل مساعدة  الرغبة و دمة وتطو ة ا ل المطلو  . فوري ش

وانب ع :الملموسة المادية ا يلات و س ر والمعدات المادية ال ار والمظ ن ا  . للموظف

و :مان سدي من توف و ث والمادي، ا  . التعامل عند العملاء نفوس  الثقة و

ع : التعاطف تمام العناية مستوى  و   . للعميل المقدم ال و

ية. 4   التطبيقية الدراسة من

س. 1.4  يل مو   مؤسسة

ب.1.1.4 ف سعر يل مو    مؤسسة

منــــذ كمتعامــــل ا اســــتقلالي أقــــرت س يل مـــو زائر، بــــا النقــــال ــــاتف لل متعامــــل وأول زائـــر ا إتصــــالات مجمــــع مــــن فـــرع

ا 2003أوت شـــــعار قــــــوة ذلـــــك زاد ومــــــا ـــــا، ائ وز ا ا شــــــر مــــــن ـــــا قر ــــــ أك كمتعامـــــل التموقــــــع أرادت س يل مـــــو كنــــــتم" ،  ."أينمــــــا

التنـــوع ام ــ إح ــ إ بالإضــافة قتصـــادي، التقــدم ــ ا م بمســا ـــا ام إل ــ ع ودلــيلا الــدائم، بالإصـــغاء ــدا ع عــد الشــعار ــذا

ــــــــــــــــــــــ ا م مســـــــــــــــــــــا ا لــــــــــــــــــــــدور ـــــــــــــــــا ـــــ أداء ، ــــــــــــــــــــــالثقـــــــــــــــــــــا و ئـــــــــــــــــــــة الب عــــــــــــــــــــــةذحمايــــــــــــــــــــــة ر ــــــــــــــــــــــا قيم ـــــــــــــــــــــ إ ـــــــــــــــالرجوع بـــــــ   :ا

بداع و ة يو ا الوفاء،   .الشفافية،

التعبئـــــــــة خـــــــــدمات ـــــــــل ـــــــــ إ ونيـــــــــةإضـــــــــافة المـــــــــات ، رصـــــــــيدي ،راســـــــــيمو ، أرســـــــــ :" لك بالم اصـــــــــة ا التعبئـــــــــة بطاقـــــــــة

المسبق الدولية الدفع ي عاليةأو ،لمش جودة وذات ناجعة خدمات   .رضية
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المؤسسة.2.1.4 داف   أ

م أساسية داف أ تحديد إ ا، شأ منذ س، يل مو  :اس

 دمات ا أحسن  ؛تقديم

 م وفا لضمان ن ك بالمش يد ا  ؛التكفل

 ؛بداع 

 ــ و التكنولوجيــة والتطــورات ــ يتما بمــا ديــد ا ،ذتقــديم قصــ وقــت ــ ا، وتوصــل مــة م أعمــال أرقــام تحقيــق ــا مامك ا

ضم ك20 إ مش   .مليون

ا2.4 ف البحث   نموذج

  

  

  

  

  

  البیانات جمع وسائل3.4

ي البیانات جمع  البحث ارتكز  : كآلا

 انب صول  اعتمد : النظري  ا یـة المصـادر مـن والمتاحة المتوفر ع والمعلومات البیانات ع ل جن و یـة ـ العر  تناولـت ال

 . الموضوع

 انب انب إطار  : العم ا  : تیة سالیب اعتمدت العم ا

 صیة المقابلة   ال

 یان استمارة   :ست

  المستخدمة حصائیة دوات4.4

حصائية برنامج استخدام تم البیانات،حيث لطبیعة الملائمة حصائیة دوات من عدد استخدام جرى  زم  للعلـوم ا

لتحليـلSPSS (version  22 (جتماعيـة بانة، بيانـات ، صـول  سـ ـ ا بانة أسـئلة ميـع مخرجـات ع  مـدى ،لمعرفـة سـ

بانة أسئلة ع الدارسة عينة موافقة   .المختلفة س

  الفرضیات واختبار النتائج عرض5.4

میة مستوى  تحلیل 1.5.4 ات أ سة المتغ   للدراسة الرئ

ـ رقـم یو ـدول ـب)  1(ا ـ ترت ـ المتغ والمتغ وفقـاً  المسـتقل ع العینـة إجابـات نتـائج لمعطیـات التـا  بخصـوص أفـراد

ـدمات، ا وجــودة جتماعيــة ــ المسـؤولية و بالمرتبــة المسـتقل وجــاء ــ جتماعيــة(المتغ  حســابیاً  وســطاً  بــأع )المســؤولية

معیـاري ) 3.789(بلـغ ع الثانیـة بالمرتبـة وجـاء ، ( 0.465 ) وانحـراف التـا ـ ـدمات المتغ ا ي بوسـط جـودة  واقـل) 3.698( بلـغ حسـا

  )0.39 0(معیاري  انحراف

عاد جتماعيةأ   :المسؤولية

 قتصادي  البعد

 خلا  البعد

 ي سا  البعد

 ي القانو  البعد

دمات ا جودة عاد   :أ

 مان 

 ستجابة 

 عتمادية 

 الملموسة المادية وانب  ا

 التعاطف 

ع التا  المتغ

 المستقلالمتغ



دمات ا جودة ر وتطو تفعيل جتماعية المسؤولية س-دور يل مو مؤسسة ميدانية   –دراسة
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رقم دول لمستوى )  1(ا مية أ ب والمتغ المتغ( ترت ع المستقل   )التا

سية الرئ ات ي  المتغ سا ا المعياري   الوسط مية  نحراف   مستوى

جتماعية   1  0.465  3.789  المسؤولية

دمات ا   2  0.390  3.698  جودة

مخرجات: المصدر ع  SPSS بالاعتماد

میة مستوى  تحلیل 2.5.4 ات أ   للدراسة الفرعية المتغ

جتماعيــة المسـؤولية ميـة أ مســتوى لتحديـد مقياسـا ـا بمجموع ل شــ فرعيـة ات ـ متغ عــة أر المسـتقل ـ المتغ حـددت

للمتغ فرعية ات متغ خمسة أيضا دماتوحددت ا   .جودة

یة میة ونو س ات ال ا بحسب للدراسة الفرعیة للمتغ ن، إجابات  ورود ي التحلیل تم اذ المبحوث  حصا

ات مستوى  وع جما س الفرعیة المتغ بانة  الواردة الفقرات مستوى  ع ول   .س

 ات تحلیل جتماعية متغ دمات متطلبات تحقیق  المسؤولية ا   جودة

المتغ جتماعيـة( إن مـن) المسـؤولية ـون عـة يت ات أر ـ ـ متغ قتصـادي(و ـ – البعـد خلا ي – البعـد سـا  البعـد

ي – القـانو ـب وجـاء) البعـد بالاعتمـاد میـة ترت ات ـ ـ لمتغ ي الوسـط ع سـا نحـراف ا ـ اذ ، المعیـاري  و رقـم یو ـدول ا

ـذا)  4.514(  یبلـغ عامـاً  حسـابیاً  وسـطاً ) 1( ـ یـدل و میـة ع ة أ ـ ـذه كب ات ل ـ سـبة المتغ  تمـام خـلال مـن الدراسـة لعینـة بال

ا بتطبیقات ودعم جتماعية دمات جودة متطلبات لتحقیق وصولاً المسؤولية ان ا  .) 0.434(المعیاري نحراف ،و

ن وكما دول   مب قتصادي(الفر المتغ أن) 2(رقم ا مقارنة بالمرتبة جاء ) البعد ات با مع و  المتغ متغ

ذا) 4.823(بلغ حسابیا وسطا أع حقق اذ المستقل، میة یؤكد و قتصادي أ المسؤولية( المستقل المتغ البعد

شار )جتماعية دمات ا و ا جودة دعم تماماً  ان وا والفعالية، الكفاءة ا سیما عالیاً  يتطلب م من وإ لتحقيق أ ات المتغ

اقتصادية، مسؤولية تحملت قد ون ت ن  ذلك س جاء ح البعد بالمرتبةالمتغ ي ي ا حسا بوسط ذا) 4.441(الثانية و

أما مية، تلك ع العليا دارات وتأكيد ي سا ا عد جتماعية المسؤولية مية أ إ خلا ش البعد المتغ

ي بالمرتبة جاء حسا بوسط جاء)4.402(الثالثة ا وأخ ى ، بأد ي القانو البعد سابیة وساط المتغ ن ا ات ب المسؤولية متغ

ي حسا بوسط ذه ) 4.361(جتماعية یجة و تجد المبحوثة العینة ان تؤكد الن میة لا جتماعية أ المسؤولية  معرفة  من

المجتمع وانب ا لمختلف اكمة ا عات شر وال ن ام وعدم ، القوان   .العینة آراء ا

رقم دول المتغ) : 2(ا ب جتماعيةترت المسؤولية المستقل للمتغ الفرعية   ات

جتماعية ي  المسؤولية سا ا المعياري   الوسط ات  نحراف المتغ ب   ترت

قتصادي   1  0.482  4.823  البعد

خلا   3  0.412  4.402  البعد

ي القانو   4  0.390  4.361  البعد

ي سا   2  0.453  4.441  البعد

مخرجات: المصدر ع  SPSS بالاعتماد

 ات تحلیل دمات متطلبات متغ ا   جودة

مــن ــون يت ــدمات ا جــودة ــ المتغ ات خمســة خــلال إن ــ ــ متغ الماديــة( و وانــب ا عتماديــة، ســتجابة، مان،

التعـاطف رقـم ،)الملموسـة، ــدول ـ) 3( وا ـب یو میـة ترت ات، أ ـ المتغ ن تلــك بـ ـ أن و ومقارنــةمتغ  بــا مــع عتماديـة

ات ي بأع جاء الفرعیة المتغ حسا معياري) 3.922(وسط ام ع یدل والذي ) 0.929(وانحراف م العینة إجابات ا  وإدراك

میـة ــ ـذا لأ و  ونجــاح المتغ صـورة أجمــل ــ دمــة ا بانجـاز بالاعتماديــة جتماعيــة ــا،المســؤولية عل عتمــاد يمكــن ل شــ
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ــو  الدقــةو مــن عاليــة بدرجــة المؤسســة،أين بــھ وعــدت مــا ــون ت خدمــة تقــديم ــ ع الثانیــة ــ وجــاءالقــدرة ــ المرتبــة المتغ

ي بوسط ستجابة معياري(3.586)  حسا دمةوجود ع یؤكد مما)  0.800( وانحراف ا لتقديم نستعداد  جودتھ تحس

ـ خـدمات تقـدیم ومحاولـة وجـاء جتماعيـة، المسـؤولية تطبيـق خـلال مـن الوقـت ـ دمـة ا تقـديم ـ ع وقدرتـھ دائـم ل شـ

ي حســـــــا بوســــــــط الملموســـــــة الماديـــــــة وانــــــــب ا ـــــــ المتغ الثالثـــــــة معيــــــــاري)  3.489( المرتبـــــــة لــــــــدى)  0.729( وانحـــــــراف ل ســـــــ ممـــــــا

ووسـائل وأدوات دمــة ا مقــدمي ــر ومظ المعــدات مثــل دمة جتماعيــةالمؤسسـةا المســؤولية بتطبيــق تــؤدي ــا أ إذ تصــال،

للمؤسســــة، الماديــــة يلات ســــ عــــة;ــــ الرا المرتبــــة ــــ مــــان جــــاء ــــ يالمتغ حســــا معيــــاري)  3.482( بوســــط ) 0.625( وانحــــراف

ممــا مـان ــ ــدمات ا جــودة يـدعم جتماعيــة المســؤولية تطبيــق أن يـرون اذ العينــة، ام ــ ا عــدم ؤشـر حمايــةو ــ م ســ

ن، المنافســـ قبــــل مــــن ديـــد مخــــاطر أو شــــغيلية أو ماليـــة المخــــاطر مــــن التعــــاطف المؤسســـة ة ــــ خ و امســــة ا المرتبـــة ــــ وجــــاء

ي معيـــاري)  3.454( حســـا ـــذا) 0.565( وانحـــراف و ـــا والعنايـــة اجيـــات ا ـــم ف ـــ دمـــة ا مقـــدم قـــدرة عـــدم ـــ إ يؤشـــر ممـــا

العينة أراء   .حسب

دول دمات) : 3(رقما ا جودة ع التا للمتغ الفرعية ات المتغ ب   ترت

مخرجات: المصدر ع   SPSS بالاعتماد

ن التأث علاقات اختبار 3.5.4 ات ب سة المتغ   نحدار تحلیل باستخدام للدراسة الرئ

H1  :دمات ا جودة ع ا عاد بأ جتماعية للمسؤولية ة معنو دلالة ذو تأث علاقة   يوجد

رقم دول ن التأث علاقة اختبار) : 5(ا المستقل ب جتماعية(المتغ ع) المسؤولية التا دمات( والتغ ا   )جودة

رتباط   التحديد  ) R( معامل ةR2 (  F( معامل الدلالة Sig  المحسو   مستوى

جتماعية للمسؤولية   أثر

دمات ع ا   جودة

0.865  

  

0.749  57.586  0.01  

مخرجات: المصدر ع  SPSS بالاعتماد

مــــن رقــــمنلاحـــظ أعــــلاه ــــدول قيمــــة)  5(ا بـــــــــ)  F(أن ـــــ57.586المقــــدرة بـــــ المقــــدرة دوليــــة ا ــــا قيم مــــن ــــ عنــــد2.32اك

دلالــة جــودة0.01مســتوى متطلبــات وتحقيــق جتماعيــة المســؤولية ن بــ ــة معنو دلالــة ذات تــأث علاقــة وجــود ــ ع يــدل ممــا

التحديــد معامـل قيمــة أمــا ـدمات بــــــــــو )   R2( ا والمقــدرة ع التـا ــ المتغ ــ جمـا ــ التغ ســبة يفسـر أن0.749الــذي ــ يت أذ

تھ ســ مـا تفســ ـ ع قــادرة جتماعيـة المتبقيــة% 74.9المسـؤولية سـبة ال أمــا ، ـدمات ا جــودة ـ ع تطــرأ ـ ال ات ــ التغ مـن

بـــــــــ داخلــــة% 25.1المقـــدرة ـــ غ أخــــرى ات ـــ متغ ام اســـ ــــ نع بــــ العلاقـــة ميــــة أ ـــ إ شـــ النتــــائج وتلـــك الدراســــة، نمـــوذج ـــ

ـ المتغ دور تفعيـل ـ ع التأكيـد ضـروررة مع التموذج المدروسة ات جتماعيـة( المتغ جـودة) المسـؤولية وتحقيـق دعـم نحـو

دمات   .ا

تية الفرعية الفرضيات سية الرئ الفرضية ذه من   : وتتفرع

  

  

دمات ا ي  جودة سا ا المعياري   الوسط ات  نحراف المتغ ب   ترت

  4  0.625  3.482  مان

  2  0.800  3.586  ستجابة

  1  0.929  3.922  عتمادية

الملموسة المادية وانب   3  0.729  3.489  ا

  5  0.565  3.454  التعاطف



دمات ا جودة ر وتطو تفعيل جتماعية المسؤولية س-دور يل مو مؤسسة ميدانية   –دراسة
 

قتصاديمجلة«   578 ل المجلدالم جامعة» 582 - 567صم،2022ماي،01 :العدد،05: ، ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   .الوادي،
 

 تأ علاقة مانيوجد ن تحس جتماعية للمسؤولية احصائية دلالة ذو ة معنو  ث

رقم دول ن التأث علاقة اختبار) : 6(ا والمتغ ب جتماعية المسؤولية مانالمتغ ن   تحس

رتباط   التحديد  ) R( معامل ةR2 (  F( معامل الدلالة Sig  المحسو   مستوى

جتماعية للمسؤولية   أثر

مان ع ن   تحس

0.832  0.693  24.82  0.01  

مخرجات: المصدر ع   SPSS بالاعتماد

رقــــم أعــــلاه ــــدول ا مــــن قيمــــة)  6(نلاحــــظ ـــــ)  F(أن بـــــ بــــــــــ24.82المقــــدرة المقــــدرة دوليــــة ا ــــا قيم مــــن ــــ عنــــد1.02اك

دلالــة قيمــة0.01مسـتوى أمــا مــان ن وتحسـ جتماعيــة المســؤولية ن بـ ــة معنو دلالــة ذات تــأث علاقـة وجــود ــ ع يـدل ممــا

التحديــــــد ــــــ)   R2( معامــــــل الفر ــــــ المتغ ــــــ جمــــــا ــــــ التغ ســــــبة يفســــــر بــــــــــــــوالــــــذي المســــــؤولية0.693والمقــــــدرة أن ــــــ يت أذ

تھ ســ مــا تفســـ ــ ع قــادرة بـــــــــ% 69.3جتماعيــة المقــدرة المتبقيــة ســـبة ال أمــا ، مــان ن تحســ ـــ ع تطــرأ ــ ال ات ـــ التغ مــن

ميــــة% 30.7 أ ـــ إ شـــ النتــــائج وتلـــك ، الدراســـة نمـــوذج ــــ داخلـــة ـــ غ أخــــرى ات ـــ متغ ام اســـ ـــ اتع ــــ المتغ ن بـــ العلاقـــة

المتغ دور تفعيل ع التأكيد ضروررة مع التموذج جتماعية( المدروسة مان) المسؤولية ن تحس  .نحو

 ستجابة تحقيق جتماعية للمسؤولية احصائية دلالة ذو ة معنو تأث علاقة   يوجد

رقم دول ن التأث علاقة اختبار) : 7(ا والمتغ ب جتماعية المسؤولية ستجابةالمتغ  تحقيق

مخرجات: المصدر ع   SPSS بالاعتماد

أعــــلاه ــــدول ا مــــن قيمــــة)  7(رقــــمنلاحــــظ ـــــ)  F(أن بـــــ بــــــــــ67.731المقــــدرة المقــــدرة دوليــــة ا ــــا قيم مــــن ــــ عنــــد2.1اك

دلالـــة أمـــا0.01مســـتوى ســـتجابة وتحقيـــق جتماعيـــة المســـؤولية ن بـــ ـــة معنو دلالـــة ذات تـــأث علاقـــة وجـــود ـــ ع يـــدل ممـــا

التحديـــد معامـــل ـــ )   R2( قيمــة التغ ســـبة يفســـر ــــوالـــذي بـــــــ والمقـــدرة ـــ الفر ـــ المتغ ـــ المســـؤولية0.715جمـــا أن ـــ يت أذ

تھ سـ مـا تفسـ ع قادرة بـــــــ% 71.5جتماعية المقـدرة المتبقيـة سـبة ال أمـا سـتجابة، تحقيـق ـ ع تطـرأ ـ ال ات ـ التغ مـن

وتلــــك% 28.5 الدراســــة، نمــــوذج ــــ داخلــــة ــــ غ أخــــرى ات ــــ متغ ام اســــ ــــ اتع ــــ المتغ ن بــــ العلاقــــة ميــــة أ ــــ إ شــــ النتــــائج

المتغ دور تفعيل ع التأكيد ضروررة مع التموذج جتماعية( المدروسة ستجابة) المسؤولية تحقيق  .نحو

 عتمادية ع القدرة جتماعية للمسؤولية احصائية دلالة ذو ة معنو تأث علاقة   يوجد

رقم دول ن التأث علاقة اختبار) : 8(ا والمتغ ب جتماعية المسؤولية عتماديةالمتغ ع  القدرة

مخرجات: المصدر ع   SPSS بالاعتماد

رقـــم أعـــلاه ـــدول ا مـــن قيمـــة)  8(نلاحـــظ بـــــــــ)  F(أن بـــــــــ28.890المقـــدرة المقـــدرة دوليـــة ا ـــا قيم مـــن ـــ عنـــد2.19اك

دلالة أمـا0.01مستوى عتماديـة ـ ع والقـدرة جتماعية المسؤولية ن ب ة معنو دلالة ذات تأث علاقة وجود ع يدل مما

التحديـــد معامـــل الم)   R2( قيمــة ـــ جمـــا ـــ التغ ســـبة يفســـر ــــوالـــذي بـــــــ والمقـــدرة ـــ الفر ـــ المســـؤولية0.698تغ أن ـــ يت أذ

تھ سـ ما تفس ع قادرة المقـدرة% 69.8جتماعية المتبقيـة سـبة ال أمـا عتماديـة، ـ ع القـدرة ـ تطـرأ ـ ال ات ـ التغ مـن

رتباط   التحديد  ) R( معامل ةR2 (  F( معامل الدلالة Sig  المحسو   مستوى

جتماعية للمسؤولية   أثر

ستجابة ع   تحقيق

0.846  0.715  67.731  0.01  

رتباط   التحديد  ) R( معامل ةR2 (  F( معامل الدلالة Sig  المحسو   مستوى

جتماعية للمسؤولية   أثر

عتمادية  ع   القدرة

0.835  0.698  28.890  0.01  



شتوح محمد
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النتــائ% 30.2بــــــــ وتلـــك الدراســة، نمـــوذج ـــ داخلــة ـــ غ أخــرى ات ـــ متغ ام اســ ـــ اتع ـــ المتغ ن بـــ العلاقــة ميـــة أ ــ إ شـــ ج

المتغ دور تفعيل ع التأكيد ضروررة مع التموذج جتماعية( المدروسة عتمادية) المسؤولية ع القدرة تفعيل  .نحو

 الملموسة المادية وانب ا يل س جتماعية للمسؤولية احصائية دلالة ذو ة معنو تأث علاقة   يوجد

رقم دول ن التأث علاقة اختبار) : 9(ا والمتغ ب جتماعية المسؤولية الملموسةالمتغ المادية وانب ا يل  س

مخرجات: المصدر ع   SPSS بالاعتماد

رقـــم أعـــلاه ـــدول ا مـــن قيمـــة)  8(نلاحـــظ بـــــــــ)  F(أن بـــــــــ64.408المقـــدرة المقـــدرة دوليـــة ا ـــا قيم مـــن ـــ عنـــد3.11اك

دلالــة الماديــة0.01مســتوى وانــب ا يل ســ و جتماعيــة المســؤولية ن بــ ــة معنو دلالــة ذات تــأث علاقــة وجــود ــ ع يــدل ممــا

التحديـد معامـل قيمـة أمـا بـــــــــ)   R2( الملموسـة والمقـدرة ـ الفر ـ المتغ ـ جمـا ـ التغ سـبة يفسـر أن0.763والـذي ـ يت أذ

تھ ســ مــا تفســ ــ ع قــادرة جتماعيــة أمــا% 76.3المســؤولية الملموســة، الماديــة وانــب ا يل ســ ــ تطــرأ ــ ال ات ــ التغ مــن

بــــــــ المقــدرة المتبقيــة ســبة متغ% 23.7ال ام اســ ــ ميــةع أ ــ إ شــ النتــائج وتلــك الدراســة، نمــوذج ــ داخلــة ــ غ أخــرى ات ــ

ـ المتغ دور تفعيـل ـ ع التأكيد ضروررة مع التموذج المدروسة ات المتغ ن ب جتماعيـة( العلاقة ا) المسـؤولية ام اسـ نحـو

الملموسة المادية وانب ا يل   . س

 اح دلالة ذو ة معنو تأث علاقة التعاطفيوجد جانب من العناية جتماعية للمسؤولية   صائية

رقم دول ن التأث علاقة اختبار): 10(ا والمتغ ب جتماعية المسؤولية التعاطفالمتغ  جانب

مخرجات: المصدر ع  SPSS بالاعتماد

رقـــم أعـــلاه ـــدول ا مـــن قيمـــة)  9(نلاحـــظ بـــــــــ)  F(أن بـــــــــ26.855المقـــدرة المقـــدرة دوليـــة ا ـــا قيم مـــن ـــ عنـــد1.61اك

دلالـــــة جانـــــب0.01مســــتوى مـــــن والعنايـــــة جتماعيــــة المســـــؤولية ن بـــــ ــــة معنو دلالـــــة ذات تـــــأث علاقــــة وجـــــود ـــــ ع يــــدل ممـــــا

التحديد معامل قيمة أما ا)   R2( التعاطف ـ جمـا ـ التغ سـبة يفسـر بـــــــــوالذي والمقـدرة ـ الفر ـ أن0.695لمتغ ـ يت أذ

تھ س ما تفس ع قادرة جتماعية سـبة% 69.5المسؤولية ال أمـا التعـاطف، جانـب مـن العنايـة ـ تطـرأ ـ ال ات ـ التغ من

بــــــــ المقــدرة الن% 30.5المتبقيــة وتلــك الدراســة، نمــوذج ــ داخلــة ــ غ أخــرى ات ــ متغ ام اســ ــ العلاقــةع ميــة أ ــ إ شــ تــائج

ــــ المتغ دور تفعيــــل ــــ ع التأكيــــد ضــــروررة مــــع التمــــوذج ــــ المدروســــة ات ــــ المتغ ن جتماعيــــة(بــــ ــــ) المســــؤولية ا ام اســــ نحــــو

التعاطف جانب من  . العناية

ـ ن التـأث علاقـات تحلیـل نتـائج خـلال مـن یت ات جتماعيـة المسـؤولية تطبيـق بـ ـ ـ الفرعیـة والمتغ الرئ ـ  تحقیـق للمتغ

دمات جودة متطلبات  : ي ا

ة التقدیر نتائج تو إذ : اولاً  مؤشر والقیاسیة حصائیة ختبارات معنو ذا سـة الفرضـیة قبول  ع و  توجـد أي الثالثـة الرئ

ة دلالة ذو تأث علاقة ن معنو وتحقیق ب جتماعية المسؤولية دماتجودة متطلبات تطبيق  قبـل مـن التوجھ زاد لما أي ، ا

نحو اتاحة تطبيق واستخدام توف المؤسسة إ سيؤدي جتماعية م متطلبات لتوف اك فرصة المسؤولية خدما  . جودة

رتباط   التحديد  ) R( معامل ةR2 (  F( معامل الدلالة Sig  المحسو   مستوى

جتماعية للمسؤولية   أثر

الملموسة  المادية وانب ا يل   س

0.873  0.763  64.408  0.01  

رتباط   التحديد  ) R( معامل ةR2 (  F( معامل الدلالة Sig  المحسو   مستوى

جتماعية للمسؤولية   أثر

التعاطفالعناية  جانب   من

0.834  0.695  26.855  0.01  
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رت : ثانیاً  ن العلاقات تقدير نتائج أظ خر متغ ل ب ا انت و أنھ، طردیة جمیع ع ذا مـا یـزداد و م ـادة ـل  ممـا خـر بز

ن  عكسیة علاقة أي وجود عدم ع یدل ات ب  . المتغ

ـ النتـائج تؤكـد : ثالثـاً  ـ إحصـائیة دلالـة ذو معنـوي  تـأث علاقـة وجـود ع جتماعيـة(  المسـتقل للمتغ ات )المسـؤولية ـ  والمتغ

ـ الفرعیـة ع للمتغ ـدمات متطلبـات(  التـا ا ـذا)جـودة ـ شـ و الفرضـیة ا سـة قبـول ـ الثالثـة الرئ ـا وال  علاقـة توجـد(مفاد

ة دلالة ذو تأث ن معنو جتماعية ب  وتحقیق المسؤولية

دمات ا جودة ا الفرعیة والفرضیات )متطلبات  : ل

 جتماعية دلالة ذو معنوي  تأث یوجد المسؤولية مان إحصائیة ن  . تحس

 جتماعية إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث یوجد ستجابة المسؤولية  . تحقيق

 جتماعية دلالة ذو معنوي  تأث یوجد المسؤولية عتمادية إحصائیة ع  .القدرة

 جتماعية لنظام إحصائیة دلالة ذو معنوي  تأث یوجد الملموسةالمسؤولية المادية وانب ا يل   .س

 احصا دلالة ذو ة معنو تأث علاقة التعايوجد جانب من العناية جتماعية للمسؤولية   .طفئية

  :خاتمة. 5

ـا المسـؤولية سـت بطبيع ـا بـل جامـدة، ل ا وفـق المسـتمر بـالتطور  وتتصـف والواقعيـة الديناميكيـة الصـفة ل  مصـا

حسب ات و جتماعية والسياسية قتصادية المتغ    .و

  :النتائج 1.5

جتماعيـة أثـر لتحديـد رسـة ا الـد ـذه جـاءت ـدمات جـودة ـالمسـؤولية الدراسـة بمؤسسـة ا ـ توصـلت حيـث ،محـل  إ

وم حول  اتفاق يوجد لا نتائج ا يمكن أنھ إلا للمؤسسة جتماعية المسؤولية مف   :ي كما اعتبار

 مة مـدى ـ ـ عمـال منظمـات مسـا ـة مثـل جتماعيـة شـطة مـن الكث افحـة الفقـر محار ن التلـوث وم ـدمات وتحسـ  ا

ه؛ وغ ية   .ال

 ب عاد المنظمة ت فيختلف حدود  جتماعية المسؤولية أ ا ا طاقا ن اتھ ت ة ل الذي باختلاف خ شط القطاع  فيھ؛ ت

 "ند للمؤسسـة جتماعيـة المسـؤولية ـ سـ ـ مركـزة أخلاقيـة اعتبـارات إ ل ـداف ع عيـدة شـ امـات  تفـي مـد ال

المجتمع؛ عزز  بما المؤسسة ا  صور

 نصـب جتماعيـة المسـؤولية تضـع بـأن المؤسسـة ام ـ ـا ال تبـة والنتـائج ثـار القـرارات صـنع عمليـة خـلال عين  ـذه عـن الم

ـ القـرارات قـة جتمـا النظـام ع بطر ـار ن تـوازن  إيجـاد تضـمن ا ـاح تحقيـق بـ ـة قتصـادية ر  والفوائـد المطلو

تبة جتماعية  القرارات؛ ذه ع الم

 المسـؤولية أن يمكـن ـ ب خـلال جتماعيـة ن امـات مبـادرات مـن ـ وال وال ـا المنظمـة ي تـأث ل المجتمـع إيجـا ـ  عـض أو ع

عة إطار  الفئات ات أر ة أخلاقية قانونية، اقتصادية، مستو   .وخ

 المسؤولية ل جتماعية أصبحت ة ش ائز من أساسیة رك ة الر ا تقوم ال الضرور اتیجیة عل  الصناعیة س

 دیثة التقنیة للتحولات ستجیب قتصادیة المؤسسة عل افقة ا   قتصادیة؛ العولمة عن والناجمة الم

 امـا عنصـرا دمـة ا جودة ـدمات تمثل ا ميـة أ انـت مـا وم دميـة، ا المؤسسـة ـة و شـكيل ـ ـا اومحور تقـدم ـ ال

جــــــدد ـــــائن ز كســـــب التـــــا و التنافســـــية، ـــــا م عـــــن ـــــ للتعب ــــــا جود مـــــن بـــــالرفع تقـــــوم أن ـــــا ل بـــــد لا فإنـــــھ ة، ـــــ خ اتـــــھ

م؛ ولا وكسب م رضا لتحقيق والس م م ن الي ا ع  والمحافظة



شتوح محمد
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 ـدمات ا اـئز مـن عـدجودة میـة وتحتـل للاقتصـاد ساسـیة الر یـة ـ بالغـة أ ا الب لـدور یـوي  قتصـادیة ن ـ ا ـو  ت

دمات السلع من كث وتوف المضافة القیمة   موال؛ رؤوس وجذب وا

ي التحلیل نتائج خلال من تاج یمكن العینة أفراد لإجابات حصا  : ي است

 ن رتباط علاقات جتماعية ب دمات متطلبات وتحقیق المسؤولية ا المتغ جودة ر جتماعية(اظ  ع)المسؤولية

ات مستوى  وع جما المستوى  ارتباط أقوى  الفرعیة المتغ الملموسة المتغ مع علاقات المادية وانب يل س  الفر

ات مع مقارنة  .خرى  الفرعیة المتغ

 رت ة دلالة ذات ارتباط علاقة ناك إن النتائج أظ ن معنو جودة جتماعيةالمسؤولية متغ ب متطلبات وتحقیق

دمات، ذا ا سة الفرضیة قبول  ا ش و ا وال الثانیة الرئ علاقة( مفاد ة دلالة ذات ارتباط توجد ن معنو  ب

جتماعية دمات متطلبات وتحقیق المسؤولية ا   .جودة

 ة دلالة ذو تأث علاقة توجد ن معنو جتماعية ب دماتجودة وتحقیق المسؤولية ن(ا ستجابة – مان تحس  تحقيق

لاعتمادية – ع الملموسة -القدرة المادية وانب ا يل التعاطف-س جانب من   ).العناية

 ـرت ن العلاقـات إن والتـأث رتبـاط علاقـات تحلیـل نتـائج أظ ات بـ ـ ـا انـت المدروسـة المتغ ـد  ایجابیـة جمیع مـا ـل يز  م

ادة سة علاقة أي وجود عدم ع دلی مما خر بز ن سل ات ب   . المتغ

 ي التحلیـل نتـائج إن ـا حصـا سـة الفرضـیة قبـول  تؤكـد جمیع ـ الرئ ـ للدراسـة و ـا وال جـودة ( مفاد متطلبـات تتحقـق

دمات جتماعية ا المسؤولية    . بتوف

 ـوم عـن المعرفـة قلـة جتماعيـة(مف سـبة )المسـؤولية بال ـا می ـدمات وأ ا  الثقافـة وغیـاب الموضـوع داثـة نظـرا ـودة

ـة قتصـادیة دار ـ و م للكث ـوا إلا ، مـ أدر ـم میـة أ م وابـدوا الموضـوع أ دیثـة التقنیـات لامـتلاك اسـتعدا  ونظـم ا

تصالات المعلومات جتماعية لتطبيق و دمات كآلية المسؤولية ا جودة   . لدعم

دمات  جتماعية المسؤولية مبادئ تطبيقلتفعيل :التوصیات2.5 ا متطلباتجودة   : ي بما نو تحقيق

 كة المشـــ والمـــؤتمرات النـــدوات خـــلال مـــن وذلـــك جتماعيــة للمســـئولية ـــا تحمل ميـــة بأ ا ومســـؤولي المؤسســـات ـــ و ــادة ز

ا؛  مع

 معــاي خــلال مــن المســؤولية ــذه ل إلزاميــة صــيغ إيجــاد ــ ع العمــل اتضـرورة مســتو تحقيــق عنــد ــوافز ا ووضــع ا، قياســ

ا؛ م  مقبولة

 ،ــا وثقاف المؤسســات وفلســفة ــة ورؤ رســالة ــ جتماعيــة المســؤولية بــھ إدمــاج عمــل كمــا ــا ومباد قواعــد ضــمن وكــذلك

الرائدة؛ العالمية  المؤسسات

 ــ ال واجـراءات ن قــوان مـن بـد فصــاح الشـفافية بتـوف تتكفــل لا المسـؤولية ـ المنفـذة ظمــاتالمن قبـل مـن و  مجــال

  ؛جتماعية

 تـوف مـن بـد يـة لا ــ جتماعيـة للمسـؤولية المنظمـات لأداء اللازمـة التحتيــة الب صـوص وع ا  وتــوف نظمـة وجـھ

  وللمجتمع؛ للمنظمات الفعلية حتياجات ضوء ع المعلومات

 عــاد بأ المنظمـة تمـام بـد جتماعيـةلا متخصصـةالمسـؤولية وحـدات شــاء المنظمــة داخـل جتماعيـة للمســؤولية وا

سـيق ـات مـع والت ة وتبـادل العلاقـة، ذات ا ـ ـا فيمـا العمليـة والتجـارب ا كفـاءة أفضـل لتطبيـق بي  مجـالات ـ سـاليب

 جتماعية؛ المسؤولية
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 ـرص ـ ا ن ع وتحسـ ـدمات تحقيـق ا جـودة ـ أداء تب أجـل مـن ـذا جتماعيـةب تمـام و ا المسـؤولية  كآليـة بصـف

القـررات بـؤ لتـدعیم ـادة محفـزة وأداة للمسـتقبل والت بـداع القیمـة لز ـار و بت  المفیـدة المعلومـات مراقبـة خـلال مـن و

ا والتحكم ة ف ن المخاطر لمواج  . السوق   والمنافس
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