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 This study aimed to identify the commitment of small and medium enterprises' to the 

social responsibility dimensions among their customers. To this end, a survey was 

conducted to investigate the opinions of the clients of these enterprises through the state 

of Khenchela . A descriptive approach was used to present and analyze the concepts and 

the results of the study. 140 questionnaires were administered to SMEs clients in 

Khenchela. The findings confirmed the commitment of SMEs to social responsibility 

dimensions. 
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 مقدمة:  -
 ارجية تحتعلاقة الشركة ببيئتها الداخلية والخ لإبرازالاقتصادي والتكنولوجي، ظهر مفهوم جديد  التطور تناميمع 

ها استحوذت بذلك هذه الفكرة على سياسة معظم الشركات بصفة أكبر ولم يعد تقييممسمى المسؤولية الاجتماعية، ف
جوانب ها بالئية والاجتماعية على غرار اهتماميعتمد على ربحيتها فحسب، الأمر الذي دفعها إلى الاهتمام بالجوانب البي

 ا.بناء سمعتها وبقائها واستمراريتهالتي باتت لا تكفي ل الاقتصادية
ية وفي ظل تحليها بالمسؤولية الاجتماعر كبرى الشركات تسعى المؤسسات الصغيرة والمتوسطة اليوم وعلى غرا 

 ا بهم،إلى تحقيق متطلبات الأطراف ذات المصلحة من المساهمين، العمال، المجتمع...إلخ، سعيا منها لتحسين علاقته
مما  ،التنافسية ميزاتها فتعزيزحسين صورتها كل هذا بهدف زيادة حصتها السوقية، تقليل المخاطر التي تواجهها، ت

 الوطني.في التنمية الاقتصادية والاجتماعية على المستوى المحلي و  بشكل فعال المساهمةو يسمح لها بالنمو والتطور 
طوير وفي إطار توجه الجزائر نحو اقتصاد السوق وتبنيها للعديد من الأليات والممارسات التي سمحت بإنشاء وت

ن نمية مي كان له انعكاس مباشر وإيجابي على معدلات النمو والتذن المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، الأمر الالعديد م
 ه المؤسسات لمفاهيم وممارساتذلك من خلال تبني هذجهة والتقليل من معدلات البطالة والفقر من جهة أخرى، و 

هد به زام تتعدية، القانونية، الأخلاقية والخيرية، التالاقتصابأبعادها  ه الأخيرةذالمسؤولية الاجتماعية، أين تمثل ه
فهي ، تحسين ظروف حياة أفرادهو  وفير متطلباتهللمساهمة في ت المحلي المجتمعالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة اتجاه 

ع تموبين أفراد المجيساهم وبشكل فعال في تقوية الروابط بين المؤسسات الصغيرة والمتوسطة لك ألية أو مدخل ذب
 تعمل على توفير متطلباته الاقتصادية والاجتماعية.ي ذالمحلي ال

 اشكالية الدراسة:  -
زام واقع التما بناء على ما تم تقديمه فقد جاءت هذه الدراسة للإجابة على سؤال رئيسي تمت صياغته كالتالي: 

 ؟نظر عملائها من وجهة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة بأبعاد المسؤولية الاجتماعية
 وللإجابة على اشكالية الدراسة فقد تمت صياغة الأسئلة الفرعية كما يلي:

 ؟من وجهة نظر عملائهابالبعد الاقتصادي واقع التزام المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة ما  -
 ؟ر عملائهامن وجهة نظبالبعد القانوني واقع التزام المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة ما  -
 ؟من وجهة نظر عملائهابالبعد الأخلاقي واقع التزام المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة ما  -
 ؟من وجهة نظر عملائهابالبعد الخيري واقع التزام المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة ما  -

 فرضيات الدراسة:  -
 تلتزم: سي فقد تمت صياغة الفرضية الرئيسية للدراسة كالتاليتوافقا مع أهداف الدراسة وبناء على السؤال الرئي

 ؟المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة بأبعاد المسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر عملائها
 وبهدف اختبار هذه الفرضية فقد تمت صياغة الفرضيات الفرعية كما يلي:

 .من وجهة نظر عملائهابالبعد الاقتصادي  المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة تلتزم -
 .من وجهة نظر عملائهابالبعد القانوني المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة  تلتزم -
 .من وجهة نظر عملائهابالبعد الأخلاقي واقع التزام المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة ما  -
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 .من وجهة نظر عملائهابالبعد الخيري بولاية خنشلة واقع التزام المؤسسات الصغيرة والمتوسطة ما  -
 أهداف الدراسة:  -

 يلي: في ماأهداف الدراسة  تمثلت
 ؛بالمسؤولية الاجتماعية وأبعاده المختلفةالتعرف على المفاهيم النظرية المتعلقة  -
 تماعية مند المسؤولية الاجالتعرف على مستوى التزام المؤسسات الصغيرة والمتوسطة محل الدراسة بأبعا -

 ؛وجهة نظر عملائها
 الدراسات السابقة: -
عية القياس المتعدد الأبعاد لتطبيقات المسؤولية الاجتما ،(2017مكي هشام وبوطيبة عبد الرحمان ) -

 .ئريةالجزا ة المؤسسات الاقتصاديةبالمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تحقيق التنمية المستدامة: دراسة حال
 إلى أن هناك تطبيق منخفض لأبعاد المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات دراستهما من خلال توصل الباحثان 

سة في مدى التطبيق بين كل مؤس اختلافالصغيرة والمتوسطة محل الدراسة لتحقيق التنمية المستدامة، وأنه هناك 
زم كذا تلالبعد الاقتصادي، و خيري وتطبيق االوأخرى، إلا أنه ووفقا للتحليل متعدد الأبعاد تبين تلازم تطبيق البعد 

سات تطبيق البعد القانوني والأخلاقي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة محل الدراسة، وتم اقتراح أن تكون المؤس
بعدين لمسؤولة اجتماعيا أكثر، برفع المدى المنخفض لتطبيق الأبعاد الأربعة معا، فالتطبيق المنحاز وبمدى منخفض 

 .التساؤلات حول مساهمتها في تحقيق التنمية المستدامةدون الآخرين يطرح عديد 
 لحوكمةاواقع المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات الجزائرية في ظل (، 2017)قاشي خالد و بودرجة رمزي  -

  .راسة حالة عينة من مؤسسات الصناعات الغذائية الجزائريةد -المؤسسية 
نتيجة  محل الدراسة، وهذا الجزائريةفي المؤسسات  الاجتماعية للمسؤوليةتوصل الباحثان إلى وجود مستوى مرتفع 

 خيرية ةتسويقيبحملات  بالقياماهتمامها  تبين، كما الغذائيةبها مؤسسات الصناعات  تتميزالتي  التنظيمية للخصوصية
ما توصلت ك، ثقافيةوال التعليمةأبدت نقصا في الالتزام برفاهية المجتمع ودعم الأنشطة  فيما، الرياضيةودعم الأنشطة 

نشاط المستهلك نتيجة ال حمايةاتجاه  الغذائيةالمؤسسات الصناعات  لمسؤوليةالدراسة إلى وجود مستوى مرتفع جدا 
لى إبالمؤسسات  بدفعالوعي لدى المستهلكين بحقوقهم والذي  زيادةالمستهلك، إضافة إلى  حماية لجمعيات المتزايد

لمنتج، االأعمال، سواء بمجال  أخلاقياتاتجاه  للمسؤوليةوجود مستوى مرتفع جدا الالتزام بها، كما تم التوصل إلى 
 أوليةاد بفضل اعتمادها على مو  ةيالبيئ للمسؤولية، وكذا التوصل إلى وجود مستوى مرتفع والترويج وزيعالت، التسعير

 .البيئةذات تأثير سلبي ضئيل على 
ة الموارد البشرية في المؤسس اتجاه الاجتماعية تطبيق المسؤولية (،2018)بن علي آمال و آخرون  -

 .بوعريريج إلكترونيكس ببرج Condor دراسة حالة شركة-. الاقتصادية
والتي تعتبرها  اجتماعيةتوصل الباحثون إلى أن الشركة تقدم برامجا مكثفة ومتنوعة لمواردها البشرية كمسؤولية 

 الاهتمامفيه، وأنه عليها  الاهتمامفيها هو الأساس الذي لابد من تركيز  الاستثمارالركيزة الأساسية للتفوق والتميز وأن 
المحلي في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في المدى  الاستثمارلإنجاح  الاجتماعيةبالتطبيق الفعلي لبرامج المسؤولية 
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يرة والمتوسطة ، وضرورة توعية المؤسسات الصغ26000ISOالبعيد، ورفع عدد المؤسسات الحاصلة على مواصفة 
 .مما يحسن من سمعتها فاستمرار نشاطها الاجتماعيبتعزيز دورها 

 الاطار النظري للدراسة: -1
 تعريف المسؤولية الاجتماعية للشركات: -1-1

 نأ  Holmsمفهوم يستمر في النمو من حيث الأهمية والتأثير بصورة مستمرة، له العديد من التعاريف حيث يرى 
ن الذي تعمل من خلال المساهمة في مجموعة كبيرة م ما على المؤسسة تجاه المجتمعالمسؤولية الاجتماعية التزا

 الخدمات الصحية، مكافحة التلوث، خلق فرص عمل، حل مشكلة الأنشطة الاجتماعية مثل محاربـة الفقـر وتحسـين
 .(302، صفحة 2016)لغويل و زمالي،  الإسكان والمواصلات وغيرها

 فقد اعتبراها الالتزام المستمر من جانب الشركات بالتصرف أخلاقيا Lord Holme and Richard Wattsأما 
 مع ككلوالمساهمة في التنمية الاقتصادية مع تحسين نوعية الحياة للعمال وأسرهم، فضلا عن المجتمع المحلي والمجت

(Fontaine, 2013, p. 112)، وقد أنشأ Carroll ن اعتبر أو  شكل هرم، تصورا للمسؤولية الاجتماعية للشركات في
ر التوفيمسؤوليتها ذات طبيعة اقتصادية، لذا فإن التزامها الأساسي هو أن تعمل بربح مع متابعة النمو بشكل شرعي و 

ها عادلة، حيث حدد المسؤولية القانونية، الأخلاقية والخيرية بجانب مسؤوليت للمجتمع السلع والخدمات بأسعار
 .(Keinert, 2008, p. 69)  ولية الاجتماعية للشركاتكأربعة أجزاء للمسؤ  الاقتصادية
حسن أن المسؤولية الاجتماعية للشركات هي التزام صانعي القرار باتخاذ الإجراءات التي تحمي وتDavis ويرى 

 ىعل  Christian BRODHAGكما عرفها، (Carroll, 2016, p. 2) رفاهية المجتمع إلى جانب مصالحهم الخاصة
م نشطتهين الاعتبار بصفة طوعية للاهتمامات الاجتماعية والبيئية من طرف المؤسسات أثناء أدائهم لأبع الأخذأنها "

 لتزاماتالا تعني فقط المطابقة لكل ما هو لك في علاقاتهم مع أصحاب المصالح. فالمسؤولية الاجتماعية ذالتجارية وك
البيئة  ك ويكون بالاستثمار في الرأسمال البشري وفيلذالمفعول، ولكن أيضا الذهاب لما هو أبعد من قانونية سارية 

 .(61-60، الصفحات 2020)جعفري و العايب،  وفي العلاقات بين أصحاب المصالح
ية ه، مراعالاجتماعية التزام يقع على عاتق الشركة اتجاه المجتمع الذي تعمل بمما سبق يمكن القول أن المسؤولية 

 .لبقائها واستمراريتهاالالتزام بالقوانين ومختلف تطلعات هذا المجتمع  ،في ذلك القيم، الأخلاق، الشفافية
  :الاجتماعية المسؤوليةمبادئ  -2-1

حات ، الصف2017)زرزار و غياد،  تقوم المسؤولية الاجتماعية على عدة مبادئ يمكن جمعها في النقاط التالية:
133-134)    
 ؛امن الأخطار المحيطة به البيسة حمايةالمبدأ الأول:  -
 ؛والأخلاقياتالمبدأ الثاني: القيم  -
 ؛والشفافيةالمبدأ الثالث: المساءلة  -
 ؛المستفيدالمبدأ الرابع: تعزيز الشراكة المتوازنة بين القطاع العام، الخاص و  -
 ؛المنافسة الشريفةالمبدأ الخامس:  -
 ؛الصحة والسلامة المهنيةالمبدأ السادس:  -
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 ؛اء العملالمبدأ السابع: العدالة والأمانة مع شرك -
 ؛تي تستجيب لتطلعات أفراد المجتمعالمبدأ الثامن: جودة السلع والخدمات المقدمة وال -
 المبدأ التاسع: تعزيز ثقافة المجتمع. -

  أبعاد المسؤولية الاجتماعية للشركات: -3-1
سية ئيبشكل شمولي، حيث تناولها بأربعة أبعاد ر  في توسيع مفهوم المسؤولية الاجتماعية Carrollجاءت مساهمة 

 هي:
  الاقتصادي: البعد -1-3-1

ادلة سة العويقتضي استخدام الموارد بكفاءة لتنتج الشركة سلعا و خدمات بجودة عالية، كما يقتضي هذا البعد المناف
 لكينعن طريق احترام قواعد المنافسة وعدم إلحاق الأذى بالمنافسين، إضافة إلى منع الاحتكار والأضرار بالمسته

  .(53، صفحة 2019)فلاق، 
 القانوني:  البعد -2-3-1

سها، تها لنفعلى سبيل المثال احترام الشركة للوائح والتعليمات المنظمة للعمل بها والتي وضع البعد ايندرج تحت هذ
طنية ات الو واحترام قوانين العمل في المجتمع، واحترام قوانين المجتمع الأخرى بصفة عامة واحترام المواثيق والمعاهد

 .(40، صفحة 2015)مدحت،  ة، وعدم اقتراف أي جرائم في حق العاملين أو العملاء أو المجتمعوالإقليمية والدولي
 الأخلاقي: البعد -3-3-1

 بعدال، فإن المعايير الأخلاقية حول الإنصاف والعدالة يجسدانالاقتصادي والقانوني  البعدعلى الرغم من أن 
، قانون عدم تقنينها في الرها المجتمع على الرغم من الأخلاقي تشمل تلك الأنشطة والممارسات التي يتوقعها أو يحظ

مجتمع المستهلكون، العاملون، المساهمون وال يعتبرهما  تعكسمجسدة بذلك القواعد أو المعايير أو التوقعات التي 
 . (Carroll A. B., 1991, p. 41) حقوق أصحاب المصلحة حمايةمع احترام أو  يتماشىالمحلي عادلا ونزيها أو 

 الخيري: دالبع -4-3-1
ذه يشمل العمل الخيري أي شكل من أشكال العطاء، على الرغم من أنه ليس مسؤولية بالمعنى الحرفي فطبيعة ه 

 عملية الأنشطة تقديرية بحتة وطوعية لا يفرضها القانون، إلا أن معظم الشركات تشارك في الأعمال الخيرية كطريقة
 .(Kandal, 2019, p. 31) لإثبات وتعزيز سمعة الشركة

  المسؤولية الاجتماعية اتجاه أهم أصحاب المصلحة: -4-1
ينهم بها من تلتزم الشركات بممارسة المسؤولية الاجتماعية اتجاه أطراف عديدة ترتبط بها، يؤثرون ويتأثرون بنشاطات

 ما يلي:
  :الموظفينالمسؤولية الاجتماعية اتجاه  -1-4-1

العامل بالشركة أي قبل عملية التوظيف، وثانيا بعد اختيار  ثلاث مراحل أساسية أولا قبل التحاق إلىيمكن تقسيمها 
العامل ونجاحه في عملية التوظيف، ثالثا بعد انتهاء عقد العمل الذي يربط المؤسسة بالعامل سواء بالتقاعد أو العجز 
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 في النقاط التالية ويمكن تلخيص مسؤولية إدارة الموارد البشرية أو الوفاة أو العزل أو غيرها من أسباب انتهاء العقد،
 : (179-177، الصفحات 2017)مرزق و دبون، 

سبب نوع من التمييز سواء من ناحية الجنس أو بأي الإعلان الصادق عن الوظائف الشاغرة وعدم احتواءه على  -
 ؛الإعاقة

 ؛عدم وضع معايير لها صلة بالعمل ممكن أن تؤدي إلى الإقصاء -
 ؛ام والإسكان والخدمات الصحيةتوفير الخدمات للعاملين كالنقل والإطع -
 ؛توفير بيئة عمل آمنة وسليمة -
 ؛رامى بقدر كاف من التقدير والاحتتحفيز المورد البشري، وعدم الاكتفاء بالتحفيز المادي، بل يجب أن يحظ -
 ؛تحقيق العدالة الوظيفية -
 ؛تقديم أجور ومرتبات تتناسب والجهد المبذول من طرف العمال -
 ؛ضمان الحق في الترقية -
 ؛المهاراتتوفير دورات تدريبية مستمرة لتنمية  -
 ؛القضاء على كل أشكال التمييز -
 الاستمرار في تقديم الخدمات الصحية والتأمينات. -

 : العملاءالمسؤولية الاجتماعية اتجاه  -2-4-1
 :(59-58، الصفحات 2019)فلاق،  فيما يلي العملاءالأنشطة الخاصة بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه  تتمثل

 .العملاءيام بالبحوث التسويقية لتحديد احتياجات الق  -
 تعبئة المنتجات بشكل يؤدي إلى تقليل احتمال التعرض لأي إصابة عند الاستخدام.  -
 .العملاءأنشطة خاصة بتحقيق رضا  -
 ومدة الصلاحية. تاريخ، وضع بيانات على عبوة المنتج للتعريف بالحدود ومخاطر الاستخدام -
 بخصائص المنتج، طرق ومجالات استخدامه. العميلتعرف  القيام ببرامج إعلامية -
 توفير مراكز لصيانة المنتجات. -

 : المسؤولية الاجتماعية اتجاه المساهمين -3-4-1
من خلال تعظيم قيمة السهم وتحقيق أقصى أرباح ممكنة، حماية أصول الشركة، الحق في الحصول على  

 لقراراتامع المساهمين من دون أي تمييز، إشراك المساهمين في المعلومات الكافية عن أداء الشركة، التعامل العادل 
 .(45، صفحة 2017)فضالة و قرومي،   الهامة بالشركة

 المسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمع:  -4-4-1
طرف من أطراف المصلحة الأمر الذي يتطلب من الشركات مضاعفة نشاطاتها اتجاهه من  أهميعتبر المجتمع 

 :(335-334، الصفحات 2017زيد، )حشوف و  خلال ما يلي
 ؛الخيرية والمنظمات غير الحكوميةالتبرع للمنظمات والجمعيات   -
 ؛خلال إقامة معاهد ومختبراتالمساهمة في مجال التعليم من  -
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 ؛المجتمع خاصة فئة المعاقين منهم توفير فرص عمل لأفراد -
 ؛مراكز الطفولة والمسنين بالمجتمعرعاية  -
 ؛ةتدعيم الأنشطة الرياضي -
 مساعدة أفراد المجتمع في حالة الكوارث الطبيعية. -

  المسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئة: -5-4-1
ظ على في حماية البيئة من الأضرار الناتجة عن نشاط الشركة، المساهمة في حملات حماية البيئة والحفا وتتمثل

 .(7، صفحة 2011الموارد الطبيعية وكذا تبني سياسة بيئية رشيدة.)مقدم، 
 طار العملي للدراسة:الا -2
  :الطريقة والأدوات -1-2

واقع التزام المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بأبعاد المسؤولية وجهة نظر العملاء حول  على التعرفبهدف 
 كل من مجتمع، عينة الدراسة، الأدوات المستخدمة لجمع وتحليل البيانات كما يلي:الاجتماعية تم تحديد 

  :مجتمع وعينة الدراسة -1-1-2
ممكن المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الناشطة بولاية خنشلة، وبما أنه من غير الجتمع الدراسة في عملاء تمثل م

 يلاعم 140والتي كان عددها صدية، العينة القا المجتمع بشكل دقيق، فقد تم الاعتماد على ذتحديد مفردات هضبط و 
 عميل لكل مؤسسة. 20مؤسسات بمعدل  07موزعين على 

 :أدوات الدراسة -2-1-2
لنظري اوفقا لما جاء في الاطار  تم تصميمه حيثلك، ذبهدف جمع بيانات الدراسة، تم استخدام الاستبيان كأداة ل

محور  ، بحيث يمثل كلربعة محاور أساسيةأوقد تضمن الاستبيان ، وبطريقة تخدم أهداف الدراسة وتساؤلاتهاللدراسة 
 .(البعد الاقتصادي، البعد القانوني، البعد الأخلاقي والبعد الخيري الاجتماعية: ) بعد من أبعاد المسؤولية

له بهدف اختبار صدق وثبات الاستبيان، فقد تم عرضه على مجموعة من الأساتذة المحكمين ليتم إخراجه في شكو 
من عميلا  20توزيعه على عينة تجريبية تكونت من النهائي على ضوء ما قدموه من ملاحظات وتوصيات، كما تم 

 القيام بالاختبارات الاحصائية التالية:ليتم بعدها ، عملاء المؤسسات محل الدراسة
 (: الاختبارات الإحصائية لصدق وثبات أداة الدراسة01) جدول رقم

مستوى 
 المعنوية

 معامل الاتساق الداخلي
 المحور معامل ألفا كرونباخ

 معامل الارتباط بيرسون  معامل الارتباط سبيرمان
 البعد الاقتصادي 0.746 **0.676 **0.640 0.000
 البعد القانوني 0.814 **0.748 **0.725 0.000
 البعد الأخلاقي 0.831 **0.845 **0.848 0.000
 البعد الخيري  0.829 **0.833 **0.835 0.000

 Spss: إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات المصدر
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، سهما وضعت لقيافي قياس  وفعاليتها وثبات عبارات الاستبيان صدقه تظهر النتائج المعروضة في الجدول أعلا
نفس  لو أعيد الاختبار مع نتائجالوصدق ثبات  لكل الأبعاد 0.7تجاوزت التي  ألفا كرونباخقيمة معامل  تؤكدحيث 

و  0.676الأفراد وفي نفس الظروف، كما أنه ومن خلال قيم معاملات الارتباط التي تنحصر على الترتيب بين 
بمستوى معنوية أقل  0.848و  0.640و  بيرسون بالنسبة لمعامل الارتباط  0.05بمستوى معنوية أقل من  0.845

ن قيمة ، وهو ما يعني أأبعاد الاستبيانيظهر الارتباط القوي جدا بين  سبيرمانبالنسبة لمعامل الارتباط  0.05من 
 .الاستبيانارات عب ثبات وصدقتعكس بشكل فعلي  ألفا كرونباخمعامل 

 تحليل نتائج الاستبيان: -2-2
سيتم ، المسؤولية الاجتماعيةمعرفة مستوى التزام المؤسسات محل الدراسة بأبعاد و نتائج الاستبيان هدف تحليل ب

 عبارات وأبعاد الاستبيان.لكل  والانحراف المعياري  يقيم المتوسط الحساب الاعتماد على
 البعد الاقتصادي: -1-2-2

راسة الأسئلة التي كانت تهدف إلى معرفة مستوى أو واقع التزام المؤسسات محل الدموعة من ا البعد مجذهتضمن 
 ك.لذ، والجدول التالي يوضح النتائج المتعلقة بعملائهابالبعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر 

 البعد الاقتصادي نتائج(: تحليل 02) جدول رقم

 العبارة الرقم
المتوسط 

 يالحساب
الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 المعنوية

مستوى 
 الالتزام

 متوسط 0,867 1,011 3,01 تقدم المؤسسة منتجاتها بسعر مناسب. 1
 متوسط 0,807 1,035 2,98 تقدم المؤسسة منتجات ذات جودة. 2
 متوسط 0,184 1,076 3,12 تستجيب المؤسسة لتطوير منتجاتها حسب متطلبات عملائها. 3

4 
سسة على استقبال الشكاوى والاقتراحات وتأخذها بعين تعمل المؤ 

 متوسط 0,061 1,029 3,16 الاعتبار.

 توسطم 0,000 1,045 3,35 تقدم المؤسسة خدمات ما بعد البيع 5
 متوسط 0,000 1,018 3,31 تسعى المؤسسة إلى تعظيم حصتها السوقية 6

 متوسط 0,008 0,687 3,15 البعد الاقتصادي
 Spssد الباحثين بالاعتماد على مخرجات : إعداالمصدر

حراف بان 3,15قد بلغ  بعد، يتبين أن المتوسط الحسابي لهذا ال(02)رقم النتائج التي يعرضها الجدول  من خلال
سطة، من حيث الأهمية النسبية بنسبة قبول متو  ولىالأ في المرتبة بعدحيث جاء ترتيب هذا ال، 0,687معياري قدره 

المؤسسات محل  أن ، والتي تشير إلى1,045 بانحراف معياري قدره 3,35بمقدار 5العبارة  في وبلغ أعلى متوسط
 2لعبارة ، بينما كان أقل متوسط في اسعيا منها لإرضاء عملائها والمحافظة عليهم تقدم خدمات ما بعد البيع الدراسة
 تقدم منتجات ذات جودة ل الدراسةأن المؤسسات محوالتي تشير إلى  1,035 بانحراف معياري قدره 2,98بمقدار

  بدرجة متوسطة.
 :القانونيالبعد  -2-2-2
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راسة ا البعد مجموعة من الأسئلة التي كانت تهدف إلى معرفة مستوى أو واقع التزام المؤسسات محل الدذتضمن ه
 .لكذب بالبعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر عملائها، والجدول التالي يوضح النتائج المتعلقة

 القانونيالبعد  نتائج(: تحليل 03) جدول رقم

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 المعنوية

مستوى 
 الالتزام

توفر المؤسسة كل المعلومات الضرورية وبكل شفافية عند إبرام  7
 العقود.

 متوسط 0,000 1,078 2,66

 متوسط 0,298 1,052 3,09 ق الضرر.تلتزم المؤسسة بالتعويض في حالة إلحا 8
 متوسط 0,022 1,056 3,21 تقدم المؤسسة منتجات بمواد غير مقلدة. 9
 متوسط 0,823 1,128 3,02 تتبع المؤسسة قواعد منافسة عادلة. 10
 توسطم 0,000 1,027 3,37 تتعامل المؤسسة مع العملاء دون تمييز وعنصرية. 11
 متوسط 0,001 1,011 3,28 تقدم المؤسسة دعاية نزيهة. 12

 متوسط 0,106 0,762 3,10 البعد القانوني
 Spss: إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 عدبلهذا ال ، حيث يتبين أن المتوسط الحسابيالبعد القانوني للمسؤولية الاجتماعيةنتائج تحليل  أعلاه الجدوليعرض 
نسبية مية المن حيث الأه الرابعة في المرتبة بعدحيث جاء ترتيب هذا ال، 0,762بانحراف معياري قدره  3,10قد بلغ 

لى إتشير  يذ، وال1,027 بانحراف معياري قدره 3,37بمقدار 11العبارة  وبلغ أعلى متوسط في بنسبة  قبول متوسطة،
 7رقم العبارةبينما كان أقل متوسط في  ،دون تمييز وعنصرية عملائهاتتعامل مع  المؤسسات محل الدراسةأن 

 بدرجة متوسطةتوفر  أن المؤسسات محل الدراسةلتي تشير إلى او  1,078 بانحراف معياري قدره 2,66بمقدار
  .المعلومات الضرورية عند إبرام العقود

 :الأخلاقيالبعد  -3-2-2
راسة ا البعد مجموعة من الأسئلة التي كانت تهدف إلى معرفة مستوى أو واقع التزام المؤسسات محل الدذتضمن ه

 .لكذبالبعد الأخلاقي للمسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر عملائها، والجدول التالي يوضح النتائج المتعلقة ب
 الأخلاقيالبعد  نتائج(: تحليل 04) جدول رقم

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 المعنوية

مستوى 
 الالتزام

 متوسط 0,241 1,006 3,10 .ق ضرر بصحة المستهلكنتجات لا تلحتقدم المؤسسة م 13
 متوسط 0,402 1,106 3,08 لا تلجأ المؤسسة إلى الطرق غير أخلاقية في معاملاتها. 14

15 
تنشر المؤسسة كافة المعلومات الضرورية حول منتجاتها 

 بمختلف الطرق.
 متوسط 0,195 1,102 3,12
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 متوسط 0,170 1,042 3,12 مجتمع وتقاليده.تقدم المؤسسة منتجات تتماشى مع عادات ال 16
 متوسط 0,001 1,108 3,32 تقدم المؤسسة منتجات صديقة للبيئة. 17
 متوسط 0,479 1,191 3,07 منتجات المؤسسة قابلة للتدوير  18

 متوسط 0,048 0,806 3,13 الأخلاقيالبعد 
 Spss: إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 3,13قد بلغ  للبعد الأخلاقيأن المتوسط الحسابي  يظهر (04رقم )الجدول  نتائج التي يعرضهامن خلال ال
قبول ة مية النسبية بنسبمن حيث الأه الثانيةفي المرتبة   بعدحيث جاء ترتيب هذا ال، 0,806بانحراف معياري قدره 

 المؤسسات، والتي تشير إلى 1,108 رهبانحراف معياري قد 3,32بمقدار 17العبارة  وبلغ أعلى متوسط في متوسطة،
، كلبغية تحسين صورتها من وجهة نظر عملائها والمجتمع ك تقدم منتجات صديقة للبيئة الصغيرة والمتوسطة بخنشلة

 أن منتجات والتي تشير إلى 1,191 بانحراف معياري قدره 3,07بمقدار 18بينما كان أقل متوسط في العبارة 
  بدرجة متوسطة. قابلة للتدوير طة بخنشلةالمؤسسات الصغيرة والمتوس

 :الخيري البعد  -4-2-2
راسة ا البعد مجموعة من الأسئلة التي كانت تهدف إلى معرفة مستوى أو واقع التزام المؤسسات محل الدذتضمن ه

 لك.ذبالبعد الخيري للمسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر عملائها، والجدول التالي يوضح النتائج المتعلقة ب
 الخيري البعد  نتائج(: تحليل 05) رقم جدول

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 المعنوية

مستوى 
 الالتزام

 متوسط 0,241 1,015 3,14 .تقديم الحاجات الأساسية للمجتمع تساهم المؤسسة في 19
 متوسط 0,402 1,086 3,09 ومؤسساته الخيرية.تقدم المؤسسة تبرعات ومساعدات للمجتمع  20
 متوسط 0,195 1,093 3,11 تقوم المؤسسة بالمشاركة في التظاهرات العلمية والوطنية. 21
 متوسط 0,170 1,031 3,09 تشارك المؤسسة في نشاطات حماية البيئة. 22
 متوسط 0,001 1,109 3,33 تشارك المؤسسة في نشاطات توعية لحماية المستهلك. 23
 متوسط 0,479 1,181 3,04 ئها للمشاركة في الحملات الخيرية.تدعو المؤسسة عملا 24

 متوسط 0,046 0,798 3,13 الخيري البعد 
 Spss: إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات المصدر

ي لهذا ، حيث يتبين أن المتوسط الحسابالبعد الخيري للمسؤولية الاجتماعيةنتائج تحليل  (05رقم ) الجدوليعرض 
ث من حيالثانية أيضا في المرتبة   بعدحيث جاء ترتيب هذا ال، 0,798بانحراف معياري قدره  3,13لغ قد ب بعدال

، 1,109 بانحراف معياري قدره 3,33بمقدار 23العبارة  الأهمية النسبية بنسبة  قبول متوسطة،  وبلغ أعلى متوسط في
، ةتحت مسمى المؤسسة المواطن ماية المستهلكتشارك في نشاطات توعية لحالمؤسسات محل الدراسة والتي تشير إلى 

حل مأن المؤسسات والتي تشير إلى  1,181 بانحراف معياري قدره 3,04بمقدار 24بينما كان أقل متوسط في العبارة 
  .عملائها للمشاركة في الحملات الخيرية بدرجة متوسطة دعوت الدراسة
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 :اختبار الفرضيات -3-2
 عتماد على النتائج المعروضة في الجدول التالي:بهدف اختبار فرضيات الدراسة تم الا

 ية خنشلة(: تحليل أبعاد المسؤولية الاجتماعية لعينة من المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولا06) رقم الجدول

 المحور
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

مستوى 
 المعنوية

مستوى 
 الالتزام

الأهمية 
 النسبية

 1 متوسط 0,008 0,687 3,15 البعد الاقتصادي
 3 متوسط 0,106 0,762 3,10 البعد القانوني
 2 متوسط 0,048 0,806 3,13 البعد الأخلاقي
 2 متوسط 0,046 0,798 3,13 البعد الخيري 

  متوسط 0,009 0,595 3,13 المسؤولية الاجتماعية
 Spss: إعداد الباحثين بالاعتماد على مخرجات المصدر

 الفرضية الاولى: -1-3-2
 لغتبوالتي  للبعد الاقتصاديالمتوسط الحسابي قيمة ( يتبين أن 06ل النتائج المعروضة في الجدول رقم )من خلا

مما يعني  0.05وبمستوى معنوية أقل من  0,687انحراف معياري قدره مع  3أكبر من قيمة المتوسط الفرضي  3.15
صغيرة المؤسسات ال"تلتزم  لتي مفادهاالبديلة اوقبول الفرضية وعليه يتم رفض الفرضية الصفرية  ه دال احصائيا،أن

 "عملائها نظروالمتوسطة بولاية خنشلة بالبعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية من وجهة 
 :الثانيةالفرضية  -2-3-2

 لغتبالأخلاقي والتي ( يتبين أن قيمة المتوسط الحسابي للبعد 06من خلال النتائج المعروضة في الجدول رقم )
وهي أكبر من  0,106 وبمستوى معنوية 0,762مع انحراف معياري قدره  3قيمة المتوسط الفرضي أكبر من  3.10

لا ادها "الفرضية الصفرية التي مف قبولوعليه يتم ، مما يعني أنه غير دال احصائيا 0.05النسبة المعنوية المقبولة 
 ئها"ؤولية الاجتماعية من وجهة نظر عملاللمس القانونيتلتزم المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة بالبعد 

 :الثالثةالفرضية  -3-3-2
 لغتبوالتي  ( يتبين أن قيمة المتوسط الحسابي للبعد الاقتصادي06من خلال النتائج المعروضة في الجدول رقم )

 مما يعني 0.05وبمستوى معنوية أقل من  0,806مع انحراف معياري قدره  3أكبر من قيمة المتوسط الفرضي  3.13
لصغيرة وعليه يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي مفادها "تلتزم المؤسسات انه دال احصائيا، أ

 للمسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر عملائها" الأخلاقيوالمتوسطة بولاية خنشلة بالبعد 
 :الرابعةالفرضية  -4-3-2

 والتي بلغت يمة المتوسط الحسابي للبعد الاقتصادي( يتبين أن ق06من خلال النتائج المعروضة في الجدول رقم )
مما يعني  0.05وبمستوى معنوية أقل من  0,798مع انحراف معياري قدره  3أكبر من قيمة المتوسط الفرضي  3.13
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وعليه يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي مفادها "تلتزم المؤسسات الصغيرة أنه دال احصائيا، 
 وسطة بولاية خنشلة بالبعد الخيري للمسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر عملائها"والمت

 :الرئيسيةالفرضية  -5-3-2
 بلغت للمسؤولية الاجتماعية والتيأن قيمة المتوسط الحسابي  إلى( 06النتائج المعروضة في الجدول رقم ) تشير

 قيمة وتععكسما يعني أنه دال احصائيا، م 0.05وبمستوى معنوية أقل من  3أكبر من قيمة المتوسط الفرضي  3.15
ديلة التي وعليه يتم رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية الب، تجانس إجابات أفراد العينة 0,595 معياري النحراف الا

 ئها"من وجهة نظر عملا بأبعاد المسؤولية الاجتماعيةمفادها "تلتزم المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة 
 تائج الدّراسة والتوصياتخاتمة: ن -

ت لمؤسساأن امن خلال التحليل النظري لمفاهيم الدراسة والتحليل الاحصائي لنتائج الاستبيان توصلت الدراسة إلى 
 ا أظهرتحيثبولاية خنشلة تلتزم وبدرجة متوسطة بأبعاد المسؤولية الاجتماعية من وجهة عملائها، الصغيرة والمتوسطة 

 خلاقيومن وجهة نظر عملائها تلتزم بدرجة متوسطة بكل من البعد الاقتصادي، الأ حل الدراسةالنتائج أن المؤسسات م
ين بسسات تحمل بهده المؤ عملاء يعتقدون أن علاقتهم القانونية الأن  أي، انونيبالبعد القنهائيا لا تلتزم  فيما والخيري،
 .ضرارالكثير من المخاطر والأطياتها 

 ما سبق يمكن تقديم التوصيات التالية:في الأخير، وبناء على كل 
رساتها وترسيخ مما مسيري المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولاية خنشلة لمفاهيم المسؤولية الاجتماعيةتبني ضرورة  -

 وساط الموظفين؛أفي 
 بواجباتها القانونية اتجاها عملائها؛ بولاية خنشلة ضرورة التزام المؤسسات الصغيرة والمتوسطة -
لبيئة االمساهمة في نشر وترسيخ ثقافة حماية والفعاليات التي من شأنها  ؤسسات محل الدراسة للأنشطةالمتكثيف  -

 في الأوساط المجتمعية والاقتصادية؛
ة بشكل أكبر في الأعمال الخيرية مما ينعكس بالإيجاب على صورتها ضرورة انخراط المؤسسات محل الدراس -

 م.لدى العملاء والمجتمع بشكل عا الدهنية
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