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 : ملخص

 جبجي جىحهاث االإؿاولُت الاحخمانُت، زاضت في في ؾبُل هجاخها حؿعى االإاؾؿاث الاكخطاصًت لإعغاء ػباثنها مً زلاٌ

لي الخضًث االإغجبـ اعجباؾا وزُلا  قل جؼاًض الخؿىعاث الاكخطاصًت والخىىىلىحُت والاحخمانُت، وجماشُا مو االإفهىم الدؿىٍ

اؾؿت بػغوعة هؿب ولاء الؼبىن؛ لظلً تهضف هظه الضعاؾت الى ابغاػ صوع االإؿاولُت الاحخمانُت في جدلُم عغا ػباثً م

 420مىبُلِـ، وطلً باؾخلطاء آعاء ػباثً االإاؾؿت بىلاًت الىاصي، مً زلاٌ جىػَو اؾخبُان نلى نُىت نشىاثُت ميىهت مً 

 .  jamovi1.8.1مفغصة مً ػباثً االإاؾؿت، وباؾخسضام بغهامج 

، مما ٌهجي ان التزام ؤقهغث الىخاثج وحىص نلاكت طاث صلالت اخطاثُت بحن ؤبهاص االإؿاولُت الاحخمانُت وعغا الؼباثً

 االإاؾؿت بمؿاولُاتها الاحخمانُت مً شإهه ان ًاصي الى جدلُم عغا الؼباثً.

 jamoviمؿاولُت احخمانُت، عغا الؼباثً، ؤبهاص االإؿاولُت الاحخمانُت، ماؾؿت مىبُلِـ، بغهامج  ملماث مفتاحيت:

 JEL  :C05  ،M14 ،M30 اثجصييف

Abstract: 

To get it success, the institutions seek to satisfy their customers by adopting the 

orientations of corporate social responsibility, with the increasing economic, technological 

and social developments, and in line with the modern marketing concept closely related to 

the need to gain customer loyalty, so this study aims to highlight the role of social 

responsibility in achieving customer satisfaction of Mobilis corporation, by surveying the 

opinions of the corporation's customers in Eloued state, through distributing a questionnaire 

to a random sample of 420 customers of the corporation, and by using jamovi1.8.1 program. 

The results showed a statistically significant relationship between the dimensions of 

social responsibility and customer satisfaction, which means that the corporation's 

commitment to its social responsibilities would lead to customer satisfaction. 

Keywords: Key words:Social responsibility, Customer satisfaction, Social responsibility 

distancing, Mobilis foundation, Jamovi program 

JEL Classification Codes: C05, M14, M30 
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 . مقدمت: 1

لم ٌهض هجاح االإاؾؿاث ٌهخمض نلى ؤعباخها فدؿب، ولم حهض جلً االإاؾؿاث حهخمض في بىاء ؾمهتها نلى مغاهؼها 

ؾانضث نلى زلم بِئت نمل كاصعة نلى الخهامل مو الخؿىعاث االإدؿاعنت في االإدُـ االإالُت فلـ، فلض قهغث مفاهُم خضًثت 

الاكخطاصي نبر ؤهداء الهالم؛ ووان مً ؤبغػ هظه االإفاهُم مفهىم "االإؿاولُت الاحخمانُت للماؾؿاث"، هظه الازحرة التي مً 

 في نملُت الخىمُت، وجىبهذ بلى غغوعة ج
ً
ىؾُو وشاؾاتها لدشمل ما هى ؤهثر مً زلالها ؤضبذ للماؾؿاث صوعا مدىعٍا

اليشاؾاث الؤهخاحُت، مثل همىم االإجخمو والبِئت، خُث ؤضخذ االإؿاولُت الاحخمانُت جدكى باهخمام هبحر مً كبل مىكماث 

 الأنماٌ ليىنها حهمل نلى جدؿحن مؿخىي االإهِشت والاعجلاء بغفاهُت االإجخمو.

االإخهللت بالؼبىن ؤو االإؿتهلً والظي ٌهض مً بحن ؤهم نىاضغها ان لم  ومً بحن ؤهم مجالاث االإؿاولُت الاحخمانُت جلً

هلل ؤهمها نلى الاؾلاق، فلا ًمىً بإي خاٌ مً الاخىاٌ جبجي االإاؾؿاث الإباصت االإؿاولُت الاحخمانُت مً صون الاهخمام 

 وعغا الؼبىن. بالجىاهب االإخهللت بالؼبىن، ومً هىا جكهغ لىا ملامذ الهلاكت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت

ومو جؼاًض خضة االإىافؿت بحن االإاؾؿاث في قل الخؿىعاث الاكخطاصًت والخىىىلىحُت والاحخمانُت االإتزاًضة، وجماشُا 

لي الخضًث االإغجبـ اعجباؾا وزُلا بػغوعة الفهم الهمُم والشامل للؼبىن وهؿب ولاءه؛ ؤضبذ الخىحه هدى  مو االإفهىم الدؿىٍ

ت مهه مدل  اهخمام االإاؾؿاث الإىاحهت االإىافؿحن، مما ؾبم ًمىىىا ؾغح الدؿائٌ الخالي: جىمُت نلاكت كىٍ

 هل جلعب ممارصاث المضؤوليت الاجتماعيت لشرلت مىبيليط دورا مؤثرا في رضا زبائنها؟

ٌ  مً ثحر ؤن ًمىىىا الؿابم الغثِس ي الدؿائ
ُ
 للئحابت نً االإشيلت الغثِؿُت: الأؾئلت مً مجمىنت ه

ً
  الجؼثُت حؿهُلا

 ؟الإؿاولُت الاحخمانُت نلى عغا ػباثً ماؾؿت مىبُلِـ بىلاًت الىاصيما هى ؤزغ ا 

 ما ؤزغ الالتزام باالإؿاولُت الاحخمانُت اججاه االإجخمو نلى عغا ػباثً ماؾؿت مىبُلِـ في ولاًت الىاصي؟ 

 في ولاًت الىاصي؟ ما ؤزغ الالتزام باالإؿاولُت الاحخمانُت اججاه البِئت نلى عغا ػباثً ماؾؿت مىبُلِـ 

 ما ؤزغ الالتزام باالإؿاولُت الاحخمانُت اججاه الؼباثً نلى عغا ػباثً ماؾؿت مىبُلِـ في ولاًت الىاصي؟ 

 :الآجُت الفغغُاث وهخمض الؿابلت الدؿائلاث ماكخت نلى وهةحابت 

 ـ بىلاًت الىاصياالإؿاولُت الاحخمانُت وعغا ػباثً ماؾؿت مىبُلِ جىحض نلاكت طاث صلالت بخطاثُت بحن. 

  جىحض نلاكت طاث صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه االإجخمو ومخغحر عغا ػباثً ماؾؿت مىبُلِـ بىلاًت

 الىاصي.

 جىحض نلاكت طاث صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه البِئت وعغا ػباثً ماؾؿت مىبُلِـ بىلاًت الىاصي. 

  جىحض نلاكت طاث صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه الؼباثً ومخغحر عغا ػباثً ماؾؿت مىبُلِـ بىلاًت

 الىاصي.

في حاهبه الىكغي وهى ما ٌؿهم في بىاء زلفُت نلمُت ًمىً ؤن جفُض  ىضفيوكض انخمضها في هظا البدث نلى االإىهج ال

في بزغاء ول حىاهب البدث، ؤما فُما ًسظ الجاهب الخؿبُلي فلض جم الانخماص نلى ؤؾلىب صعاؾت الخالت، وجمثلذ ؤصاة حمو 

بُاهاث الاؾخبُان باؾخهماٌ  البُاهاث في اؾخماعة الأؾئلت االإىحهت لؼباثً ماؾؿت مىبُلِـ للئحابت نليها، وكض جم جدلُل

 .SPSS.V26و   JAMOVI1.8.1بغهامج 

ت االإغجبؿت مباشغة بمىغىم بدثىا فُما ًسظ ول مً  الاطار الىظري للدراصت: .2 ؾىدىاوٌ في هظا الجؼء االإفاهُم الىكغٍ

 االإؿاولُت الاحخمانُت وعغا الؼبىن.
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  :ماهيت المضؤوليت الاجتماعيت 1.2

ٌهخبر صمج االإؿاولُت الاحخمانُت في اؾتراجُجُاث االإاؾؿت غغوعة بهضف جدلُم جىافؿُت مؿخضامت، لظا حهمل االإاؾؿاث 

 حاهضة نلى الاهخمام ؤهثر بالاوشغالاث الاحخمانُت. 

 مفهىم المضؤوليت الاجتماعيت 1.1.2

ٌ  الىطف في واضح بشيل مهغوفا الاحخمانُت االإؿاولُت مفهىم ًىً لم ً، خُث اللغن  مً الأو االإاؾؿاث  واهذ الهشغٍ

 ٌ  البِئت ججاه ؤهبر صوعا جدبجى لأن صوافو قهغث فلض الإفهىم الأعباح االإؿخمغ الىلض مو ولىً الىؾاثل بيافت ؤعباخها  حهكُم جداو

 بلى هضفذ نضة احتهاصاث هىان ؤن بلا الاحخمانُت االإؿاولُت الإفهىم صكُم حهغٍف ضهىبت جدضًض مً وبالغغم فيها، حهمل التي

فها مً بُنها ما ًلي:  حهغٍ

)نبىص، " فُه الظي حهمل االإجخمو اججاه االإىكمت هي التزام "( للمؿاولُت الاحخمانُت:  Peter Drucker 1977) حهغٍف -

 لضعاؾت هظا االإىغىم  (196، ضفدت 2006
ً
ت للضعاؾاث اللاخلت وفخذ الباب واؾها وكض شيل هظا الخهغٍف حجغ الؼاوٍ

خىٌ االإؿاولُت الاحخمانُت  بإنها: " التزام  (Holmes 1985وما ٌهؼػ هظا الخهغٍف هى ما حاء  به ) ،مسخلفت باججاهاث

م  االإؿاهمت بمجمىنت هبحرة مً الأوشؿت الاحخمانُت نلى مىكمت الأنماٌ اججاه االإجخمو الظي حهمل فُه وطلً نً ؾغٍ

 مثل: مداعبت الفلغ، جدؿحن الصخت، ميافدت الخلىر، زلم فغص نمل، خل مشيلت الاؾيان واالإىاضلاث وغحرها".

 (216، ضفدت 2002)مدؿً، الغالبي، مهضي ، و الهامغي، 

 بالخطغف مىكماث الأنماٌ كبل مً االإؿخمغ لخىمُت االإؿخضامت نلى ؤنها: " الالتزامونغفها مجلـ الأنماٌ الهالمي ل -

 خُاة اللىي الهاملت وناثلاتهم، وهظلً جدؿحن هىنُت نلى الاكخطاصًت والهمل الخىمُت جدلُم في ؤزلاكُا واالإؿاهمت

 (WBCSD, 1999, p. 03)هيل".  واالإجخمو االإدلي االإجخمو

ت باالإؿاهمت في الخىمُت االإؿخضامت مً زلاٌ الهمل مو  البىً الضولي فهغفها بـ: التزام ؤصخاب اليشاؾاث ؤما - الخجاعٍ

سضم  مىقفيهم وناثلاتهم واالإجخمو االإدلي واالإجخمو هيل لخدؿحن مؿخىي مهِشت الىاؽ بإؾلىب ًسضم الخجاعة وٍ

 (World Bank, March 2005, p. 01) الخىمُت في آن واخض.

التزام االإىكمت باالإؿاهمت في الخىمُت "هما حهغف مىكمت الخهاون الاكخطاصي والخىمُت االإؿاولُت الاحخمانُت نلى ؤنها:  -

الإجخمو هيل لخدؿحن هىنُت الاكخطاصًت مو الخفاف نلى البِئت، والهمل مو االإىقفحن وناثلاتهم واالإجخمو االإدلي وا

 (Guyonnaud & Frédirique, Mars 2004, p. 05 ) الخُاة لجمُو الأؾغاف".

مىً انخباع حهغٍف االإىكمت الضولُت للمهاًحر - الخهغٍف الأهثر شمىلا ووغىخا للمؿاولُت الاحخمانُت، خُث  (ISO) وٍ

نغفتها نلى ؤنها : "مؿاولُت االإىكمت ملاعهت مو آزاع كغاعاتها وؤوشؿتها ) مىخج و/ؤو زضمت ( نلى االإجخمو والبِئت، بىاؾؿت 

 :(25، ضفدت 2011)ملُؿو،  ؾلىن ؤزلاقي وشفاف والظي

 ًخلاءم مو الخىمُت االإؿخضامت وعفاهُت االإجخمو؛ 

 ًإزظ في الانخباع جؿلهاث الأؾغاف طاث االإطلخت؛ 

 ًخؿابم مو اللاهىن االإؿبم واالإهاًحر الضولُت للؿلىن؛ 

 .ًضمج في وامل االإىكمت 
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 أبعاد المضؤوليت الاجتماعيت  2.1.2 

اث للمؿاولُت  بخدضًض للشغواث الاحخماعي للؤصاء صعاؾخه زلاٌ مً (Carroll, 1991) الباخث كام ؤعبو مؿخىٍ

ت الأزلاقي ومؿخىي  اللاهىوي، االإؿخىي  االإؿخىي ، الاكخطاصي االإؿخىي  وهي، الاحخمانُت هظه  حاءث وكض، الأنماٌ الخحرً

 نلى الجاهب الاكخطاصي واللاهىوي لل
ً
ت شهض بشيلٍ مبىغ جغهحزا ش الأنماٌ الخجاعٍ اث لخهبر نً ؤن جاعٍ مؿاولُت االإؿخىٍ

؛ وكض
ً
 نام صعاؾخه في (Carroll) كام الاحخمانُت، بِىما قهغ الترهحز نلى الجاهب الأزلاقي والهمل الخحري في مغخلت مخإزغة وؿبُا

(، وجىمً ؤهمُت هظا الهغم في 1مىضح بالشيل عكم ) بخلضًم همىطحه للمؿاولُت الاحخمانُت نلى شيل هغمي هما هى  1991 

لت مخىاؾلت.  ؤهه ًبحن للئصاعة ؤبه  اص الالتزاماث االإسخلفت للمؿاولُت الاحخمانُت بؿغٍ

 Carroll ـ: هرم المضؤوليت الاجتماعيت ل1الشهل 

 
Source: (Archie, July. August 1991, p. 405). 

 ًلي: مً زلاٌ الشيل هفطل ما

 البعد الاقتصادي 

الهامل االإفؿغ لهظا البهض، هما ؤن مبضؤ "هً مغبدا" هى الأؾاؽ الظي ًدىم هظا البهض، خُث بن حهكُم الأعباح هى 

ىكغ هظا البهض بلى ؤن  جطبذ االإاؾؿاث بمثابت ميشأث ومىلضاث للؤعباح مً ؤحل جدلُم مطالح االإالىحن واالإؿاهمحن، وٍ

ؿدثمغون بخىفحر فغص نمل نىض بضؤ االإشغوم وفغص الأوشؿت الاحخمانُت مغجبؿت بالاؾدثماعاث التي ًلضمها االإاليىن ؤو االإ

لضاث ،  نمل نىض مباشغة الهملُاث االإخهللت بها، بالإغافت الى مسخلف الػغاثب والالتزاماث االإالُت ججاه نضًض الاؾغاف )زىٍ

 . (94، ضفدت 2011

 البعد القاهىوي 

هاث ًػل الغبذ هى الهامل االإفؿغ لهضا  البهض في الجىهغ، بلا ؤن االإاؾؿاث مجبرة نلى الالتزام باللىاهحن والدشغَ

ؾىاء واهذ مدلُت ؤو وؾىُت ؤو صولُت، والتي جىكم ؤوشؿت االإاؾؿت اججاه االإجخمو الظي حهِش فُه، وكض ؤؾلم نلى هظا 

)كىضح،  ى زاؾئ مً ؤوشؿت االإاؾؿاثالبهض بالامخثاٌ اللاهىوي، خُث ًمثل اللاهىن ملُاؽ الخمُحز بحن ما هى ضاثب وما ه

، لظا حهخبر االإؿاولُت الاحخمانُت بلؼامُت لخفاصي الاضؿضام باللاهىن مً زلاٌ الترهحز نلى الالتزام (11، ضفدت 2012ؾبخمبر 

 بالخض الأصوى مً االإؿاولُت اججاه االإجخمو.
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 البعد الأخلاقي 

مجمىنت االإهاًحر واللُم التي جدضص ما هى ؾلُم وما هى ناصٌ، فاالإؿاولُت الأزلاكُت بلضع ما جخجاوػ بن الأزلاق هي 

الخض الأصوى مً الالتزام اللاهىوي فةنها هظلً جدؿم بالؿىنُت والاؾخجابت الىانُت الإاؾؿاث الأنماٌ بما ًخىكهه االإجخمو 

لت جخػمً جدلُم ؾمهت ؤكىي وكبىٌ ؤوؾو للخهامل مو  ؤصخاب االإطالح. وبؿغٍ

ففي هظا البهض ًخم جسؿي االإطلخت الظاجُت التي جلىم نليها االإؿاولُت الاكخطاصًت هما ؤنها جخسؿى االإؿاولُت اللاهىهُت 

غ ضىعتها وؾُاؾتها وبغامجها لخدؿحن هىنُت الخُاة لأفغاص االإجخمو )نبىص  االإلؼمت في حىاهب هثحرة منها لخطل بلى بزغاء وجؿىٍ

 .(141، ضفدت 2006هجم، 

 )البعد الإوضاوي)الخيري 

ًلىم البهض نلى مباصعاث ؾىنُت غحر ملؼمت للمىكمت جباصع فيها بشيل بوؿاوي وجؿىعي مً زلاٌ بغامج لا جغجبـ 

بصاعة مىكماث الأنماٌ بالهمل بشيل مباشغ، وكض جيىن لهمىم االإجخمو ؤو لفئاث زاضت به هىباع الؿً وغحرها، ولا جخىخى 

اصة الأعباح ؤو الخطت الؿىكُت ؤو غحرها ، 2012فُفغي  14/15)نؼاوي، مىلاي ، و بىػٍض ،  مً هظه البرامج اعجباؾها االإباشغ بؼٍ

مداولت البدث نً حمُو ، وهى البهض الظي جخدىٌ االإاؾؿت بمىحبه بلى هُاهاث احخمانُت ضالخت كض جطل بلى (10ضفدت 

 مشاول االإجخمو وخاحاجه.

 مجالاث المضؤوليت الاجتماعيت:  -3.1.1

 حغؿي االإؿاولُت الاحخمانُت ؤؾغافا واؾهت ومسخلفت هىضخهم في الجضوٌ الخالي:

 : مجالاث المضؤوليت الاجتماعيت1الجدول 

 بعض ما ًجب أن جدرله الإدارة مً دور اجتماعي ججاهه العىصر

 المالنىن 
خماًت ؤضىٌ االإيشإة، جدلُم ؤهبر عبذ ممىً، عؾم ضىعة حُضة للميشاة حهكُم كُمت الؿهم واالإيشاة هيل، 

اصة حجم االإبُهاث.  ػٍ

 العاملىن 
ب مؿخمغ،  نضالت وقُفُت، عناًت صخُت، عواجب و ؤحىع مضفىنت، بحاػاث مضفىنت، فغص جلضم و جغكُت، جضعٍ

 مىاؾبت.بؾيان للهاملحن وهللهم، قغوف نمل 

 السبائً
ؤؾهاع مىاؾبت، الؤنلان الطاصق، مىخجاث آمىت وبىىنُت حُضة، بعشاصاث بشإن اؾخسضام االإىخج زم الخسلظ 

 مىه ؤو مً بلاًاه.

ً بىؾاثل غحر هؼيهت، مىافؿت ناصلت و هؼيهت. المىافضىن   مهلىماث ضاصكت، نضم سخب الهاملحن مً الآزغٍ

 المجتمع
صاث والخلالُض، جىقُف طوي الاخخُاحاث، صنم الأوشؿت الاحخمانُت، صنم البيُت زلم فغص نمل، اخترام الها

 الخدخُت، الطضق في الخهامل، االإؿاهمت في خالت  اليىاعر.

 البيئت
الدصجحر وكُاصة االإؿاخاث الخػغاء، االإىخجاث غحر الػاعة، الخض مً جلىر االإاء والهىاء والتربت، الاؾخسضام 

 غحر االإخجضصة منها.الأمثل للمىاعص وزطىضا 

 الحنىمت
ب، جيافا الفغص بالخىقُف، خل االإشىلاث الاحخمانُت، حؿضًض  الالتزام باللىاهحن، بناصة الخإهُل والخضعٍ

بُت.  الالتزاماث الػغٍ

جماعاث 

 الضغط

ؤوشؿت حماناث خماًت البِئت، الخهامل الجُض مو حمهُاث خماًت  الخهامل الطاصق مو الصخافت، اخترام

 االإؿتهلً، اخترام صوع الىلاباث الهمالُت والخهامل الجُض مهها.

 (70، ضفدت 2007)الطحرفي،  المصدر:
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  :رضا السبىن 2.2

االإاؾؿاث ؾىاء االإاؾؿاث الخضمُت ؤو ماؾؿاث الاوشؿت ٌهخبر الؼبىن االإدىع الأؾاس ي الظي جضوع خىله ؤوشؿت 

 الازغي خُث حؿعى حمُهها بلى بعغاثه وجدلُم عغباجه.

 مفهىم رضا السبىن   1.2.2

لت مفهىم عغا الؼباثً، ؾىلضم اهمها فُما ًلي:  جىاوٌ الهضًض مً االإسخطحن مىظ فترة ؾىٍ

بإن الغغا هى الخىم نلى حىصة االإىخىج الىاجج نً ملاعهت بحن جىكهاث الؼبىن  (Monique & Eric,1999)ًغي ول مً 

الغغا نلى اهه جلُُم ًثبذ بإن الخجغبت   Hunt,2000) . وفي خحن ًغي (Monique & Eric, 1999, p. 73) للخضمت والأصاء الفهلي

 .  (Derbaix & brée, 2000, p. 505) واهذ نلى االإضعن الأكل مثلما وان مً االإفترع ؤن جيىن 

االإلام  ( نلى ؤن الغغا لِـ مخطلا باالإىخج ؤو الخضمت هفؿها، بل ؤن الغغا هى فيBoshoff & Gray,2004وؤهض ول مً )

الأوٌ جطىعاث الؼبىن لخطاثظ االإىخج  ؤو الخضمت مً خُث ضلتها بهظا الفغص، وبالخالي فةن الؼباثً ًسخلفىن في مؿخىي 

 (Boshoff .C & Gray.B, 2004, p. 29) عغاهم لىفـ الخجغبت ؤو للاء هفـ الخضمت

مفهىمحن لغغا الؼبىن ؤخضهما ًغهؼ نلى الخمُحز بحن حىصة الخضمت والآزغ نلى نلى وحىص  (Caraman,2008) هما ًاهض

الغغا اللاثم نلى جباصلاث متراهمت، بط ًخدلم الأوٌ مً نملُاث الخباصٌ التي ؾخدضص في غىء مؿخىي جىكهاث الؼبىن 

)ناص ي  لؼبىن نبر مضة ػمىُت  مهُىتا الؿابلت مو الىاجج النهاجي، ؤما االإفهىم الثاوي ًلىم نلى بحمالي زبرة الاؾخسضام لضي

 .(34، ضفدت 2011الهبُضي، 

مما جلضم وؿخيخج ؤن عغا الؼبىن هى مضي جؿابم الخضمت االإلضمت مً االإاؾؿت مو جىكهاث الؼبىن ومً مػامحن 

  :االإفاهُم الؿابلت هجض ؤن ؤغلب الخهاعٍف عهؼث نلى

 عغا الؼبىن هى شهىع ؤو بخؿاؽ بالبهجت وباالإلابل فان نضم الغغا هى الاخؿاؽ بسُبت الأمل؛  -

 عغا الؼبىن هى هدُجت ملاعهت الأصاء االإضعن للمىخج مو جىكهاث الؼبىن.  -

 أهميت رضا السبىن  2.2.2

مىؿب مً مياؾب االإاؾؿت في قل اشخضاص االإىافؿت بحن االإاؾؿاث ونمل ول منها نلى وغو  ٌهخبر بن عغا الؼبىن 

زؿت اؾتراجُجُت حُضة لىؿب ؤهبر نضص مً الؼباثً والهمل نلى االإدافكت نليهم وهؿب عغاهم بإي وؾُلت ممىىت ولظا 

 :(101، ضفدت  2004)هشیضة،  جىمً ؤهمُت عغا الؼباثً في ما ًلي

  االإؿاهمت في عؾم بغهامج وزؿـ الهمل باالإاؾؿت؛ 

  غ حىصة الخضمت بالإغافت لىؿب محزة جىافؿُت للماؾؿت في الؿىق؛  جؿىٍ

  هجاح االإاؾؿت في جدلُم الأعباح مً زلاٌ بشبام خاحاث الؼبىن ومخؿلباجه؛ 

  زلم ولاء مً كبل الؼبىن للماؾؿت وػٍاصة جىغاع حهاملاجه مهها؛ 

  مما ًىلض نملاء حضص؛ ً  بطا وان الهمُل عاغُا نً ؤصاء االإاؾؿت فاهه ؾِخدضر للآزغٍ

  جللُل جىحه نملاء االإاؾؿت بلى ماؾؿاث ؤزغي مىافؿت؛ 

 ت؛ االإاؾؿت التي تهخم بغغا الؼباثً ؾىف جيىن لها اللضعة نلى خماًت هفؿها م  ً االإىافؿت الؿهغٍ
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  غ ًمثل عغا الؼباثً الخغظًت الهىؿُت للماؾؿت فُما ًخهلم بالخضمت االإلضمت بلُه مما ًلىص االإاؾؿت بلى جؿىٍ

  زضماتها االإلضمت للؼبىن.

 :هظا فػلا نلى ؤن عغا الؼباثً ٌؿانض االإاؾؿت نلى جلُُم هفاءتها وجدؿُنها هدى الأفػل مً زلاٌ الآحي

  جلُُم الؿُاؾاث االإهمىٌ بها وبلغاء جلً التي جازغ ؾلبا نلى عغا الؼباثً؛ 

  ٌهض صلُلا لخسؿُـ حمُو االإىاعص الخىكُمُت وحسخحرها لخضمت عغباث الؼبىن وؾمىخاجه في غىء ؤعاثه التي حهض

 حغظًت نىؿُت؛ 

 ُب  مؿخلبلا. تالىشف نً مؿخىي ؤصاء الهاملحن في االإاؾؿت ومضي خاحتهم بلى البرامج الخضعٍ

 أصاليب قياش رضا السبىن   3.2.2

بن كُاؽ الغغا هى نباعة نً الجهىص التي جلىم بها االإاؾؿت للىكىف نلى مضي عغا نملائها نما جم جلضًمه لهم مً 

ض  زضماث وبغامج بهضف بحغاء الخهضًلاث اللاػمت بدُث جطبذ ؤهثر اؾخجابت لاخخُاحاث وجؿلهاث ؤفغاص االإجخمو )فغٍ

 ، وهىان الهضًض مً ؤؾالُب اللُاؽ ًمىً طهغها في ما ًلي:(128، ضفدت 2000الصخً، 

 هظام الشهاوي والمقترحاث: .أ 

جخجه الهضًض مً االإاؾؿاث بلى وغو هكام ٌؿهل نلى الؼباثً جلضًم شيىاهم واكتراخاتهم كض ًيىن طلً مً زلاٌ 

ضي الىترووي ؤو مىكو جخللى االإاؾؿت مً زلاله ما ًخلضم به الؼباثً مً شياوي ؤو جسطُظ زـ هاجفي ؤو نىىا ن بغٍ

لي للماؾؿت.  اكتراخاث وهظا مً شإهه الىشف نً حىاهب الػهف في الخضمت ؤو ؤي وشاؽ حؿىٍ

 اصتقصاءاث الرضا:  .ب 

، 2004)نبض الهكُم ؤبى الىجا،  وهي صعاؾاث مُضاهُت صوعٍت ٌؿخسضم فيها الاؾخبُان للُاؽ مؿخىي عغا الؼباثً

، والافتراع الغالب لضي الهملاء ؤن بُاهاث هظه الاؾخبُاهاث ؾىف حؿخسضم لللُام بةحغاءاث جصخُذ (241ضفدت 

 ىع نىضما لا ًخم الىفاء بخىكهاتهم، لىً الىثحر مً الاؾخبُاهاث حهخبر غامػت، وجبلى نغغت للهضًض مً ؤوحه اللط

م،  ض الصخً، بصاعة الدؿىٍ  . (84، ضفدت 2002)فغٍ

 جحليل السبائً المتىقفين عً التعامل مع المؤصضت: .ج 

ًيبغي نلى االإاؾؿت ؤن جلىم بالاجطاٌ بالؼباثً الظًً جىكفىا نً الاكباٌ نلى الخضمت ؤو الظًً جدىلىا بلى ماؾؿاث 

طلً، ولا ًىفي مجغص اللُام بملابلاث لهالاء الؼباثً ولىً مً الػغوعي ؤًػا مغاكبت ؤزغي الإهغفت ؾبب خطىٌ 

 مهضلاث زؿاعة الؼباثً لأن اعجفانها ٌهض صلُلا نلى فشل االإاؾؿت في بعغاء ػباثنها.

مهم  ان اشتران ول الأؾالُب الؿابلت الظهغ في بمضاص الؤصاعة الهلُا بغئي خىٌ حىصة الخضمت هما ًغاها الؼبىن حض

للماؾؿت، هما ًمىً اؾخغلاٌ هلاؽ جىضُل الخضمت للؼباثً، خُث جلجإ االإاؾؿت بلى ما ٌهغف بةصاعة الخفلض لخضعن 

لت عاثجت، خُث ًغي االإؿاولحن  مباشغة جىكهاث الؼباثً واهؿبانهم مً ؤصاء االإاؾؿت، وحهخبر الؤصاعة بالخفلض ؾغٍ

 ماؾؿاتهم مً زلاٌ نضؾاث الؼبىن.
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 قياش الرضا أدواث4.2.2

بن جدلُم الغغا نملُت مؿخمغة، فلض ًيىن الؼبىن الُىم  عاض ي نً مىخجاث االإاؾؿت وزضماتها، ولىً االإاؾؿت لا 

جػمً صًمىمت هظا الغغا ولهظا نليها ؤن حهمل نلى جدؿِىه باؾخمغاع مً زلاٌ الانخماص نلى مجمىنت مً الأؾالُب 

 :(Robert, 1998, p. 83) والأصواث، ومً بُنها

بن كُاؽ الخطت الؿىكُت وؿبُا ؾهل بطا واهذ مجمىنت الؼباثً ؤو ججؼثت الؿىق مدضوصة فهىان  الحصت الضىقيت: .أ 

مً ًلُم هظه الخطت بخدضًض نضص الؼباثً بلا ؤن الانخماص نلى طلً ًيىن في االإضي اللطحر فلـ، هما ؤن ملُاؽ 

يل ػبىن، ونلُه ًمىً كُاؽ الخطت الخطت الؿىكُت مغجبـ بملضاع الأنماٌ االإىجؼة مو الؼباثً وجىىنها باليؿبت ل

اث.  الؿىكُت مً زلاٌ نضص الؼباثً، عكم الأنماٌ ؾىاء الؤحمالي ؤو الخاص بيل ػبىن وهمُت االإشترً

وهجي بالاخخفاف بالؼباثً اؾخمغاعهم في الخهامل مو االإاؾؿت، وهىا هخدىٌ مً  معدل الاحتفاظ أو فقدان السبىن: .ب 

لاء بلى مضي حهبحر ولاء الؼبىن نً مؿخىي عغاه، وهظا االإلُاؽ لا ًمىً ؤن ٌهبر الخضًث نً جإزحر الغغا في بىاء الى 

 بضكت نً مؿخىي الغغا الظي جدلله االإاؾؿت لؼباثنها في خالت ما اطا وان مضفىنا باوهضام البضًل.

اث الغغا فيلما وان مخىؾـ جىغاع الشغاء مغجفو صٌ نلى اعجفام مؿخىٍ عدد المىتجاث المضتهلنت مً قبل السبىن: .ج 

والهىـ صخُذ، بلا ؤن الهُب الظي ًجهل هظا االإلُاؽ ًخمحز بىىم مً اللطىع وكلت الضلالت هى وىن االإخىؾـ ًخإزغ 

طبذ غحر مهبر نً الخلُلت اخُاها.  باللُم الشاطة فُىاػن بحن نضص الشغاءاث االإغجفهت حضا واالإىسفػت حضا وٍ

الإاؾؿت مجهىصاتها لخىؾُو كانضتها مً الؼباثً والخلضم في هظا مً ؤحل همى ملضاع اليشاؽ جبظٌ ا جلب زبائً جدد: .د 

االإجاٌ ًلاؽ بطفت مؿللت ؤو وؿبُت، هما كض ٌهبر نىه بهضص الؼباثً الجضص ؤو بةحمالي عكم الأنماٌ االإىجؼ مههم، 

 : (Robert, 1998, p. 84) بغافت بلى هظه االإلاًِـ هىان

  كُمت االإغصوص؛كُاؽ 

 كُاؽ جؿىع الؼباثً؛ 

 .نضص شياوي الؼباثً زلاٌ فترة ػمىُت مهُىت 

 ًًبدىر خىٌ الؼباثً االإفلىص 

 الضلىلياث الىاجمت عً الرضا أو عدم الرضا  5.2.2

 :  الضلىك المترجب على حدوث الرضا1.5.2.2

: ؾلىن جىغاع الشغاء ًسخلف نً ؾلىن الىلاء بالغغم ؤن (20، ضفدت 1998)ؤؾهض نبض الخمُض،  ؾلىن جىغاع الشغاء .أ 

البهؼ ٌهغف ؾلىن الىلاء بإهه جىغاع الشغاء ولىً في الخلُلت هىان  فغق بُنهما مً خُث ؤن ؾلىن جىغاع الشغاء 

 لتزام بشغاء هفـ الخضمت في ول مغخلت شغاء.ًيىن بضون الالتزام بىفـ الخضمت في ول مغخلت شغاء، ؤما الىلاء فهى الا

: ٌهض ؾلىن الخدضر بىلام اًجابي ؤخض ؤهم (21، ضفدت 1998)ؤؾهض نبض الخمُض،  ؾلىن الخدضر بىلام اًجابي .ب 

ي نً الخضمت ونلُه ؾلىهُاث ما بهض الشغاء االإترجبت نً الغغا، فالغغا ٌهض ملضمت هامت لؿلىن الخدضر الاًجاب

ًمىىىا اللىٌ ؤن ؾلىن الخدضر بىلام اًجابي ًمثل وؾُلت اجطاٌ مجاهُت طاث فهالُت الإا جخمحز به مً مطضاكُت، لأنها 

 هاججت نً ججغبت هخجذ ننها ضىع اًجابُت جيخلل الى االإؿخمو مباشغة. 
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: ٌهض ؾلىن الىلاء ؤخض الؿلىهُاث االإترجبت نلى الغغا وهى ًخمحز بإهه (18، ضفدت 2000)مدمىص ؤخمض،  ؾلىن الىلاء .ج 

  التزام نمُم بخىغاع الشغاء ؤو بناصة الخهامل نلى الضوام مو الخضمت االإفػلت في االإؿخلبل.

 :الضلىك المترجب على حدوث عدم الرضا 2.5.2.2

بزفاق ؤصاء االإىخج، الهملُاث االإطاخبت لأصاء االإىخج مثل: ٌهض ؾلىن نضم الغغا هدُجت الإجمىنت مً الؤزفاكاث مثل: 

اهض نلى ؤن الؤزفاق في جلضًم االإىخج ؤو الخضمت ًاصي بلى زلازت ؤهىام  الىخاب الػمان، الطُاهت، مهالجت الشياوي ..الخ، وٍ

ان ،  مً عصوص الأفهاٌ وهي  :(110، ضفدت 2012)مؼٍ

 ً الخهامل مو االإاؾؿت بلى االإىافؿحن؛الخدىٌ ن -

ؼ ماصي ؤو مهىىي؛ -  الخىحه بالشيىي للماؾؿت هفؿها وؾلب حهىٍ

الىلام االإىلىٌ للؤكاعب والأضضكاء )ولمت ؾلبُت( خلا ؤو باؾلا صون مىذ االإاؾؿت خم الغص نليها في الجهاث الغؾمُت  -

 ؤو االإياجب االإخسططت.

  الدراصت التطبيقيت:.3

 ؾىداوٌ في الجؼء الخالي ازخباع اشيالُت بدثىا في شغهت مىبلِـ ووالت الىاصي. 

كطض اللُام بخدلُل البُاهاث التي جم ججمُهها مً االإاؾؿاث مدل الضعاؾت جم  جحليل ومىاقشت هتائج الاصتبيان: 1.3

لها مً  EXCEL 2010وهظا بغهامج  SPSS.V26وبغهامج   jamovi1.8.1الاؾخهاهت ببرهامج  غ البُاهاث وجدىٍ خُث جم جفغَ

 الطُغت الىىنُت بلى الطُغت الىمُت لىخىضل للىخاثج الخالُت:

 مجتمع وعيىت الدراصت: 1.1.3

  :ًخيىن مجخمو الضعاؾت مً وافت ػباثً شغهت مىبُلِـمجتمع الدراصت. 

  : بىلاًت الىاصي خُث جم ازخُاع نُىت نشىاثُت مخيىهت  جخمثل نُىت الضعاؾت مً مخهاملي شغهت مىبُلِـعيىت الدراصت

اؾخبُان  420اؾخبُان الىترووي، وجم اؾخهاصة  25اؾخبُان وعقي  405اؾخبُان نليهم، منها  430فغص جم جىػَو  430مً 

 % مً الهضص الىلي للاؾخبُاهاث االإىػنت، واحؿمذ الهُىت بالخطاثظ الخالُت:97.67ضالح للخدلُل بيؿبت بلغذ 
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 : الخصائص العامت لعيىت الدراصت02الجدول 

ت الخىغاع االإخغحراث  اليؿبت االإئىٍ

 الجيـ
 % 63.6 267 طهغ

 % 36.4 153 ؤهثى

 الهمغ

 % 38.6 162 ؾىت 25ؤكل مً 

 % 31.0 130 35-26مً 

 % 19.0 80 45-36مً 

 % 8.8 37 55-46مً 

 % 2.6 11 ؾىت 55ؤهثر مً 

 الخهلُمي االإؿخىي 

 % 34.0 143 زاهىي ؤو ؤكل

جلجي ؾامي/ شبه 

 ؾبي
81 19.3 % 

 % 36.0 151 حامعي

 % 10.7 45 صعاؾاث نلُا

 % 100 420 االإجمىم

 (SPSS.V26)مً بنضاص الباخثاث بالانخماص نلى مسغحاث بغهامج  المصدر:

( وهي ؤهبر مً نضص الؤهار في الهُىت %63.6وؿبخه )( ؤنلاه ؤن نضص الظوىع في الهُىت بلغ ما 02ًدبحن مً الجضوٌ عكم )

ت الأهثر حهاملا مو ماؾؿت مىبُلِـ غمً  (،% 36.42التي حهاصٌ وؿبت ) هما هلاخل مً زلاٌ الجضوٌ ؤن الفئت الهمغٍ

ت التي جتراوح ن162( بخهضاص )%38.6ؾىت بيؿبت ) 25الهُىت هي الفئت التي نمغها اكل مً  مغها ما ( ػبىن،  زم الفئت الهمغٍ

( ػبىن، جليها باقي الفئاث بيؿب مسخلفت مما ٌهجي ؤن اليؿبت الغالبت 130وبخهضاص ) %) 31.0ؾىت بيؿبت ) 35بلى  26بحن 

للهُىت هي مً فئت الشباب وهي الفئت الأهثر اهخمام بالخىىىلىحُت وجؿلو لخلبُت خاحاتهم االإؿخمغ واالإخجضصة للهغوع التي 

هما هلاخل ؤن  هض الفئت الأهثر اهخماما بالخىحهاث الخالُت ؾىاء الاحخمانُت ؤو البُئُت.....،جلضمها ماؾؿت مىبُلِـ هما ح

( % 36.0( ػبىن مً االإجمىم الىلي لأفغاص الهُىت ما وؿبخه )151ؤغلب ؤفغاص الهُىت لضيهم مؿخىي حامعي خُث بلغ نضصهم )

( ػبىن مً االإجمىم الىلي لأفغاص الهُىت ما 143ؤو ؤكل بخهضاص ) مً اليؿبت اليلُت جليها فئت الؼباثً الظًً لضيهم مؿخىي زاهىي 

 ( مً اليؿبت اليلُت.%34.0وؿبخه )

 صدق وثباث الاصتبيان:2.1.3

ًلطض بثباث ؤصاة الضعاؾت ؤن ٌهؿي الاؾخبُان هفـ الىدُجت لى جم بناصة جىػَهه ؤهثر مً مغة جدذ هفـ الكغوف 

والشغوؽ، ؤو بهباعة ؤزغي ؤن زباث الأصاة ٌهجي الاؾخلغاع في هخاثج الاؾخبُان ونضم حغُحرها بشيل هبحر فُما لى جم بناصة 

لت جىػَهها نلى ؤفغاص الهُىت نضة مغاث زلاٌ فترا مهامل الثباث الىلي ث ػمىُت مهُىت، وكض انخمضها في هظا البدث نلى ؾغٍ

 :هما هى مىضح في الجضوٌ الخالي Alpha Cronbach’sالفا هغوهبار 
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 : معامل الثباث النلي03الجدول 

 عدد الفقراث 
معامل الثباث الفا 

 لروهباخ

معامل 

 الصدق

 0.9507 0.904 25 اجمالي فقراث الاصتباهت

 (SPSS.V26)مً بنضاص الباخثاث بالانخماص نلى مسغحاث بغهامج  المصدر:

وهي كُمت مىحبت ومغجفهت حشحر بلى جىافم فلغاث  0.904ٌشحر الجضوٌ الؿابم بلى ؤن اعجفام مهامل ؤلفا للاؾدباهت هيل 

وهي  0.9507الاؾخبُان خُث ولما اكترب مهامل ؤلفا مً الىاخض صٌ نلى وحىص زباث ناٌ، هما بلغ مهامل الطضق  كُمت 

 وبالخالي فةن ؤصاة الضعاؾت جخمخو بطىعة نامت بمهامل زباث وضضقكُمت مىحبت ونالُت جضٌ نلى ضضق الاؾدباهت االإىػنت 

 نالُحن ًدُدان لها جدلُم ؤهضاف الض عاؾت وبمياهُت زباث الىخاثج التي حؿفغ ننها.

 جحليل مخرجاث التحليل العاملي : 2.3

ل  مجالاث ٌهؿي بانخباعه likertscale))الخماس ي لىغث ملُاؽ باؾخسضام كمىا همُت بُاهاث بلى االإبدىزحن بحاباث لخدىٍ

ٌ  ًىضخه هماوكض جم مغاناة الخضعج في االإلُاؽ االإؿخسضم  ،للئحابت ؤوؾو  :الخالي الجضو

 : شدة الإجابت04الجدول 

 مىافق بشدة مىافق حيادي غير مىافق غير مىافق بشدة الإجابت

 5 4 3 2 1 الدرجت

 مً بنضاص الباخثاث المصدر:

بانخباع الاؾدباهت االإىػنت واهذ في شيل نباعاث غحر مبىبت وغحر ملؿمت نلى مداوع وكطض جدضًض االإداوع االإخهللت 

باالإؿاولُت الاحخمانُت و عغا الؼباثً مً الاؾخبُان االإىػم وجغجِب فلغاتهما خؿب الاهمُت كمىا باؾخسضام الخدلُل الهاملي 

 والظي جدطلىا مً زلاله نلى الىخاثج الخالُت: jamovi1.8.1الاؾخىشافي باؾخسضام بغهامج 

 : جقضيم وجرجيب فقراث المضؤوليت الاجتماعيت ورضا السبائ05ًالجدول 

 
 الهىامل

1 2 3 4 Uniqueness 

01 
لضي الغغبت في الاؾخمغاع في 

 الخهامل مو االإاؾؿت مؿخلبلا
0.804    0.321 

02 
اشجو اضضكاجي وؤوحههم للخهامل 

 مو االإاؾؿت
0.795    0.302 

03 
اؾخسضم مىخجاث مىبلِـ صاثما 

 لأنها الأفػل باليؿبت لي
0.690    0.375 

04 

انخبر االإىخجاث التي جلضمها 

االإاؾؿت هي الازخُاع الافػل 

 ملاعهت بباقي االإىافؿحن

0.659    0.417 

05 
جمخاػ  مىخجاث وزضماث االإاؾؿت 

 بالجىصة
0.633    0.448 
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06 
اشهغ بالاعجُاح للخهاون الظي 

 جلضمه االإاؾؿت لؼباثنها
0.601    0.461 

07 
جلضم االإاؾؿت حشىُلت مخىىنت مً 

 االإىخجاث جغض ي حمُو الاطواق
0.581    0.515 

08 
حظبخجي االإاؾؿت للخهامل مهها لان 

 ؾهغ زضماتها مىاؾب
0.568    0.499 

09 
جدلم الخضمت االإلضمت مً 

 لخاحاحي وعغباحياالإاؾؿت اشبانا 
0.526    0.482 

10 
حؿاهم االإاؾؿت في بغامج الخىنُت 

 والغناًت الصخُت للؿيان
 0.736   0.420 

11 

جلىم االإاؾؿت بضنم الاوشؿت 

الاحخمانُت في ماؾؿاث االإجخمو 

 االإضوي

 0.660   0.506 

12 
جدترم االإاؾؿت الهاصاث والخلالُض 

 الؿاثضة في االإجخمو
 0.621   0.566 

13 
جدغص االإاؾؿت نلى جىؾُض 

 نلاكتها باالإجخمو االإدلي
 0.572   0.548 

14 

ان االإهاملت الخؿىت مً مىقفي 

االإاؾؿت حهخبر صافها للاؾخمغاع 

 الخهامل مهها

 0.474   0.585 

15 

حؿدثمغ االإاؾؿت في مشغوناث 

ت مجخمهُت)ًدخاحها  طاث ؤولىٍ

 الؿيان(

 0.418   0.653 

16 
ؾُاؾت للخفاف جيخهج االإاؾؿت 

 نلى االإىاعص البُئُت
  0.798  0.309 

17 
لا حؿخسضم االإاؾؿت ؤي مىخجاث 

 جػغ  بالبِئت
  0.795  0.330 

18 
لا جماعؽ االإاؾؿت ؤي ؤوشؿت جػغ 

 بالبِئت
  0.765  0.330 

19 
جدغص الشغهت نلى جللُل االإساؾغ 

 البُئُت
  0.689  0.439 

20 
جدغص الشغهت نلى مهالجت 

 االإسلفاث وخماًت الخىىم البُئي
  0.658  0.435 

21 
جلضم االإاؾؿت زضماتها بإؾهاع 

 مىاؾبت
   0.701 0.449 

 0.491 0.639   ًمىً الخطىٌ نلى زضماث  22
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ؿغ  االإاؾؿت بؿهىلت وَ

23 

جغاعي االإاؾؿت الطضق والجزاهت في 

لُت  وافت االإهلىماث الدؿىٍ

 لخضماتها

   0.628 0.489 

24 
جػو االإاؾؿت اعشاصاث واضخت 

 بشإن اؾخسضام مىخجاتها
   0.549 0.569 

25 
جدمي االإاؾؿت زطىضُت بُاهاث 

 الؼباثً
   0.527 0.608 

  Note. 'varimax' rotation was used 

 jamovi1.8.1مً بنضاص الباخثاث بالانخماص نلى مسغحاث بغهامج  المصدر:

مداوع عثِؿُت حهلم االإدىع الأوٌ بغغا الؼباثً واالإدىع الثاوي  4ًىضح الجضوٌ الؿابم ؤن الاؾخبُان كض كؿم بلى 

باالإؿاولُت الاحخمانُت ججاه االإجخمو واالإدىع الثالث باالإؿاولُت الاحخمانُت ججاه البِئت واالإدىع الغابو باالإؿاولُت الاحخمانُت 

 نلى مخغحراث االإدىع الأوٌ واالإخهلم بغغا  09ختى عكم  01مً عكم ججاه الؼباثً خُث واهذ الهباعاث 
ً
هي ؤهثر الهباعاث حهبحرا

فهي اهثر الهباعاث االإخهللت  15ختى  الهباعة  10الؼباثً نلى ما جلضمه االإاؾؿت مً مىخجاث وزضماث ؤما الهباعاث مً 

 نً مدىع االإؿاولُت  20عة ختى الهبا 16بمدىع االإؿاولُت الاحخمانُت االإجخمو ؤما الهباعاث مً 
ً
فهي ؤهثر الهباعاث حهبحرا

هي الهباعاث االإهبرة نً بهض االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه الؼباثً  25ختى الهباعة  21الاحخمانُت ججاه البِئت والهباعاث مً 

 للكاهغة، هما ًبرػ الجضوٌ الؿابم جىحه الهُىت االإ
ً
 وجفؿحرا

ً
ضعوؾت ججاه ؤهمُت خؿب الهُىت االإضعوؾت وؤهثرها جىغُدا

 وول نباعة مً وحهت هكغهم، وهى ما ًىضخه الجضوٌ الخالي: وجغجِب ول بهض

 jamovi1.8.1: أصماء المحاور وعدد العباراث حضب جقضيم برهامج 06الجدول 

 رضىا السبائً أصماء المحاور 
المضؤوليت الاجتماعيت 

 ججاه المجتمع

المضؤوليت الاجتماعيت 

 ججاه البيئت

الاجتماعيت  المضؤوليت

 ججاه السبائً

 5 5 6 09 عدد العباراث

 04االإطضع: مً انضاص الباخثاث بالانخماص نلى مسغحاث الجضوٌ عكم 

 اختبار فرضياث الدراصت وجحليل ومىاقشت الىتائج: 3.3

وجدلُل الىخاثج كمىا بضعاؾت اهدضاع بُاهاث الهُىت  لضعاؾت صوع االإؿاولُت الاحخمانُت في جدلُم عغا ػباثً شغهت مىبُلِـ

 لىخدطل نلى نضة هخاثج ؾىلىم مً زلالها بازخباع فغغُاث الضعاؾت هما ًلي:

 جىظ الفغغُت الغثِؿُت نلى :اختبار الفرضيت الرئيضيت:  1.3.3

H0 :.ًنضم وحىص صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت وعغا الؼباث 

H1 :بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت وعغا الؼباثً. هىان صلالت 

 زلاٌ مً ومخغحر عغا الؼباثً مخغحر االإؿاولُت الاحخمانُت بحن الهلاكت بخدلُل كمىا الفغغُت، هظه صخت مً للخإهض

 في االإبِىت الىخاثج نلى جدطلىا خُث jamovi1.8.1بغهامج نلى وبالانخماص Simple Régression البؿُـ الخؿي الاهدضاع مهاصلت

 ٌ  :ؤصهاه الجضو

 



 
 روضت جدًدي، صميت دربالرحيمت بىصبيع صالح، 

224 

 

 المضؤوليت الاجتماعيت على رضا السبائً لأثر البضيط الاهحدار جحليل : هتائج 07الجدول 

 المتغير التابع )رضىا السبائً( 

 المتغير المضتقل )المضؤوليت الاجتماعيت(
R R² 

0.642 0.413 

 jamovi1.8.1مً بنضاص الباخثاث بالانخماص نلى مسغحاث بغهامج  المصدر:

ٌ  بلى بالىكغ  الخدضًض مهامل ؤن هما ،%64.2 بلغ كض والخابو االإؿخلل االإخغحر بحن الاعجباؽ مهامل ؤن هلاخل (07) عكم الجضو

ت مؿخىي  نىض% 41.3 ٌؿاوي  ًفؿغ عغا ػباثً ماؾؿت مىبُلِـ  االإؿاولُت الاحخمانُتؤي ؤن مخغحر  ،%5 مً ؤكل مهىىٍ

مىحبت  بخطاثُت صلالت طاث نلاكت وحىص بلى ٌشحر واليؿبت الباكُت هي الإخغحراث ؤزغي جفؿغ عغا الؼباثً، مما %41.3بيؿبت 

   .المضؤوليت الاجتماعيت ورضا السبائً بحن

 .هىان صلالت بخطاثُت للمؿاولُت الاحخمانُت نلى عغا الؼباثً: نلى ؤن جىظ التي البضًلت الفغغُت هلبل ونلُه

 جىظ الفغغُت الأولى نلى :اختبار الفرضيت الأولى:  2.3.3

H0 :.ًنضم وحىص صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه االإجخمو وعغا الؼباث 

H1 :.ًهىان صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه االإجخمو وعغا الؼباث 

 مً بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه االإجخمو ومخغحر عغا الؼباثً الهلاكت بخدلُل كمىا الفغغُت، هظه صخت مً للخإهض

 الىخاثج نلى جدطلىا خُث  jamovi1.8.1 بغهامج نلى وبالانخماص Simple Regression البؿُـ الخؿي الاهدضاع مهاصلت زلاٌ

ٌ  في االإبِىت  :ؤصهاه الجضو

 السبائً على رضاججاه المجتمع المضؤوليت الاجتماعيت  لأثر البضيط الاهحدار جحليل : هتائج 08الجدول 

 المتغير التابع )رضا السبائً( 

المتغير المضتقل )المضؤوليت الاجتماعيت ججاه 

 المجتمع(

R R² 

0.548 0.300 

 jamovi1.8.1مً بنضاص الباخثاث بالانخماص نلى مسغحاث بغهامج  المصدر:

ٌ  بلى بالىكغ  مهامل ؤن هما ،%54.8 بلغ كض والخابو االإؿخلل االإخغحر بحن الاعجباؽ مهامل ؤن هلاخل (08عكم ) الجضو

ت مؿخىي  نىض%  30.0 ٌؿاوي  الخدضًض ؤي ؤن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه االإجخمو جفؿغ عغا ػباثً  ،%5 مً ؤكل مهىىٍ

ُت الاحخمانُت ججاه االإجخمو بحن االإؿاول بخطاثُت صلالت طاث نلاكت وحىص بلى ٌشحر مما %30ماؾؿت شغهت مىبُلِـ بيؿبت 

   .ومخغحر عغا الؼباثً

هىان صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه االإجخمو ومخغحر عغا  :نلى ؤن جىظ التي البضًلت الفغغُت هلبل ونلُه

 .الؼباثً

 جىظ الفغغُت الثاهُت نلى :اختبار الفرضيت الثاهيت:  3.3.3 

H0 : بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه البِئت ومخغحر عغا الؼباثً.نضم وحىص صلالت بخطاثُت 

H1 :.ًهىان صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه البِئت ومخغحر عغا الؼباث 
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 بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه البِئت ومخغحر عغا الؼباثً مً الهلاكت بخدلُل كمىا الفغغُت، هظه صخت مً للخإهض

 الىخاثج نلى جدطلىا خُث  jamovi1.8.1 بغهامج نلى وبالانخماص Simple Regression البؿُـ الخؿي الاهدضاع مهاصلت زلاٌ

ٌ  في االإبِىت  :ؤصهاه الجضو

 على رضا السبائًججاه البيئت المضؤوليت الاجتماعيت  لأثر البضيط الاهحدار جحليل : هتائج 09الجدول 

 المتغير التابع )رضا السبائً( 

المضتقل )المضؤوليت الاجتماعيت ججاه المتغير 

 البيئت(

R R² 

0.350 0.123 

 jamovi1.8.1مً بنضاص الباخثاث بالانخماص نلى مسغحاث بغهامج  المصدر:

ٌ  بلى بالىكغ  الخدضًض مهامل ؤن هما ،%35.0 بلغ كض والخابو االإؿخلل االإخغحر بحن الاعجباؽ مهامل ؤن هلاخل (09) عكم الجضو

 مؿخىي  نىض %12.3ؤي ؤن مخغحر االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه البِئت ًفؿغ عغا ػباثً شغهت مىبُلِـ بيؿبت  %12.3 ٌؿاوي 

ت بحن االإؿاولُت  بخطاثُت صلالت طاث نلاكت وحىص بلى ٌشحر مما ، وهي وؿبت غهُفت لىنها كُمت مىحبت%5 مً ؤكل مهىىٍ

   .الاحخمانُت ججاه البِئت ومخغحر عغا الؼباثً

ان هىان صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه البِئت ومخغحر عغا  نلى جىظ التي البضًلت الفغغُت هلبل ونلُه

 الؼباثً.

 جىظ الفغغُت الثالثت نلى :اختبار الفرضيت الثالثت:   4.3.3

H0 :.ًنضم وحىص صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه الؼباثً ومخغحر عغا الؼباث 

H1 :.ًهىان صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه الؼباثً ومخغحر عغا الؼباث 

 مً بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه الؼباثً ومخغحر عغا الؼباثً الهلاكت بخدلُل كمىا الفغغُت، هظه صخت مً للخإهض

 الىخاثج نلى جدطلىا خُث  jamovi1.8.1 بغهامج نلى وبالانخماص Simple Regression البؿُـ الخؿي الاهدضاع مهاصلت زلاٌ

ٌ  في االإبِىت  :ؤصهاه الجضو

 السبائً على رضاججاه السبائً المضؤوليت الاجتماعيت  لأثر البضيط الاهحدار جحليل : هتائج 10الجدول 

 المتغير التابع )رضا السبائً( 

المتغير المضتقل )المضؤوليت الاجتماعيت ججاه 

 السبائً(

R R² 

0.556 0.309 

 jamovi1.8.1مً بنضاص الباخثاث بالانخماص نلى مسغحاث بغهامج  المصدر:

ٌ  بلى بالىكغ  مهامل ؤن هما ،%55.6 بلغ كض والخابو االإؿخلل االإخغحر بحن الاعجباؽ مهامل ؤن هلاخل (10عكم ) الجضو

ت مؿخىي  نىض%  30.9 ٌؿاوي  الخدضًض ؤي جفؿغ عغا  االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه الؼباثً ؤي ؤن مخغحر  ،%5 مً ؤكل مهىىٍ

بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه  بخطاثُت صلالت طاث نلاكت وحىص بلى ٌشحر مما  %30.9ػباثً ماؾؿت شغهت مىبُلِـ بيؿبت 

 .الؼباثً ومخغحر عغا الؼباثً

هىان صلالت بخطاثُت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه الؼباثً ومخغحر  :نلى ؤن جىظ التي البضًلت الفغغُت هلبل ونلُه

 .عغا الؼباثً
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 . الخاجمت4

ؼ صوعها ومياهتها في الؿىق مً  بن االإؿاولُت الاحخمانُت هي التزام االإاؾؿت بؿلىهُاث واوشؿت نمل حؿاهم في حهؼٍ

ت مً حهت زاهُت، وبالخالي فهي هىم مً  عص الجمُل للمجخمو نبر جضنُم االإباصعاث واللػاًا حهت وجدلُم الأهضاف الخىمىٍ

 الاحخمانُت والاكخطاصًت والبُئُت في االإجخمو.  وكض جىضلىا الى حملت مً الىخاثج هىحؼها فُما ًلي:

 

 : وجخمثل فُما ًلي:هتائج الدراصت الىظريت 1.4

 خمو لأوشؿت االإاؾؿت وؤهضافها ان الالتزام باالإؿاولُت الاحخمانُت هي غغوعة خخمُت لاهدؿاب كبىٌ وصنم االإج

 وعؾالتها.

  ان جؿبُم االإؿاولُت الاحخمانُت باالإاؾؿت نىطغ مهم، خُث ًدلم لها الهضًض مً الفىاثض التي لها اوهياؾاث

 اكخطاصًت واحخمانُت وبُئُت.

  ر اؾغاف هي ان حهكُم هخاثج التزام االإاؾؿت بمؿاولُاتها الاحخمانُت ًخؿلب جيازف الجهىص وجيامل وجيؿُم بحن زلا

 االإاؾؿاث، الخيىمت، االإجخمو االإضوي.

 : وجخمثل في:هتائج الدراصاث التطبيقيت 2.4

 .ًان صعحت التزام ماؾؿت مىبُلِـ بمؿاولُاتها الاحخمانُت جازغ بشيل مباشغ نلى هؿب عغا الؼباث 

 اعهت بالتزامها بمؿاولُتها ان التزام ماؾؿت مىبُلِـ بمؿاولُتها اججاه الؼباثً وان لها الخإزحر الأهبر نلى عغاهم مل

 البُئُت ومؿاولُاتها ججاه االإجخمو وهى ما اقهغجه هخاثج الضعاؾت الؤخطاثُت.

  ان الهلاكت بحن االإؿاولُت الاحخمانُت اججاه البِئت وعغا الؼباثً في ماؾؿت مىبُلِـ كضعث بـ(R=0.35)  ومهامل

مىً اعحانها الى اخض ؤن جفؿحر االإؿاولُت الاحخمانُت ججاه البِئت طاث وؿبت غهُفت  ؤي(R2=0.123) الخدضًض  وٍ

:ً  الامغٍ

فان جإزحرها الؿلبي نلى البِئت غهُف وبالخالي هجض ان اهخمامها بالبرامج  -زضماجُت–بدىم ؾبُهت نمل االإاؾؿت  -

 والاوشؿت البُئُت غهُف هىنا ما.

حهؿي ؤي اهخمام للبِئت وهُفُت الخفاف نليها وجىغَـ حهىص الافغاص هدى جدلُم زلافت االإجخمو االإدلي التي لا  -

ت البُئُت وهى ما ًجهل ؤي التزام مً ؾغف االإاؾؿت بمؿاولُاتها البُئُت لا ًازغ بشيل هبحر نلى عغا  الأهضاف الخىمىٍ

 الؼباثً.

 الُت:: اؾدىاصا الى الىخاثج الؿابلت ًمىىىا ضُاغت الخىضُاث الخالتىصياث 3.4

 ض مً وبًلاء حخمانُتالا  االإؿاولُت الإماعؾت جخبىاها التي والخؿـ الؿُاؾاث في الىكغ بناصة غغوعة االإاؾؿت نلى  االإؼٍ

 .مىاؾىت هماؾؿت االإجخمو في صوعها ججؿض التي والأوشؿت بالبرامج الاهخمام

 ؤحل مً ومغاكبخه مخابهخه وجخم االإاؾؿت نمل وشاؽ مً حؼءا الاحخمانُت االإؿاولُت مماعؾت وشاؽ ًطبذ ؤن غغوعة 

 .االإغحىة وؤهضافه مخؿلباجه جدلُم نلى الىكىف

 و الاحخمانُت، وطلً  االإؿاولُت ججؿُض بؾاع في مىبُلِـ ماؾؿت بها جلىم التي والأوشؿت االإماعؾاث مجاٌ جىىَ

 لإخضار الخىمُت في االإجخمو بشيل مخىاػن.
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 ؼ الهمل ؤزلاكُاث بإهمُت الىعي مؿخىي  مً جغفو ؤن مىبُلِـ ماؾؿت نلى ًجب  الؼبىن  هدى الخىحه زلافت وحهؼٍ

غ  .به بعغاثه والاخخفاف وغمان به للاجطاٌ فهالُت ؤهثر اؾتراجُجُاث وجؿىٍ

 . قائمت المراجع:5

 :لمؤلفاثا

م الخضماث االإطغفُت، مضزل هكغي جؿبُلي .(. 2000ؤخمض مدمىص ؤخمض. ) .1 نمان: صاع البرهت لليشغ  حؿىٍ

 والخىػَو.

م الفهاٌ: الأؾاؾُاث والخؿبُم(. 1998ؾلهذ ؤؾهض نبض الخمُض. ) .2 )االإجلض الؿبهت الأولى(. مطغ: ميشإة  الدؿىٍ

 االإهاعف لليشغ.

 مطغ: صاع الىفاء للؿبانت واليشغ. االإؿاولُت الاحخمانُت للئصاعة .(. 2007مدمض الطحرفي. ) .3

م مضزل(. 2004مدمض نبض الهكُم ؤبى الىجا. ) .4 )االإجلض الؿبهت الأولى(. الأعصن: صاع خامض  مهاضغ الؤصاعة: الدؿىٍ

 لليشغ والخىػَو.

ض الصخً. ) .5 م (. 2000مدمض فغٍ  )االإجلض الؿبهت الأولى(. اللاهغة: الضاع الجامهُت.الدؿىٍ

ض الصخً. ) .6 م.(. 2002مدمض فغٍ ت: الضاع الجامهُت للؿبو واليشغ.لإؾىىضا بصاعة الدؿىٍ  عٍ

 نمان: صاع الىعاق لليشغ والخىػَو،. الؤصاعة ومؿاولُت الأنماٌ في شغواث الأنماٌ.ؤزلاكُاث (. 2006هجم نبىص. ) .7

 (. الأعصن: صاع الىعاق.01)االإجلض الؿبهت  ؤزلاكُاث الؤصاعة ومؿاولُت الأنماٌ(. 2006هجم نبىص هجم. ) .8

9. Guyonnaud, M.–F., & Frédirique, w. (Mars 2004). du management environnmental au 

développment durable des entreprises. France: Ademe. 
10. Derbaix, C., & brée, J. (2000). comportement du consommateur. paris: édition economica. 

11. Monique, Z., & Eric, e. (1999). La marque Marketing et stratégie de la banque. Paris: 

Dunod. 

12. Robert, S. (1998). Le tableau de bord prospectif. Paris: édition d'organisation. 

 :الأطروحاث

 . البلیضة، الجؼاثغ: حامهت البلیضة.عؾالت ماحؿخحر غحر ميشىعة(. بؾتراجیجیت عغا الهمیل.  2004خبیبت هشیضة. ) .13

-لاعهت بحن ماؾؿخحنصعاؾت م -(. صوع الخىمُت االإؿخضامت في جدؿحن الأصاء الىلي للماؾؿاث 2011خمؼة ملُؿو. ) .14

 . ؾؿُف: حامهت فغخاث نباؽ.مظهغة ماحؿخحر في نلىم الدؿُحر، غحر ميشىعة.  

صعاؾت مُضاهُت في -(. نملُاث بصاعة االإهغفت وجإزحرها في جدلُم الغغا لضي الؼبىن 2011عؤفذ ناص ي الهبُضي. ) .15

 .مجلت بدىر مؿخلبلُتنُىت مً الشغواث الطىانُت. 

لضاث . ) .16 م للماؾؿت صعاؾت خالت ؾىهلغاػ (2011ضالح زىٍ وعكلت.  –. االإؿاولُت الاحخمانُت لىقُفت الدؿىٍ

 .03حامهت الجؼاثغ 

ان . ) .17 صعاؾت خالت: الطىضوق الىؾجي -(. ؤزغ مدضصاث حىصة الخضماث نلى عغا الهملاء 2012نبض اللاصع مؼٍ

االإاحؿخحر في الدؿُحر الضولي مظهغة جسغج جىضعج غمً مخؿلباث هُل شهاصة . -CNMA-للخهاون الفلاحي

ت، حامهت ؤبي بىغ بللاًض.للماؾؿاث  . جلمؿان: ولُت الهلىم الاكخطاصًت والدؿُحر والهلىم الخجاعٍ

 



 
 روضت جدًدي، صميت دربالرحيمت بىصبيع صالح، 

228 

 

 : المقالاث

(. االإؿاولُت الاحخمانُت الإىكماث الأنماٌ 2002ؾاهغ مدؿً، مىطىع الغالبي، ضالح مهضي ، و مدؿً الهامغي. ) .18

 .مجلت وكاجوو شفافُت هكام االإهلىماث )صعاؾت جؿبُلُت لهُىت مً االإطاعف الأعصهُت(. 

 3الإطغفُت، الهضصمجلت الضعاؾاث االإالُت وا(. االإؿاولُت االإجخمهُت للبىىن. 2012نضلي كىضح. )ؾبخمبر  .91

 (.83)االإجلض

20. Archie, C. (July. August 1991). The Pyramid of Corporate Social Responsibility Toward 

The Moral Management of Organizational Stakeholders. Business- Horizons. 

21. Boshoff .C , & Gray.B. (2004). The relationships between service quality, Customer 

satisfaction and buying intentions in the private hospital industry. South African Journal of 

Business Management, n 4. 

22. WBCSD. (1999). Meeting changing expectations Corporate social responsibility. World 

Business Council for Sustainable Development (WBCSD). 

23. World Bank. (March 2005). Opportunities and options for governments to promote 

corporate social responsibility in Europe and Central Asia: Evidence from Bulgaria 

Working Paper. Croatia and Romania. 

 المداخلاث: 

(. صوافو جبجي مىكماث الأنماٌ ؤبهاص 2012فُفغي  14/15نمغ نؼاوي، لخػغ مىلاي ، و الؿاًذ بىػٍض . ) .24

االإلخلى الضولي الثالث خىٌ مىكماث الأنماٌ االإؿاولُت الاحخمانُت والأزلاكُت همهُاع للُاؽ الأصاء الاحخماعي. 

 حامهت بشاع. الجؼاثغ: واالإؿاولُت الاحخمانُت.


