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ستهلالإ  

 

:ىقال تعال  

 

 صُنْعَ اللَّهِ الَّذِي أَتْقَنَ كُلَّ ۚ◌ وَتَرَى الْجِبَالَ تَحْسَبُهَا جَامِدَةً وَهِيَ تَمُرُّ مَرَّ السَّحَابِ (

) إِنَّهُ خَبِیرٌ بِمَا تَفْعَلُونَ ۚ◌ شَيْءٍ   
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ھداءإ  
 

 إلى والدتي التي ربتني على قول الطیب والتحلي بأفضل الأخلاص ...

 إلى والدي الذي رباني على الصبر وطلب وحبھ وحب أھلھ ...

 إلى أخي و إخوتي ...

 إلى من صعدت روحھم إلى السماء أختي ریم وعمتي محاسـن ...

 إلى رفقاء الدرب ...

 إلى كل غیور على دینھ الإسلام جاد في طلب العلم ...

 إلى ھؤلاء أھدي ثمرة جھدي
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  شكر وتقدیر

الحمد الله عز وجل أولاً أشكره على عظیم نعمته وجزیل فضله ، الحمد الله الذي بنعمته 

  بإحسانتتم الصالحات  والصلاة والسلام على سیدنا محمد وعلى آله وصحبة وسلم ومن إتبعه

إلى یوم الدین . 

  أتقدم بوافر الشكر والتقدیر لجامعة السودان وفي هذا المقام الجلي لا یسعني إلا أن

بأسمى آیات الشكر وعظیم   و أتقدمللعلوم والتكنولوجیا التي أتاحت لي فرصة الالتحاق بها 

 قبولها المتابعة والإشراف على هذا نيالتقدیر والإمتنان  للدكتورة / أمیرة محمد علي التي شرف

البحث وصبرها طوال مدة إنجاز العمل رغم مشاغلها الكثیرة بحكم مسؤولیاتها ، والشكر 

 الذین الأساتذهموصول إلى أمناء المكتبات وإلى إدارة مجموعة سوداتل ، كما أخص بالشكر 

 عینه البحث والشكر ا وجمیع العاملین بمجموعة سوداتل الذین كانوة في تحكیم الإستباناشاركو

 بالتحلیل الإحصائي . اكذلك موصول للذین قامو

 .وفي الختام شكري وتقدیري لكل من ساهم وقدم لي نصحاً وتوجیهاً وإرشاداً 
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 مستخلص البحث

بإستخدام  المسؤولیة الإجتماعیة على أداء شركات الإتصالات  دور بیانهدف هذا البحث إلى 

المنهج الوصفي إذا أنه الأنسب لطبیعة  محاور بطاقة الأداء المتوازن ، ولتحقیق أهداف البحث تم إستخدام 

) موظف ، وتمثل هذه 50البحث ، وتكونت عینة البحث من جمیع أفراد المجتمع الأصلي والبالغ عددهم  (

%) من مجتمع البحث ، وتمثلت أداة البحث في الاستبانة 100عینة  مجتمع الدراسة الكامل  بنسبة (

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین   الباحث إلى أنه واستخدم الباحث عدة أسالیب إحصائیة ، وتوصل

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة  ، المسؤولیة الإجتماعیة  والأداء المالي لشركات الإتصالات

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الإجتماعیة   ، الإجتماعیة  ورضا  عملاء شركات الإتصالات

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة لا   ،  الإتصالاتوكفاءة العملیات الداخلیة لشركات

 .الإجتماعیة وعملیتي التعلـم والنمـو في شركات الإتصالات

ضرورة الإهتمام بتبني بطاقة الأداء بعدة توصیات منها  وفي ضوء نتائج البحث أوصى الباحث       
یجب حث مسؤول  ، المتوازن لأهمیتها في تحسین الأداء وقدرتها على تحقیق الأهداف بشكل إیجابي 

العمل على ، التدریب بأهمیة دورهم الفعال في عملیة التدریب ورفع كفاءة العاملین داخل مجموعة سوداتل 
على تبني مفهوم المسؤولیة الإجتماعیة بأبعادها الإجتماعیة الأساسیة لدى كافة الشركات العامة والخاصة 

، وفي إلى نشر مفهوم المسؤولیة الإجتماعیة لدى كافة العاملین في الشركات السعي و   وجه الخصوص

  .توعیة الإدارة العلیا في الشركات بأهمیة عملیتي التعلم والنمو الأخیر أوصى الباحث بضروره
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Abstract 

This research is aimed at showing role of social responsibility on 
performance of telecommunications company by using Balance Scorecard , To 
archive the objective of the research the researcher has used the descriptive 
approach because it is the most suitable  the sample content from overall 
population there were  ( 50) employers ,  These sample represent the whole study 
(%100) from  research  population , Questionnaire was used as main tool to collect 
the data of this study meanwhile some statistic packages were utilized to analyze 
the data . the study came up with some valuable results that can be summarized as 
follows :There were significant differences between  social responsibility and  the 
financial performance of Telecommunications  company , there were significant 
differences between social responsibility and customer satisfaction of 
Telecommunications  company , there were significant differences between  social 
responsibility and the efficiency the internal process of Telecommunications  
company , there were significant differences between  social responsibility and the 
learning and growth of Telecommunications  company . 
      The study concluded with some recommendations such as  the necessary   to 
adopt  balance scorecards because it important  to improve performance and it 
ability to achieve the objective positively , Training department manager should be 
made aware  the important of  there effective role on training process and improve 
the efficiency of the staff inside sudatel group , Work to adopt Balance Scorecard 
in there Basic perspectives in all public sectors and privet sector in particularly , 
Seek to sprat the concept of social responsibility among all the staff  in company 
,finally the researcher recommend Educate senior managers the important of  
learning and growth .      
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  الفصل الأول
 الإطار العام للبحث

 

 مقدمة :
 تحسین أجل من وذلك للمنظمة الاجتماعیة المسؤولیة بمفهوم بالأخذ عام وتوجه اتفاق هناك أصبح    لقد   

 تقییمها یعد ولم فحسب، المالیة مراكزها على سمعتها بناء في تعتمد تعد الشركات فعالیته، فلم وزیادة الأداء
 مع التعامل على قادرة عمل بیئة خلق تساعد على حدیثة مفاهیم ظهرت فقد فقط ، ربحیتها على یعتمد

 هذه من أبرز وكان .العالم أنحاء عبر والإداریة والتكنولوجیة الاقتصادیة الجوانب في المتسارعة التطورات
للشركات الذي یعتبر أحد الأسالیب العلمیة المتخذة في عملیات التقییم   المسؤولیة الاجتماعیة" مفهوم المفاهیم

 ومالها من إیجابیات .
فنجد إن  العكس، على ولكن أرباحها، من وتقلل الشركات على عبئا تعتبر الاجتماعیة لم تعد المسؤولیة     
 صورة  تحسین في یساهم المجتمع في وغیرهم المصالح أصحاب تجاه الاجتماعیة بمسئولیاتها المجموعة قیام

 المتوسط في الأجل المجموعة عائدات على ایجابیا ینعكس مما العملاء والجمهور أعین في المجموعة ومركز
 المدى على عائد له الأجل طویل تعتبر استثمارا للمجموعة الاجتماعیة المسئولیة فإن لذلك الطویل ، و

 للمجموعة . الاجتماعي النشاط أوجه على المنفقة التكلفة یفوق الطویل،
أرباحها یطمح الباحث  تعظیم إلي یهدف الذي الإقتصادي الأداء تحقیق إلى المنظمات سعي ظل ففي     

من خلال هذا البحث إلى معرفة دور  تبني مجموعة سوداتل للإتصالات لمفهوم المسؤولیة الإجتماعیة  ومدى 
تأثیر ذلك على تحسین أدائها وذلك بمعرفة تأثیر المسؤولیة الإجتماعیة على أبعاد بطاقة الأداء المتوازن (البعد 

یسعى الباحث من خلال هذا البحث إلى ، والمالي , بعد العمیل , بعد العملیات الداخلیة , بعد التعلم والنمو ) 
 أهم من القیاس عملیة  تسلیط الضوء على عملیة القیاس داخل مجموعة سوداتل للإتصالات حیث تعتبر

 او أو البرنامج النشاط إتمام مراحل من مرحلة أخر في تقع أنها من الرغم على و الإداریة، العملیة مراحل
 و جدواه یعرض أنه حیث من ذاته النشاط في مباشر بشكل یؤثر التقییم ثم من و القیاس أن إلا الاستراتیجیة

.  أدائه بقیاس إلا یكتمل لا نشاط أي فإن تقویمها لذلك و اختلاله اظهار في  ویساعد فعالیته
لأن  ذلك ،و الاجتماعیة للمسؤولیة مجموعة سوداتل للإتصالات  بقیاس  تتعلق الأكبر المشكلة  نجد أن      

العملیة ، لذا  الممارسة حیث أومن العلمي التأصیل حیث من سواء نسبیا حدیث الاجتماعیة مفهوم المسؤولیة
الأهتمام بأستخدام بطاقة الأداء المتوازن في عملیة  قیاس أثر المسؤولیة الإجتماعیة  على الأداء یساعد على 

تحقیق تحسین كبیر في الاداء ، وذلك من خلال تشجیع المدیرین على الأخذ في الإعتبار كل المقاییس 
 .التشغیلیة بالتالي التأكد من أن التحسین والتطویر في أحد المجالات لن یتحقق على حساب مجال اخر 

مشكلة البحث :  -1

1 
 



ومن خلال ماتقدم وتأسیساً علیه یمكن صیاغة مشكلة البحث بالتساؤل العام الرئیسي الأتي   :        
 بإستخدام أبعاد بطاقة الأداء  مجموعة سوداتل للإتصالات ما أثر تبني المسؤولیة الإجتماعیة على الأداء

 ؟المتوازن 
ویتفرع من هذا التساؤل الرئیسي التساؤلات الفرعیة التالیة : 

مامدى  تأثیر  المسؤولیة  الإجتماعیـة   على  الأداء  المالــي  لمجموعة   سوداتل   للإتصالات   .1
 من  خلال بطاقة الأداء المتوازن ؟

كیف یؤدي الإهتمام بالمسؤولیة الإجتماعیـة إلى  زیادة الرضا لدى العملاء بمجموعة سوداتل  .2
 للإتصالات من خلال بطاقة الأداء المتوازن ؟

إلى أي مدى تعمل  المسؤولیة  الإجتماعیــة  على رفع  كفاءة العملیات الداخلیة بمجموعة سوداتل  .3
 للإتصالات من خلال بطاقة الأداء المتوازن ؟

هل تساهم المسؤولیة  الإجتماعیة  في دعم عملیتي التعلم والنمو وضمان بقاء  شركـة  سوداتل   .4
 للإتصالات من خلال بطاقة الأداء المتوازن ؟

 

 2- أهداف البحث :    
 یهدف البحث إلى :     

 بیان تأثیر المسؤولیة الإجتماعیة  على الأداء المالي لمجموعة   سوداتل   للإتصـالات من خلال بطاقة  .1
 الأداء المتوازن .

  إظهار  دور المسؤولیة الإجتماعیة  في زیادة رضا العملاء من خلال بطاقة الأداء المتوازن . .2
 الكشف عن مدى  أهمیة  المسؤولیـة الإجتماعیة في  زیادة  كفاءة  العملیـــات  الداخلیة . .3
 إبراز مدى  إسهام  المسؤولیة الإجتماعیة في عملیتي التعلم والنمو بشركــة  سوداتل  . .4
  -أهمیة البحث :3

تكمن أهمیة الدراسة  بشكل أساسي في الأثر الواضح الذي یلعبه مفهوم المسؤولیة الإجتماعیة  في       
 ویمكن أیضا تحدید الأهمیة في النقاط التالیة : ,تحسین الأداء 

أنها تفید الشركات بأهمیة قیامها بمسؤلیاتها الإجتماعیة تجاه أصحاب المصالح  .1
 وفي ظل التحولات التي یستهدفها محیط الشركات  .

تقدیم إطار علمي ومنهجي للشركات لتبني مفهوم المسؤولیة الإجتماعیة  وتغییر  .2
الصورة الذهنیة لدى بعض الشركات  التي  تعتبر  أن  المسؤولیة الإجتماعیة   

 تمثل عبء على المجموعة .
أنها تفید المجتمع في تحفیز الشركات على القیام بمشروعات تهدف إلى  دعم   .3

 المجتمع وتنمیته وحمایة بیئته .
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تساهم في تطویر التشریعات لتشجیع شركات المساهمة للقیام بمسئولیاتها  .4
 المجتمعیة .

 إثراء المكتبة السودانیة  بالدراسات في هذا المجال  . .5
إلقاء الضوء على أهمیة المسؤولیة الإجتماعیة لمجموعة  سوداتل  والإهتمام بها  .6

 .بصورة أكبر 
المساهمة في توضیح أهمیة تقییم الأداء داخل الشركات بصورة عامة .  .7
 فروض البحث : -4
.  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الإجتماعیة  والأداء المالي لمجموعة  سوداتل    1

للإتصالات  . 
.  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الإجتماعیة  ورضا  العملاء بمجموعة   سوداتل  2

للإتصالات  . 
.  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الإجتماعیة  وكفاءة العملیات الداخلیة بمجموعة 3

سوداتل للإتصالات . 
.  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الإجتماعیة   وعملیتي التعلـم والنمـو في مجموعة  4

سوداتل  للإتصلات  . 
   . توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لأبعاد المسؤولیة الإجتماعیة في أبعاد بطاقة الاداء المتوازن .5
- نموذج البحث : 5      

    المتغیر التابع                المتغیر المستقل                                          
                                                                                      

                           المحاسبیة         الشفافیة                                     
 
 

              
                                      الإستدامة

 منهج البحث :- 6
 یقوم هذا البحث على إستخدام المنهج الوصفي إذ یرى الباحث هو الأمثل لطبیعة البحث  .         

 حدود البحث :- 7
 أبعاد  إقتصرت الدراسة على أثر تبني المسوؤلیة الإجتماعیة على الأداء بإستخدام   الحدود الموضوعیة : أ. 

   بطاقة الأداء المتوازن .

أبعاد بطاقة الأداء 
 المتوازن

 المالي 

 العملاء

 العملیات الداخلیة 

   

 
 

المسؤولیة 
 الإجتماعیة
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الحدود المكانیة  :  مجموعة سوداتل للإتصالات.   ب. 

 2015 – 2013الحدود الزمانیة :   ج. 

- مصطلحات البحث:8  
 المسؤولیة الإجتماعیة :

یقصد بها الباحث في هذا البحث مساهمات الشركات في المجتمع الذي تعمل فیه حیث تعتبر الشركات       
جزأ لا یتجزأ من هذا المجتمع , مع الأخذ في الإعتبار أهداف اصحاب المصالح .  

 الأداء :
یقصد به الباحث في هذا البحث أداء مجموعة سوداتل للإتصالات حیث ینظر له من خلال اربعة       

 محاور (المحور المالي ، محور العمیل ، محمور العملیات الداخلیة ، محمور التعلم والنمو) . 

 بطاقة الأداء المتوازن : 
 متنوعة طرق یعرض یعرف الباحث بطاقة الأداء المتوازن في هذا البحث على أنها  نموذج     

 الآثار بالاعتبار تأخذ إستراتیجیة قرارات صناعة خلال من مرضیة عوائد المنظمة لكسب لإدارة

 تحلیل وإن الأفراد، ونمو وتعلم الداخلیة والعملیات والزبائن المحور المالي من كل على المنعكسة

 مالیة وغیر مالیة أداء مقاییس وتشخیص تحلیل على یعتمد المذكورة للمحاور وقیاسه الأداء

 الأجل . وطویلة قصیرة لأهداف
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 الفصل الثاني 

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 المبحث الأول : المسؤولية الإجتماعية 
 :تمهيد

 وذلك ١٩٢٣ الأعمال عام إدارة في الأولى للمرة الإجتماعية المسؤولية صطلاحم ورود       

 لدرجةبا هي المشروعات في الإدارة ليةؤو مس أن إلى الإدارة فلسفة كتابه في شيلدنعندما  أشار 

 المختلفة وظائفها اداء عند الإجتماعية بمسئوليتها المشروع ادارة التزام وأن إجتماعية، مسئولية الأولى

 مفهوم فإن البداية، تلك من وبالرغم .الأعمال لإدارة العلمية الأساليب استخدام فن من الهام الجزء هو

 هناك كانت ولكن المبكرة، المرحلة تلك في الإنتباه يجذب أو الانظار يلفت لم الإجتماعية المسؤولية

 من الستينات وبداية الخمسينات نهاية حتى سويا متجمعة وتتلاصق تطفو ظلت مباشرة غير اشارات

 (520،ص2009.)صبحي،الحالي القرن
 مما أكبر بشكل اليه الانظار  ويلفت  الانتباه يجذب  الإجتماعية  المسؤولية  حمصطل بدء       

 المسؤولية هو الإدارة فلسفة في جديد فكر  لمولد بداية  تكون ما أشبه  المساحة كتل وكانت .مضى

"  فرانكلين دانييل الاجتماعية المسؤولية مجال في الأخصائي الأمريكي العالم يقولو  الإجتماعية
 في الخير لفعل إستعراض كانت أن بعد السائد الاتجاه الآن للمنظمات الاجتماعية المسؤولية تعتبر

منظمات  أن عليه المتفق فمن ،"جيدة بصورة يمارسها المنظمات من قليلا عددا أن إلا السابق،
 وقتنا في أنه إلا الربح، من عائد أكبر تحقيق الأول هاجسها وأن خيرية بمنظمات ليست الأعمال
  بناء في تعتمد تعد ولم فحسب،  ربحيتها على  يعتمد   يعد  لم  المنظمات  تقييم أننجد  الحاضر
نما فقط،  المالية  مراكزها  على سمعتها  قادرة عمل بيئة خلق على تساعد حديثة مفاهيم ظهرت وا 
 نفسه يفرض الذي" الاجتماعية المسؤولية" مفهوم أبرزها من المتسارعة التطورات مع التعامل على
 .(29، ص 2006)الصيرفي،والدولية الوطنية الاقتصادية الساحة على

والاهتمام بمتطلباته، المجتمع ن منظمات الأعمال ما وجدت إلا لتساعد في تطوير ونجد أ       
على خدمة مصالحها الذاتية، ومصالح مجتمعات ترتبط مباشرة   دورها يقتصر  يفترض أن  ولا 

  وفقد الأعمال   لمنظمات الدور الاجتماعي  فقد توسع  لذلك   ، والمساهمين  بها كالمالكين
فئات  الضغوط عليها من قبل   وازدياد جانب   لأعمال من منظمات ا  قدرات  تطوراعتبارات 
 .(523،ص2009)صبحي، متعددة
للقطرررررراع الخررررراص فرررررري سررررررياق مطالبررررررات الجمعيررررررات الاجتماعيررررررة  المسررررررؤوليةبررررررز مفهرررررروم        

الاجتماعيرررررررة تجررررررراه مسررررررر لة  المسرررررررؤوليةالقطررررررراع الخررررررراص بتحمرررررررل غيرررررررر الحكوميرررررررة، والمنظمرررررررات 
فرررررري فررررررال وتجرررررراه البيئررررررة، وهررررررو مفهرررررروم يعكرررررر  دور ومسرررررراهمة المؤسسررررررات الخاصررررررة تشررررررغيل الأط

ضررررررررررمن برامجهررررررررررا ومشرررررررررراريعها ، بحيرررررررررر  ترررررررررردم  هررررررررررذه المؤسسررررررررررات المسررررررررررؤوليةعمليررررررررررة تنميررررررررررة 
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فرررررررري تفاعررررررررل مررررررررع مختلرررررررر  العرررررررراملين ونشرررررررراطاتها، للمكررررررررون الاجتمرررررررراعي والبيئرررررررري والاقتصررررررررادي 
الاجتماعيررررررة للمنظمررررررات"  مسررررررؤوليةالالاجتمرررررراعيين فرررررري القطرررررراع الحكررررررومي، ولقررررررد برررررردأت عبررررررارة "

خاصررررة فرررري السررررنوات الأخيرررررة، ولكررررن ملامررررح هررررذا المفهرررروم لررررم الإعررررلام المطبرررروع كثيرررررا  فرررري تتررررردد 
البيئرررررة لمنظمرررررات، المنظمرررررة التررررري لرررررم يحالفهرررررا الحرررررظ حترررررى تتحررررردد بعرررررد بشررررركل واضرررررح، خاصرررررة ب

مبرررررررادرات  ، وفررررررري أحسرررررررن الأحررررررروال فرررررررإن معظرررررررمالآن لتطلرررررررق نحرررررررو الأسرررررررواق الإقليميرررررررة والدوليرررررررة
للمؤسسرررررررات تجررررررراه عرررررررن النوايرررررررا الحسرررررررنة  التعبيرررررررر إطرررررررارالاجتماعيرررررررة لا ترررررررزال فررررررري  المسرررررررؤولية

أنرررره لررررم يعررررد مقصررررورا  علمرررراء الإدارة إلررررى معظررررم أجمررررع نشرررراطها فيرررره، ولقررررد  لالمجتمررررع الررررذي تررررداو 
مررررررن الإدارة العليررررررا فرررررري أي منظمررررررة أن تنفررررررذ المشررررررروعات الترررررري تحرررررررص علررررررى تحقيررررررق أهرررررردافها 

نمرررررا أصررررربح لزامرررررا  عليهرررررا أن تتحمرررررل مسرررررئوليتها التقليديرررررة ا لمتمثلرررررة فررررري تحقيرررررق الأربررررراح فقرررررط، وا 
والجمرررراهير لتحقيررررق التكيرررر  والتوافررررق بررررين المشررررروعات والبيئررررة الترررري الاجتماعيررررة تجرررراه المجتمررررع 

 تعمل فيها، بحي  لا تحقق أي ضرر لها المجتمع وتحقق نفع حقيقي.
منظمررررررات المجتمررررررع بمختلرررررر  أنواعهررررررا عليهررررررا  إلررررررى أن الاجتماعيررررررة  المسررررررؤوليةيشررررررير مصررررررطلح 

للمررررررررواطنين فيرررررررره، ولقررررررررد فرررررررري خدمررررررررة المجتمررررررررع وتحسررررررررين نوعيررررررررة الحيرررررررراة الإنسررررررررانية أن تسرررررررراهم 
 : (28-27،ص2015)أبو النصر,الذكية كما ذكرها أصبحت أهدا  المنظمات المتميزة 

  .الربحية  .1

 .النمو  .2

 .البقاء والإستمرارية  .3

  . الإجتماعية المسؤولية .4
 الاجتماعية: المسؤولية تعريف

 أن بل الخاص، للقطاع الاجتماعية للمسئولية عليه ومتفق محدد رسمي واحد تعري  يوجد لا

 المبادرات صور تتعدد التعريفات، هذه تعدد ومع للشركة، الاجتماعية للمسئولية عديدة تعريفات هناك

 مالية قدرات من به تتمتع االشركة،وم نشاط ونطاق المحيطة، العمل بيئة طبيعة حسب والفعاليات

 ديناميكي، تعري  هو بل ثابتا، للشركات لي  الاجتماعية المسؤولية تعري  فإن وبالتالى وبشرية،

 . (30،ص2006)الصيرفي،والاجتماعية والسياسية الاقتصادية المتغيرات مع يتواءم ومتطور، وواقعي،
 القرن من الأول النص  في واضح بشكل ا  فمعرو  الاجتماعية المسؤولية مفهوم يكن لم      

 لمفهوم المستمر النقد مع ولكن الوسائل بكافة أرباحها تعظيم تحاول المؤسسات كانت حي  العشرين،

 صعوبة من وبالرغم فيها، تعمل التي البيئة تجاه أكبر ا  دور  المؤسسات لتبني دوافع ظهرت فقد الأرباح

 من تعريفها إلى هادفة اجتهادات عدة هناك أن إلا يةالاجتماع المسؤولية لمفهوم دقيق تعري  تحديد
 :يلي ما بينها
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عر  البنك الدولي مفهوم المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال على أنها "التزام       
أصحاب النشاطات التجارية بالمساهمة في التنمية المستدامة من خلال العمل مع موظفيهم  و 

تحسين مستوى معيشة النا  ب سلوب يخدم التجارة و يخدم التنمية عائلاتهم و المجتمع المحلي ل
 في آن واحد".

أما الغرفة التجارية العالمية فقد عرفت المسؤولية الاجتماعية على أنها "جميع المحاولات       
، و بالتالي فإن  التي تساهم في تطوع الشركات لتحقيق تنمية بسبب اعتبارات أخلاقية و اجتماعية

وجود  ون د الأعمال   رجال  من الحسنة   المبادرات  على تعتمد   الاجتماعية  وليةالمسؤ 
الإقناع و  خلال   تتحقق من الاجتماعية  المسؤولية  فإن   لذلكو   قانونيا   ملزمة  إجراءات 
 (162،ص2009)السكارنة, التعليم.
 :أكررررررررررررردت ب نهرررررررررررررا ISO2600  /2007وضرررررررررررررمن مواصرررررررررررررفتها  ISOمنظمرررررررررررررة الأيرررررررررررررزو      

وممارسرررررررتها، مثرررررررل مبررررررردأ الترررررررزام أصرررررررحاب الاجتماعيرررررررة  المسرررررررؤوليةتفرررررررق مرررررررع مبررررررراد ، تصرررررررر  ي
المصرررررالح واهتماماتهرررررا، مبررررردأ الامتثرررررال القرررررانوني، مبررررردا المسررررراءلة ومبررررردأ الشرررررفافية ومبررررردأ احتررررررام 

 (15,ص2014)ميسر، الاستحقاقات المعنوية الأساسية والأخيرة مبدأ احترام التنوع.
ب نهررررررا توظيرررررر  المنظمررررررة لأنشررررررطتها المختلفررررررة، بمررررررا فيهررررررا  (12,ص2002ي،)العتيبرررررر ويرررررررى      

صررررالح المجتمررررع ومنفعررررة وعرررردم إلحرررراق الضرررررر برررره مررررن خررررلال ممارسررررتها تلررررك الأنشررررطة وتعزيررررز 
قبررررررررول المجتمررررررررع ودعمرررررررره لأهرررررررردافها الترررررررري يجررررررررب ألا  تتعررررررررارض مررررررررع المصررررررررلحة العامررررررررة لررررررررذلك 

  . المجتمع
الاهتمام سإجبار المنظمات للعمل بطريقة لخدمة ذوي " تعر  المسؤولية الاجتماعية ب نهاو      

 (125،ص2007)الصيرفي، . الداخلين والخارجين والإطرا  ذوي العلاقة بالمنظمة
عقد بين المنظمة والمجتمع تلتزم بموجبه المنظمة بإرضاء وتعتبر المسؤولية المجتمعية      

من قبل المنظمة تجاه المجتمع الذي  المجتمع وبما يحقق مصلحته وينظر لها على أنها التزام
تعيش فيه من خلال قيامها بكثير من الأنشطة الاجتماعية مثل محاربة الفقر ومكافحة التلو  
وخلق الكثير من فرص العمل وحل الكثير من المشاكل )المواصلات، الإسكان، الصحة( وغيرها 

عمال بالتصر  أخلاقيا والمساهمة المسؤولية الاجتماعية التزام من قبل شركات الأمن الخدمات، ف
في تحقيق التنمية الاقتصادية والعمل على تحسين نوعية الظرو  المعيشية للقوى العاملة 

 .  وعائلاتهم والمجتمع ككل

أن المسؤولية الإجتماعية ما هي إلا واجب إدارات المنظمات   (93,ص2005)العامري,ويؤكد 
قة تساهم بزيادة رفاهية المجتمع ومصالحه ومصالح بالقيام باتخاذ قرارات أو التصر  بطري

  المنظمات.
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مفهوم تدم  "تعر  المفوضية الأوروبية المسؤولية الاجتماعية للشركة على أنها و أيضا       
فيه الشركة بين الاهتمامات المجتمعية والبيئية في عملياتها التجارية وفي تعاملها مع أصحاب 

تدرك الشركة بشكل متزايد ب ن السلوك المسؤول اجتماعيا  يؤدي  المصلحة على أسا  طوعي. كما
وربط البعض مفهوم المسؤولية الإجتماعية بالقرارات  ،  الأعمال  عالم إلى النجاح في 

الإستراتيجية التي تقوم بها منظمات الأعمال، حي  يرون أن المسؤولية الإجتماعية للشركة هي 
ت نحو وضع معايير اجتماعية محددة أثناء عملية صنع القرار الشعور بالالتزام من جانب الشركا

 (118،ص2007)عبدالمتعال، .الاستراتيجي 

 هذا  وأن به، العاملة المجتمع إتجاه المؤسسة إلتزام ب نها الإجتماعية المسؤولية كرادر  عر       

 . وجهاتهم وتباين المجتمع هذا في المصالح أصحاب شريحة بإتساع يتسع إلتزام
 ت ثيرها تعزيز أجل من المنظمات قبل من إلتزام إلى تشير الإجتماعية المسؤولية نأ برايد وفيرل ويرى

 على التسويق لقررارات الكلية بالت ثيرات تهتم فهي المجتمع على السلبي ت ثيرها وتقليل الإيجابي

 (38-37،ص2010)فرحان، .المجتمع 
بارة عن مساهمات الشركات في المجتمع الذي ويرى الباح  ان المسؤولية الإجتماعية هي ع 

تعمل فيه حي  تعتبر الشركات جزأ لا يتجزأ من هذا المجتمع , مع الأخذ في الإعتبار أهدا  
 اصحاب المصالح .

 أهمية المسؤولية الاجتماعية:

تبررررررررز أهميرررررررة المسرررررررؤولية الاجتماعيرررررررة مرررررررن خرررررررلال تقرررررررديم الأسرررررررباب والحجررررررر  المؤيررررررردة لقيرررررررام 
 : (66,ص2005)محمدابراهيم،لياتها الاجتماعية كما شرحها المنظمة بمسئو 

 من مصلحة المنظمة تعزيز وتحسين المجتمع الذي تعمل فيه. .1

 إن الوفاء بالمسؤولية الاجتماعية قضية أخلاقية. .2

 زيادة فرص البقاء أمام المنظمة. .3

 أن التصرفات الاجتماعية ربما تؤدي للربح. .4

 سين سمعة وشهرة المنظمة.تحسين الصورة العامة للمنظمة في تح .5

مرررررررنح المنظمرررررررات الفرصرررررررة لحرررررررل المشررررررركلات الاجتماعيرررررررة التررررررري فشرررررررلت الحكومرررررررة فررررررري  .6
 حلها.

 
 : مصطلحات مرادفة أو مكافئة للمسئولية الاجتماعية

 ان هناك عدة مصطلحات مرادفة للمسؤولية الإجتماعية وهي : (36-34،ص2015)ابوالنصر، يشير
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وهذا المصطلح مهمته فقد بالدور الاجتماعي والإنساني للقطاع  :الاجتماعية للشركات المسؤولية
 الخاص )الشركات( في خدمة المجتمع. 

الاجتماعيرررررة، حيررررر   المسرررررؤوليةوهرررررذه التسرررررمية هررررري أدق مرررررن مصرررررطلح  :المجتمعيؤؤؤؤؤة المسؤؤؤؤؤؤولية
حية الاجتماعيررررررررة والاقتصررررررررادية والتعليميررررررررة والصرررررررر المسررررررررؤوليةأن مبرررررررادرات وبرررررررررام  ومشررررررررروعات 

ليسررررررت قاصرررررررة فقررررررط علررررررى التنميررررررة إلا أن معظررررررم المنظمررررررات والجهررررررات سررررررواء علررررررى  ، والثقافيررررررة
الاجتماعيرررررة، لرررررذا تقررررررر  المسرررررؤوليةأو القرررررومي تسرررررتخدم مصرررررطلح المسرررررتوى الررررردولي أو الإقليميرررررة 

 .استخدام المصطلح الأكثر استخداما  والأكثر شيوعا  
ر مواطنررررة أي مؤسسررررة : مررررن منطررررق أن أحررررد معرررراييالمواطنؤؤؤؤة المؤسسؤؤؤؤية ةو مواطنؤؤؤؤة الشؤؤؤؤركات

 هي التزامها الطوعي بالمساهمة في خدمة المجتمع وتنميته.

لكل مؤسسة في المجتمع مسئولية : بمعنى أن  المؤسسية ةو مسئولية الشركات المسؤولية
 الاشتراك في تحسين رفاعية المجتمع من خلال مبادرات خيرية ومساهمات بالموارد المؤسسية.

  أن كرررررررل مؤسسرررررررة عنررررررردما تسررررررراهم وترعرررررررى بعرررررررض مشرررررررروعات : حيررررررر المشؤؤؤؤؤؤؤاركة المجتمعيؤؤؤؤؤؤؤة
وبررررررام  التنميرررررة الاجتماعيرررررة والاقتصرررررادية فررررري المجتمرررررع سرررررواء كانرررررت هرررررذه المشررررراركة بالجهرررررد أو 

فررررررررإن هررررررررذا يمثررررررررل مشرررررررراركة مجتمعيررررررررة مررررررررن قبررررررررل هررررررررذه  معلومررررررررات أو بالمررررررررال أو بررررررررالأجهزة ،بال
 المؤسسة تجاه المجتمع.
الاجتماعيررررة إلررررى  المسررررؤوليةلبرررراحثين تحويررررل مصررررطلح أقترررررح بعررررض ا:  الاسؤؤؤؤتجابة الاجتماعيؤؤؤؤة

مصرررررررطلح الاسرررررررتجابة الاجتماعيرررررررة حيررررررر  يتضرررررررمن المصرررررررطلح الأول نوعرررررررا  مرررررررن الإلرررررررزام، بينمرررررررا 
 سعر رأ  المال لتحمل مسئوليته الاجتماعية.أو حافز في يتضمن الثاني وجود دافع 

نما الشركات في :  عطاء الشركات يمكنها العطاء أيضا  المجتمع لا يقتصر العطاء على الأفراد، وا 
إلى مجتمعاتها، فعندما تقوم الشركات بتقديم بعض الخدمات إلى المجتمع دون محاولة الحصول 

  .على شيء ما في المقابل، يتحقق العطاء الإنساني المتوقع منها
 :تطور المسؤولية الإجتماعية للشركات

 بين الملكية المتزايد الانفصال مع تزامنت ديةاقتصا فلسفات العشرين القرن مطلع منذ تطورت        

 ب ن واجب تفترض الكلاسيكية الاقتصادية الفلسفة كانت فابتداء .الحديثة الشركات في والإدارة

 تجاه آخر ب ي واجب تقوم أن دون ربحيتها من تعظم أن هو الوحيد، يكن لم ان الأساسي، الشركات

 السلع من طائفة أوسع بالتالي ويوفر النمو، من المشروعات يمكن سو  الذي الأمر المجتمع،

 للشركات، التقليدية النظرة وتتمثل .للمستخدمين أفضل أجور دفع يؤمن وسو  للمستهلكين، والخدمات

 جهةمن و و ي الماض القرن من السبعينات في ميلتون فريدمان الاقتصاديين أمثال بعض كما أوجزها

 خلال من تتحقق الشركة مسئولية أن يرى إذ الاجتماعية ةمفهوم المسؤولي حول الكلاسيكية النظر
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 ما للمستهلكين مقابل والخدمات السلع وتقديم يقومون به، الذي العمل مقابل للعاملين سداد الأجور

 واحترام للمواطنين، العامة بتوفير الخدمات تقوم التي للحكومات وسداد الضرائب من أموال، يدفعونه

  الاجتماعية  المسؤولية  لفلسفة  الشركة  تبني  وأن .المبرمة العقود احترام طريق عن سيادة القانون
 بشكل للأعمال اجتماعية قوة إعطاء ش نه من كما العمل، تكالي  ويزيد أرباحها  يقلل  أن شانه  من

  (8،ص2008،جون سوليفان وآخرون ) .اللازم من اكثر
تعظيم  جانب إلى أخرى ب هدا  بالاهتمام ذيونالتنفي المدراء شرع فقد النظرية هذه بخلا     
 التطور قد هذا وكان .المحلية والمجتمعات والدائنين والموظفين المستهلكين مصالح مثل لأرباح،ا

كانت تتطور  نفسه الوقت وفي العمالية، النقابات سيما ولا المصالح جماعات بنشوء ارتبط
 تمنح  إعفاءات صناعيا   المتقدمة البلدان في ماتالحكو  ف خذت ، الأعمال ببيئة الخاصة التشريعات

 على شجع الشركات الذي الأمر الخير، لأعمال والجمعيات الشركات من المقدمة للتبرعات ضريبية

 المادية الإعفاءات والحوافز هذه من مستفيدة الاجتماعية، للأعمال الأرباح من حصة تخصيص
 بين الملكية ما مزايدة بصورة الانفصال تكري  معو  القرن، هذا من والستينات الخمسينات وخلال

 حماية المستهلكين، وجمعيات المدنية الحقوق جماعات بدأت العملاقة، الشركات ميز والذي والإدارة

 البيئية الآثار طريق مراقبة عن الشركات، سلوك على بالت ثير الاجتماعية الحركات من وغيرها

 ازدادت فقد وبالمثل.المواد الضارة من خلوها من للت كد تجاتالمن جودة ومستوى .الكبيرة للصناعات

 السود وحركات العمالية والنسائية كالمنظمات الضغط، وجماعات المدنية الحقوق حركات فاعلية

 مجال في سياساتها الشركات بتطوير ألزم الذي الأمر وأوروبا، المتحدة الولايات في والأقليات

 والملونين، السود العاملات،والمواطنين النساء المستخدمين من ىأدن حد تعيين مثل الاستخدام،

 الخاصة، الاحتياجات وذوي تجاه المعاقين التمييزية السياسات عن التراجع تم بل الأقليات، وأبناء

 الى وبالنظر.الطاقة هدر من بالحد وازداد الاهتمام التلو  ضد والحماية الرقابة أنظمة وتطورت

 ووصولها المجتمعات المتقدمة، اقتصادات على العملاقة الشركات تمارسه باتت ذيال الكبير الت ثير

 ومعايير ضوابط وضع الحاجة إلى ازدادت فقد المجتمعات، هذه حياة وجوانب مكونات مختل  الى

 قواعد بتطوير والاقتصاد علماء الإدارة وقام العامة، للمصلحة الشركات هذه استجابة من للت كد

  (25-24،ص2009)الحوراني،.الاجتماعية الشركات مسؤولية  لقيا ملموسة
 إلى الدراسات وتشير.المستقبل في التطور من المزيد الدور سيشهد هذا أن إلى التوقعات تشيرو     

 الاقتصاد رجل ومؤيديها أنصارها ابرز من ولعل .للشركات الأخلاقي المستهلكين بالسلوك اهتمام
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 الاقتصادي البعدين يمثل الاجتماعية المسؤولية مفهوم أن يرى لذيوا بباول سامباولو  المعرو 

بالمسؤولية  بالارتباط تكتفي ألا يجب اليوم عالم في الشركات أن إلى يشير كما .معا   ،والاجتماعي
وقد تطور مفهوم  .تبنيها في الإبداع نحو تسعى وان أعماقها، في تغوص أن يجب بل الاجتماعية،

يُوضّحُ  ات وأدائها اليومى بما الشرك اتاستراتيجيية حتى اصبح يدخل ضمن المسؤولية الاجتماع
 المستقبل.و  في الحاضرالمتغيرة  طلبات المجتمعالجيد ل الفَهْم

 التحديات التي ةدت إلى بروز المسؤولية الإجتماعية  :  
من  العديد نتيجة جاء الاجتماعية المسؤولية وتنامي مفهوم بروز ان إلى الدراسات من العديد أشارت

 : (36-35،ص2003)الحمدي، كما حددها التحديات
أضحت  حي  الاجتماعية، المسؤولية لمفهوم المنظمات لتبني الدافعة القوى أهم من وتعد :العولمة .1

 في تركز أصبحت و الاجتماعية، المسؤولية شعار ترفع التي الشركات متعددة الجنسية من العديد

 للعاملين، آمنة عمل ظرو  بتوفير وأنها تلتزم الإنسان، بحقوق تهتم هاأن على الترويجية حملاتها

 .الطبيعية الموارد على والحفاظ بقضايا البيئة تهتم أنها كما الأطفال، بتشغيل تسمح لا وب نها

المستهلك  حماية بضرورة تنادي التي التشريعات خلال من :والشعبية الحكومية الضغوط تزايد .2

بتلك  الالتزام في رغبت ما إذا طائلة أموالا   المنظمة يكل  قد الذي الأمر والبيئة، والعاملين

 .عام بشكل السوق من والخروج للمقاطعة تتعرض قد ذلك وبخلا  التشريعات،

مما  أخلاقية، لقضايا العالمية المنظمات من الكثير تعرضت حي  :الأخلاقية والفضائح الكوارث .3
 .المعابة المنتجات نتيجة خسائر أو للضحايا اتكتعويض طائلة أموالا   تتكبد جعلها

فرضت  الأعمال منظمات أمام عديدة تحديات صاحبتها والتي :المتسارعة التكنولوجية التطورات .4
 بالتغيرات في الاهتمام وضرورة العاملين، مهارات وتطوير المنتجات، بتطوير الالتزام ضرورة عليها

  .القرار متخذي مهارات تنمية و المستهلكين أذواق
 وجهات النظر المختلفة حول تبني مفهوم المسؤولية الاجتماعية:  

قد يعترض البعض على موضوع تبني منظمة الأعمال لمسئوليات كبيرة ويطرحون في ذلك 
حججا  كبيرة مدعمة لأدائها، وبمقابل ذلك فإن هناك من يرون أن الدور الاجتماعي أصبح حقيقة 

 مكن تجاهله، ويلخص في الجدول الآتي يا  لا يواقعة وأمرا  ضرور 
 ين المؤيدون لتبني المسؤولية الإجتماعية الحج  التي يطرحها كلا الطرف يوضح (1) جدول رقم
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 المؤيدون
Archie Carroll Keith Davis 

 المعارضون
Milton Freidman 

يمكن للأرباح أن تزداد على المدى البعيد من  -
المجتمع، خلال تبني دور اجتماعي، حي  رضا 

 ومد جسور التفاهم والثقة معهم.

يؤدي تبني دورا  اجتماعي أكبر إلى حذ  قاعدة  -
تعظيم الأرباح التي هي جوهر وجود منظمات 

 الأعمال الخاصة.
إن الالتزام الاجتماعي يمثل حالة موازنة معقولة  -

تجاه النقد الموجه للمنظمات بكونها تهتم بالأرباح 
ساب العاملين وتوسيع الاستثمارات فقط ح

 والمجتمع.

جراء أنشطة تحميل منظمات الأعمال كلفة عالية  -
اجتماعية متزايدة، حي  قدرة المنظمة المحدودة 

 لقدرات الدولة.قياسا  

أكبر يقل من إجراءات أن تبني دور اجتماعي  -
 الحكومة وتدخلها في شؤون الأعمال

سلطة إضافية أكبر تتمتع بها منظمات الأعمال  -
 نفوذها الاقتصادي. وتضا  إلى

موارد كبيرة نظرا  لامتلاك بعض منظمات الأعمال  -
مالية وتكنولوجية فإن هذه الموارد يمكن أن تؤدي 

 إلى إنجازات اجتماعية كبيرة.

عدم وجود جهة عليا ورسمية ومعروفة من الجمهور  -
يمكن أن تتابع مدى الإنجاز الاجتماعي لمنظمات 

 الأعمال.
 (527ص،2009)صبحي،: المصدر

 الترررررريوجهررررررات النظررررررر المختلفررررررة حررررررول مفهرررررروم المسررررررؤولية الإجتماعيررررررة  أعررررررلاه يوضررررررح الجرررررردول
تسررررراهم فررررري تحسرررررين صرررررورة الشرررررركات فررررري نظرررررر عملائهرررررا ممرررررا يرررررنعك  إيجابيرررررا علرررررى مبيعاتهرررررا 
وبالتررررررالي زيرررررراده الأربرررررراح ، لررررررذا يرررررررى الباحرررررر  انرررررره المسررررررؤولية الإجتماعيررررررة امررررررر ضررررررروري لابررررررد 

 للشركات من تبنيه .
للمنظمررررررة إذا أن  هنرررررراك اتجرررررراه يرررررررى أن الأداء الاقتصررررررادي والاجتمرررررراعي ن المعلرررررروم مررررررف

مررررررا تعارضررررررا علررررررى المرررررردى القصررررررير، ب نرررررره لا يمكررررررن أن يكررررررون كررررررذلك وباسررررررتمرار علررررررى المرررررردى 
الطويررررل. بررررل أن الأمررررر يبرررردو وكرررر ن هنرررراك علاقررررة تبادليررررة وانطلاقررررة متوازنررررة بررررين كررررلا الأدائيررررين 

بشرررركل إيجررررابي، وبالتررررالي علررررى ضرررررورة التركيررررز علررررى جانررررب ليررررنعك  كررررل منهمررررا علررررى الآخررررر 
همال الجانب الآخر.  أدناه يوضح ذلك شكلوال (528،ص2005)صبحي،واحد فقط وا 
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 ( 528 م، ص2005العامري، )مصدر: ال 

 ( يوضح العلاقة بين العلاقة بين الأداء الإقتصادي والأداء الإجتماعي.1) الشكل
 

 الاجتماعية: المسؤوليةأبعاد 

 / المسئوليات الاقتصادية:1
تتمثرررررل مسرررررئوليات أساسرررررية يجرررررب أن تقررررروم بهرررررا منظمرررررات الأعمرررررال، حيررررر  إنتررررراج السرررررلع         

ونوعيرررررات جيرررردة، وفررررري إطررررار هرررررذه المسرررررئوليات يكلررررر  معقولررررة، والخرررردمات ذات القيمرررررة للمجتمررررع 
صررررررحاب رأ  المررررررال مختلرررررر  مسرررررراهمات أتحقررررررق المنظمررررررة العوائررررررد والأربرررررراح الكافيررررررة بتعررررررويض 

 والعاملين وغيرهم .
 القانونية: المسؤولية/ 2

وهرررررري عررررررادة  مررررررا تحررررررددها الحكومررررررات بقرررررروانين وأنظمررررررة وتعليمررررررات يجررررررب أن لا تخرقهررررررا         
منظمررررررات الأعمررررررال وأن تحترمهررررررا، وفرررررري حالررررررة عكرررررر  ذلررررررك، فإنهررررررا تقررررررع فرررررري إشرررررركالية قانونيررررررة، 

إلررررى إتاحررررة فررررررص العمررررل بصررررورة متكافئررررة للجميرررررع الإشررررارة وفرررري إطررررار هررررذه المسررررئوليات يمكرررررن 
 دون تغيير بسب الجن  أو القومية أو غيرها.

 :الأخلاقية المسؤولية/ 3

ة والأخلاقيررررررررررة الأعمررررررررررال أن تسررررررررررتوعب الجوانررررررررررب القيمرررررررررريفترررررررررررض فرررررررررري إدارة منظمررررررررررات        
هررررذه الجوانررررب والسررررلكية والمعتقرررردات فرررري المجتمعررررات الترررري تعمررررل فيهررررا، وفرررري حقيقررررة الأمررررر فررررإن 

 كن احترامها يعتبر ضروريا  .لم تؤطر بعد بقوانين ملزمة ل
 رة: الخي المسؤولية/ 4

 حالة توازن

 منخفض عالي

 عالي

الأداء 
 الاجتماعي

 
 ءالأدا

 الاقتصادي
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وتطرررروعي مررررن وهررررذه مبررررادرات طوعيررررة غيررررر ملزمررررة للمنظمررررة تبررررادر فيهررررا بشرررركل إنسرررراني 
 cقبيررررل بررررررام  ترررردريب لا تررررررتبط بالعمرررررل بشرررركل مباشرررررر، ولا تتررررروخى إدارة منظمررررات الأعمرررررال مرررررن

ويمكررررررررن تمثررررررررل هررررررررذه  الأربرررررررراح والحصررررررررة السرررررررروقية..زيررررررررادة باطهررررررررا المباشررررررررر هررررررررذه البرررررررررام  ارتب
 التاليةالمسئوليات الأربع 

 ( يوضح المستويات الأربع للمسؤولية الإجتماعية2شكل رقم )

  
 
 

 
 

 
 

 (524، ص: 2009: )وائل صبحي، المصدر
 

 الإجتماعية للآتي : المسؤوليةفي أبعاد  (58،ص2015)ابو النصر،ويشير 

: وهرررررري قيررررررام المنظمررررررة بعمررررررل الخيررررررر وتقررررررديم الإعانررررررات والمسرررررراعدات للمجتمررررررع بمررررررا يؤؤؤؤؤؤةالخير .1
 في تحقيق نوعية الحياة لسكان  هذا المجتمع.يساهم 

: القيرررررام بالعمرررررل الصرررررواب ولررررري  الخطررررر  أو العمرررررل بمرررررا هرررررو صرررررحيح وعرررررادل مرررررع الأخلاقيؤؤؤؤؤة.2
يرررررررة وقررررررريم وأخلاقيرررررررات برررررررالآخرين وأن تراعررررررري المنظمرررررررة القررررررريم والأخلاقيرررررررات المهنعرررررردم الإضررررررررار 

 العمل والإدارة عند قيامها بإنتاج السلع أو تقديم الخدمات.

أصررررلا  وتقرررردير السررررلع والخرررردمات تقرررردير السررررلع والخرررردمات الترررري نشرررر ت مررررن أجلهررررا اقتصؤؤؤؤادية: .3
هدار موارد المجتمع.  بكفاءة وفاعلية وبالسعر المناسب وعدم الاحتكار والمغالاة وا 

 عية : الإجتما  المسؤوليةمبادئ 

 : (56-55،ص2011)عويرة،بينها  اكم رئيسية مبادىء تسع على الإجتماعية المسؤولية ترتكز      

 :البيئي  الإصلاح واعادة الحماية :الأول المبدة
 فيما المستدامة للتنمية والتروي  البيئة إصلاح واعادة حماية على المؤسسة تقوم أن إلى يدعو  

  .اليومية  العمليات في ذلك وادماج الأخرى والأنشطة الخدماتو  والعمليات بالمنتجات يتعلق
 : والأخلاقيات  القيم :الثاني المبدة



15 

 

 المتعلقة الأخلاقية المواصفات  والممارسات انفاذٕ  و تطوير على المؤسسة بموجبه تعمل

 .والمصلحة الحق أصحاب مع بالتعامل

 :والمحاسبة  المسائلة :الثالث المبدة

 الش ن لأصحاب  والأنشطة المعلومات عن الكش   في  الحقيقية لرغبةا إبداء يستوجب

 . راراتالق لإتخاذ

 :السلطات  وتعزيز تقوية :الرابع المبدة

 المستخدمين مصالح بين اليومية والإدارةالإستراتيجية  الأهدا  في الموازنة على العمل

 .الش ن أصحاب من وغيرهم المت ثرة والمجتمعات والمزودين والمستثمرين والعملاء

 :والنتائج  المالي الأداء:الخامس المبدة
 في تحافظ بينما تنافسي عائد بمعدل المال رأ ب المساهمين تعويض على تعمل  المؤسسة

 إلى هادفة المؤسسة سياسات تكون وأن العائدات هذه استدامة و والأصول الممتلكات على الوقت ذات

 .الطويل على المدى النمو تعزيز

 :العمل  موقع مواصفات :السادس بدةالم

 على العاملة القوى وتطوير لترقية البشرية الموارد بإدارة  المؤسسة أنشطة ترتبط أن

 يستوجب بما العمل في قيمين شركاء يمثلون العاملين أن بحسبان والمهنية الشخصية المستويات

 وصديقة آمنة عمل وبيئة المنافعو  التنافسية والأجور العمل في عادلة ممارسات في حقوقهم ترامإح

 .المضايقات من وخالية

 :التعاونية  العلاقات :السابع المبدة

 المسؤولية متابعة و ترقية على وتعمل العمل شركاء مع الأمانة و المؤسسة بالعدالة تتسم أن

 .الشركاء لهؤلاء الإجتماعية

  :الخدمات  و الجودة ذات المنتجات :المبدةالثامن

 على وتعمل الآخرين المستهلكين و الزبائن وحقوق لإحتياجات وتستجيب سسةتحدد  المؤ 

 الزبائن وسلامة برضاء الشديد زامالإلت ذلك في بما للخدمات وقيمة للمنتجات مستوى أعلى تقديم
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 :المجتمعي  الإرتباط :التاسع المبدة

 بالحساسية تتميز معه تتعامل الذي المجتمع مع مفتوحة علاقات  تعميق على المؤسسة تعمل

 بالإيجابية يتسم رادو  الخصوص هذا في المؤسسة تلعب و المجتمع هذا واحتياجات ثقافة تجاه

  . الأعمال وممارسة للحياة الأفضل المكان المجتمع جعل في ممكنا يكون حيثما والمشاركة والتعاون
 عناصر المسؤولية الإجتماعية :

 المسؤولية الإجتماعية هي : إلى أن عناصر( 114،ص2009)ميسون ،تشير 
ذلك  كبيرة، أم صغيرة الفرد، إليها ينتمي التي بالجماعة العاطفي الإرتباط به : ويقصد الإهتمامأ. 

أن  من والخو  أهدافها، وبلوغها وتماسكها تقدمها على استمرار  الحرص يخالطه الذي الإرتباط

 .تفككها أو إضعافها إلى يؤدي ظر  ب ي تصاب

 الإجتماعي للمغزى الفرد فهم والثاني للجماعة، الفرد فهم الأول شقين، إلى ينقسم هو الفهمب. 

 ناحية، من الحاضرة حالتها في للجماعة فهمه أي للجماعة، الفرد فهم الأول بالشق ويقصد .لأفعاله

 وهو هم،الف من الثاني الشق أما.وتاريخها الثقافي ووضعها وقيمها وعاداتها ومنظماتها وفهم لمؤسساتها

على  وقراراته  وتصرفاته أفعاله أثار الفرد يدرك أن به فالمقصود لأفعاله، الإجتماعي للمغزى فهم الفرد

 .عنه يصدر إجتماعي تصر  أو فعل لأي الإجتماعية القيمة يفهم ،أي الجماعة

 لبهيتط وما الإهتمام يمليه ما عمل في الآخرين مع الفرد رك ا إشت بها يقصد  :المشاركةجر. 

 أهدافها، إلى والوصول مشكلتها، حل و حاجاتها، إشباع في الجماعة أعمال تساعد من الفهم

 .إستمرارها  على رفاهيتها، والمحافظة وتحقيق

 معايير قياس المسؤولية الإجتماعية :

كمررا  الاجتماعيرة المسرؤولية تقيريم خلالهرا مرن  يرتم أساسرية مؤشررات أربعرة  هنراك

 :(2014،ص2014)أبوبكر محمد،بينها 
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 الأجر بخلا  الأداء تكالي  جميع ويشمل :بالمؤسسة للعاملين الاجتماعي الأداء مؤشر -1

 أو نوع أو التنظيمية مواقعهم عن النظر بغض فيها للعاملين المؤسسة الذي تقدمه الأساسي

 لولاءا حالة وتعميق لخلق اللازمة العوامل كافة بتوفير المؤسسة بالالتزام وتقوم أعمالهم طبيعة

 والاهتمام الثقافي وضعهم وتحسين وتكوينهم بحالتهم الصحية كالاهتمام العاملين وانتماء

 .ذلك إلى وما تهمخدما فترة انتهاء عند بمستقبلهم

 المضحى الاجتماعي الأداء تكالي  كافة ويشمل :البيئة لحماية الاجتماعي الأداء مؤشر -2

 جاهدة تحاول حي  الجغرافي نطاقه داخل سسةالمؤ  تعمل الذي أفراد المجتمع المحيط لحماية

 تكالي  على تشتمل وهذه الصناعية، أنشطتها من والمتولدة البيئة المحيطة عن الأضرار رد

 .ذلك إلى وما المياه وتلو  الطبيعية والأعشاب البحرية والمزروعات والبيئة الهواء تلو  حماية

 إسهامات إلى تهد  التي الأداء الي تك كافة ويتضمن :للمجتمع الاجتماعي الأداء مؤشر -3

 التعليمية للمؤسسات والمساهمات التبرعات على بذلك مشتملةالمجتمع   في خدمة المؤسسة

 الاجتماعي والتكوين التعليم برام  في الإسهامات تكالي  ثم والرياضية والخيرية والثقافية

 .الاجتماعية التوعية ومشاريع

 في تنصب التي الأداء تكاليف كافة وتشمل :الإنتاج لتطوير الاجتماعي الأداء مؤشر -4

 البحث وتكاليف الإنتاج جودة على الرقابة تكاليف تتضمن حيث خدمة المستهلكين

 العاملين وتطوير وتكوين البيع بعد ما المتابعة تكاليف ضمانات ثم والتطوير

 تجاتالمن من المتأتية المنافع عن الرضا حالة تحقق التي الخدمات من وغيرها

 .المستهلكين إلى المقدمة والخدمات
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 : للشركات الاجتماعية المسئولية مجالات

يلي كما  ما إلى الإجتماعية المسئولية مجالات في  الشركات  تقدمه  ما  تصنيف  يمكن

 :(20-17،ص2010)فؤاد،بينها 

 الأنشطة الاجتماعية للشركة تجاه العاملين بها : -1

الأجلين  في هثمار  ىفي الشركة استثمارا حقيقيا تجن ارد البشريةيمثل الإنفاق على المو      

الاجتماعية، تلتزم  القصير والبعيد، حي  تمثل العمالة مجالا داخليا من مجالات المسئولية

 وذلك من خلال: الشركة فيه بتوفير الخدمات اللازمة لتحسين جودة حياة العاملين

 ة مع العاملين.وضع نظام ت ميني خاص بالمشاركأ.

     . العاملين بعض على والإنفاق والخارج، بالداخل اللازمة التدريبية البرامج توفير ب.    

 .والإدارية الفنية مهاراتهم لتنمية وذلك العليا دراساتهم إكمال في الراغبين

 وضع نظم للحوافز والمكافآت سواء في المناسبات الدينية أو غيرها. جر.

 بتحسين جودة التعامل مع العملاء والمستهلكين الأنشطة الخاصة -2

 يهد  هذا النوع من الأنشطة إلى تحقيق أهدا  الشركة الاقتصادية وأهمها زيادة       

التنافسية  الأرباح، وزيادة سمعتها في الأوساط الصناعية والتجارية، وبالتالي زيادة قدرتها

حي  يؤدى تحقيق  لى السوق الخارجية،وحصة مبيعاتها فى السوق المحلية وسهولة نفاذها ا

الشركة على جذب ثقتهم  رغبات العملاء والمستهلكين في تطوير وتحسين منتجات وخدمات

تقدمها الشركة للعملاء  ورضاهم والحفاظ على هذا الرضا، ومن أهم الأنشطة التي

 :والمستهلكين

 · .الإعلان والتروي  الصادق والأمين عن منتجات وخدمات الشركة .أ

 · .الشفافية والنزاهة والصدق وعدم الخداع والغش في التعامل مع العملاء .ب

 · توفير البيانات والإيضاحات اللازمة عن المنتجات مثل تواريخ الانتاج وفترةجر. 
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 الصلاحية، والمكونات والمنش  وغيرها.

 الأنشطة الاجتماعية للشركة تجاه المجتمع  -3

والمشاركة  ،معات التي تقدم النفع العام لأفراد المجتيتمثل هذا النوع من الأنشطة في الخدم

الاجتماعية وهذا سو   مع الحكومة في تقديم تلك الأنشطة بغرض القضاء على المشكلات

ومن أهم هذه  لمجتمعا يخلق مناخا جاذبا للاستثمار ويوفر الاستقرار الاجتماعي لفئات

 : الأنشطة الخاصة بالتفاعل مع المجتمع

وتوفير   ؤسسات والجمعيات الخيرية والمنظمات غير الحكومية لتمويلالتبرعات للم .أ

 حتياجات الأعضاء والأهالي المحتاجين.إ

الغذائية الأخرى  حاجة الأكل والشرب كتزويد المحتاجين من أفراد المجتمع بالطعام والمواد .ب

 والأعياد . في المناسبات الدينية مثل شهر رمضان، وليلة القدر،

 : للحفاظ على البيئةطة الشركة شةن -4

الشركات جزء كبير من المسئولية في  ، إلا أنه يقع على عاتقات متخصصة للبيئة رغم وجود وزار 
بالبيئة الصادرة عن الإشعاعات نتيجة عمليات  هذا المجال يشمل منع التلو  ودرء الأضرار

  مصادر التلو ، وحيالأراضي بسبب مقالب النفايات وغيرها من  الإنتاج أو تلو  المياه وتجري 
، فانه يجب على الشركات الصناعية أن تراعي مجتمع يعاني منها معظم أفراد ال مأن الاهتما

والرقابة  ي  التحكموتكال جبين التكلفة الاجتماعية للإنتا على البيئة ومنع التلو  والتوازن الحفاظ
 تسويقها. وبين المنافع الاجتماعية له، وكذلك عملية تدوير واسترجاع بعض المواد ثم

 الميثاق العالمي للمسئولية الاجتماعية:

من قبل العالمي للمسوؤلية الاجتماعية تم تقديم الاقتراح الأولي للميثاق  1999في عام 
ي مقر المنتدى الاقتصادي العالمي، في حين خطابه فالأمين العام للأمم المتحدة كوفي عنان في 

م، ولا يعد 2000يوليو  26أطلق الميثاق بمرحلته النهائية في مقر الأمم المتحدة في نيويورك في 
هذا الميثاق وثيقة رقابية، بل هو عبارة عن مبادرة مواطنة متعلقة بالشركات يعرض تسهيلا  وتعهدا  

 وار، المعرفة، شبكات محلية، ومشاريع الشراكة(.من خلال عدة آليات )سياسة الج
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الاجتماعيررررررة بمررررررا فرررررري ذلررررررك شررررررفافية الشررررررركات والقرررررروى  المسررررررؤوليةويعتمررررررد هررررررذا الميثرررررراق علررررررى 
  بدء والمشاركة في الأداء الجوهري .العامة والمجتمع المدني لل

   المساااااؤولية الإجتماعياااااة المتطلباااااات الأساساااااية والاشاااااتراطات اللايماااااة لأي مشااااااركة فاااااي 

 :( 119 -118،ص:2015)أبو النصر،
 يجب أن تكون متوائمة مع أهدا  الشركة. .1

 يجب أن يكون لها أثر مستدام. .2

 يجب أن تسهم في حل إحدى المشكلات التي يعاني منها المجتمع. .3

 يجب أن تكون مبتكرة. .4

 يجب أن تستفيد من الموارد المالية وغير المالية للشركة. .5

 مستدامة لكافة الأطرا . يجب تكوين شراكات تحقق فوائد .6
 الاجتماعية: المسؤوليةفوائد 

د للمؤسسرررررررة مرررررررن خرررررررلال يمكرررررررن أن نشرررررررير إلرررررررى أن هنررررررراك بعرررررررض العوائرررررررد والفوائرررررررد تعرررررررو 

 :  (45-43، ص2015)أبو النصر، وردها كما أ الإجتماعية مسؤوليةتبنيها لل

 الاجتماعيررررررررة المسررررررررؤوليةأثبترررررررت البحررررررررو  والدراسرررررررات أن الشررررررررركات التررررررري تطبررررررررق فكررررررررة  .1

 نمت بمعدل أربعة أضعا  عن تلك التي لم تتبع هذا الاتجاه.

مررررررن قرررررررادة الأعمررررررال فررررررري أوربررررررا يؤمنرررررررون أن  %73تشررررررير اسرررررررتطلاعات الرررررررأي إلرررررررى أن  .2

الإجتماعيرررررة يمكرررررن أن يسررررراهم بشررررركل فعرررررال فررررري زيرررررادة الإنتاجيرررررة والربحيرررررة  المسرررررؤوليةالاهتمرررررام ب

 الإجتماعية. المسؤوليةللشركات التي لديها برام  في 

 المسرررررررررررؤوليةأثبترررررررررررت البحرررررررررررو  والدراسرررررررررررات إلرررررررررررى أن تثقيررررررررررر  الموظررررررررررر  بمفهررررررررررروم الررررررررررررر  .3

شررررررراكه فرررررري بعررررررض برامجهررررررا سرررررراهم فرررررري تخفيرررررر  الأعبرررررراء عررررررن الشررررررركات وزيررررررادة  الإجتماعيررررررة وا 

 .%30الإنتاجية وخفض التكالي  التي يتسبب بها الغياب والفواتير الصحية بنسبة 



21 

 

فررررررررري بنررررررررراء علاقرررررررررات قويرررررررررة مرررررررررع  الاجتماعيرررررررررة يسررررررررراهم المسرررررررررؤوليةالترررررررررزام المنظمرررررررررات ب .4

الحكومررررررات ممررررررا يسرررررراعد فرررررري حررررررل المشرررررركلات أو النزاعررررررات القانونيررررررة الترررررري تتعرررررررض لهررررررا هررررررذه 

 المنظمات أثناء ممارستها أعمالها.

أثبترررررررت البحرررررررو  والدراسرررررررات أن هنررررررراك علاقرررررررة إيجابيرررررررة وقويرررررررة برررررررين الأداء الاجتمررررررراعي  .5

تحسرررررن الأداء الاجتمررررراعي علرررررى سررررربيل  والأداء البيئررررري والأداء المرررررالي للمنظمرررررة، بمعنرررررى أنررررره إذا

 .   نه يحد  تحسين في الأداء البيئي والمالي للمنظمةفالمثال 

 اركان المسؤولية الإجتماعية :

 المحاسيبة : -1
تقرررروم المحاسرررربية علررررى تقررررديم المعلومررررات الترررري تسررررمح بتقيرررريم أثررررر انشررررطة الوحرررردة الإقتصررررادية فرررري 

للأخرررررررذ بنظرررررررر الإعتبرررررررار تررررررر ثير النشررررررراطات المجتمرررررررع ، وكرررررررذلك تشرررررررجيع الوحررررررردات الإقتصرررررررادية 

الإقتصرررررررادية فررررررري البيئرررررررة الإجتماعيرررررررة مرررررررن خرررررررلال قيرررررررا  التررررررر ثيرات السرررررررلبية والإيجابيرررررررة لهرررررررذه 

 الأنشطة وعدها جزء من إهتمامات المحاسبة والإفصاح عن ذلك في القوائم المالية .

البيئرررررة التررررري تعمرررررل لابرررررد مرررررن الت كيرررررد علرررررى العلاقرررررة المتينرررررة برررررين المحاسررررربة كوظيفرررررة إجتماعيرررررة و 

ضرررررمنها ولاسررررريما فررررري ضررررروء مجتمعاتنرررررا المعاصررررررة ، حيررررر  أصررررربح مرررررن غيرررررر المقبرررررول الوقرررررو  

عنرررررد الأهررررردا  الاساسرررررية للمحاسررررربة والتمثلرررررة فررررري القيرررررا  والإتصرررررال ، برررررل تعرررررداها الرررررى تحقيرررررق 

أهرررررردا  أخرررررررى تخرررررردم المجتمررررررع وتحررررررافظ علررررررى سررررررلامة البيئررررررة ونقائهررررررا لبنرررررراء البيئررررررة المناسرررررربة 

 لإقتصادي .للنشاط ا

 الشفافية -2
الشررفافية  مفرراهيم تبرررز وممارسررتها المجتمعيررة المسررؤولية مفرراهيم تطبيررق عررن الحرردي  عنررد

 مسررؤوليتها مظلررة تحررت الشررركات تقرردمها الترري والهبررات المسرراعدات فرري والنزاهررة والعدالررة
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 هراب يعلرم إن الجميرع حرق مرن التري المعلومرات عرن الإفصراح بمعناهرا الشرفافية المجتمعيرة، وأن

 بعررض لرردى الشررفافية مفهرروم أن بهررا نعلررم أن المرغرروب الأشررياء عررن مجرررد الإعررلان ولرري 

 لكررن (( يقولرره أن يريررد مررا يقررول أن )) والخرراص العررام السررلطة والقطرراعين فرري المسررؤولين

 مررا ولرري  المررواطن أمررام الضرررورية المعلومررات كررل عررن الإعررلان كمررا ذكرنرا يعنرري الشرفافية

 وانتقائيرة مجرزوءة الخراص القطراع أو الحكومرة فري الشرفافية وبالترالي يعلمره، أن الشرركة تريرده

 كفلهرا التري المعلومرة علرى الحصرول فري المرواطن حرق وهرو الجروهر الموضروعي، عرن تعبرر ولا

 هرذه كانرت فرإذا المسراعدات توزيرع فري ونزاهرة عدالرة يوجرد ب نره لا نررى هنرا ومرن القرانون،

 عنره يعلرن مرا بر ن الإدعراء أحرد يسرتطيع فرلا والعدالرة اءلةللنزاهرة والمسر وشررط ا مقدمرة الشرفافية

ا أو يحقق مجتمعية مسؤولية من  . العدالة تحقيق باتجاه يصب أو يخدم غرض 

 الإستدامة : -3
تشرررررررير الإسرررررررتدامة إلرررررررى ضرررررررمان أن خياراتنرررررررا وأعمالنرررررررا ليسرررررررت مقصرررررررورة فقرررررررط علرررررررى المسرررررررؤولية 

 ضا .الإقتصادية بل تنطوي  على المسؤولية الإجتماعية أي

والإسررررتدامة هرررري ضررررمان أننررررا نفرررري بإحتياجاتنررررا دون إهرررردار حررررق الأجيررررال المسررررتقبلية فرررري الوفرررراء 

 بإحتياجاتها ذلك هو جوهر التنمية الإستدامة .
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  بطاقة الأداء المتواين  :المبحث الثاني

 مفهوم بطاقة الأداء المتوازن :
لقيا  وتقييم الأداء بتجاوز النتائ  نبعت فكرة هذه البطاقة من الحاجة إلى أسلوب شامل 

بإعتبار  ورؤيتها ،   المالية وبيانات الدخل ويمتد لحد الت كد من سلامة تحقيق المؤسسة لرسالتها
أن تغطية الجوانب المالية وغير المالية معا  من ش نه ترشيد عمليات صياغة الأهدا  ووضع 

البرام  الحالية حسب مقتضى الحال ، فهى أولويات تحقيق الموارد ومراجعة وتقوية السياسات و 
بذلك تحاول خلق التوازن فى الأداء باستخدام عوامل أو محاور مختارة تعك  لإستراتيجية المنظمة 
بتضمين كل منها بنود معيينة بنسب تتعلق بالعمل ، وذلك بقصد ربط الرقابة التشغيلية فى المدى 

سترتيجية الأعمال  . القصير بالمدى البعيد ، وا 
ويرى البعض ان هذه الفكرة بصفة عامة ليست بالجديدة ، فهى تشبه إلى حد كبير مفهوم 
الإدارة بالأهدا  الذى قدمه بيتر دراكر فى اواخر خمسينيات القرن الماضى ، والتى تركز على أن 
د مفهوم التوازن ينبنى على جوانب متعددة متكاملة لتحقيق الرضا للعميل بالقدر الذى يفترض وجو 

سلسلة علاقات من السبب والنتيجة بين مكونات هذه البطاقة . فتحسين نتائ  الأداء المالى قد 
يكون نتاج لتحسين عمليات بالمنظمة التى تمخضت عن تقدير سلع أو خدمات متميزة ، ذادت من 

 أرباحها مبيعات المنظمة ، وزيادة على زيادى   انعك  مما  قبول العملاء ، 
 (.251،ص2010)الحاكم,

يعمل نظام التقييم المتوازن للأداء ، على ترجمة مهام ومستويات كل وحدة نشاط داخل 
المؤسسة فى ظل عناصر الإستراتيجية إلى أهدا  ، ويعبر عن تلك الأهدا  بمؤشرات ومقايي  
محددة ، وتوضح هذه المؤشرات التوازن فى المستهد  داخل المؤسسة فى مجالاتها المختلفة بداية 

تحقيق تنمية جيدة لكفاءات ومهارات العاملين بالمؤسسة حتى الإنتقال لتحسين موق  الإنتاج من 
وعمليات التشغيل الداخلية مما ينعك  بمستوى جودة وأداء أفضل للعملاء ، ويؤثر إيجابا  على 

وأداء الجوانب المادية للمنش ة ، فهذه المؤشرات تحقق التوازن بين المقايي  التى تستخدم فى نشاط 
الوضع المالى للمؤسسة ، وتلك التى يمكن إستنتاجها لقيا  الأداء المستقبلى ، وعليه فإن بطاقة 
الأداء التى تتضمن هذه المقايي  ، أو ما يعر  ببطاقة الأداء المتوازن وتمثل ما يمكن تحقيقه من 

ومن ثم فإن نظام توازن بين الهد  فى الأجل القصير ومقايي  الأداء المستقبلى لهذا الهد  ، 
 القصير الأجل   فى  الأداء  لتقييم  نظام  التقييم المتوازن للأداء هو أكبر من أن يكون فقط مجرد
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تستخدم هذا النظام كنظام للإدارة الإستراتيجية للمؤسسة    الحديثة المؤسسات  أن  حي   ،  
 (61،ص2001)سلوى,.  الطويل  الأجل فى  الإستراتيجية  هذه  ولإدارة 

وكانت مصفوفة الأداء المتوازن طوق النجاة بالنسبة لكثير من المنظمات ، فقد أعطت الإدارة  
طريقة جديدة لمراقبة  أداء الشركة من خلال قيا  النجاح الماضى ووضع أهدا  للمستقبل ، 
ومصفوفة الأداء المتوازن مصممة من أجل توفير رؤية إستراتيجية للمنظمة عن طريق النظر إلى 

ومنظور عمليات العمل  أربعة منظورات : المنظور المالى ، منظور العملاء ، منظور التعلم والنمو
  (126،ص:2005)يوس ,وفى كل واحدة من هذه النواحى الأربع تنظر الشركة إلى الغايات . الداخلية  

تستخدم مصفوفة الأداء المتوازن من قبل كبار المديرين التنفيذين منذ أكثر من عشر 

سنوات ك داة ممتازة لصياغة الإستراتيجيات . وقد بين كابلان ونورتن كي  استخدم التنفيذيون فى 

صناعة مثل الخدمات المصرفية والبترول والت مين ، وتجارة التجزئة ، مصفوفة الأداء المتوازن 

توى القاعدى كدليل مرشد لأدائها الحالى ، ووضع أهدا  الأداء مستقبلا  ، إلا أن تنفيذها عند المس

أثار تساؤلات حول مدى عمليتها والتوازن كجزء من بطاقة الأداء المتوازن يشير إلى التوازن بين 

 :  (47،ص2008)توفيق,الاتي كما بينها 

 القيا  المالى و الغير مالى . -1

 قيا  حملة الأسهم الخارجيين وقيا  العمليات الداخلية . -2

 رة الأجل .أهدا  طويلة الأجل وأهدا  قصي -3

 قيا  الأهدا  الكمية ونوعية المعلومات .  -4 

وتعر  بطاقة الأداء المتوازن على أنها هى نظام إدارى يهد  إلى مساعدة المنظمة أو 

المنش ة على ترجمة رؤيتها واستراتيجياتها إلى مجموعة من الأهدا  والقياسات الإستراتيجية 

بطاقة الأداء المتوازن ، حي  لما يعد التقدير المالى المترابطة ، وذلك من خلال الإعتماد على 
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تحركاتها  تستطيع الشركات من خلالها تقييم أنشطتها ورسم  التى  الوحيدة  الطريقة  يمثل

 (35،ص1990)الأعرابي,المستقبلية . 

أول عمل نظامى حاول تصميم نظام لتقييم الأداء بترجمة إستراتيجية المنش ة إلى  هي

ومقايي  ومعايير مستهدفة ومبادرات للتحسين المستمر ، كما أنها توحد جميع اهدا  محددة 

 (257،ص2015)هاني,المقايي  التى تستخدمها المنش ة  . 

هى وسيلة لتحديد أهدا  دورية ) سنوية مثلا  ( للمؤسسة بحي  لا يطغى جانب  واحد 

هدا  المادية نصيب الأسد على هذه الأهدا  ، حي  نجد أنه فى كثير من الأحيان ، يكون للأ

ؤدى إلى نتيجة على المدى للعام أو الأعوام القادمة ، وهو ما قد ي توضع  التى   الأهدا   من

 (349،ص2015)السكارنة,. البعيد 

 -محاور بطاقة الأداء المتوازن : 
 -: المحور المالى   - 1

لقة بالمنافسين والغير تعالاستراتيجية ، لأن تخفيض التكلفة الم يقي  هذا الجانب ربحية
للأرباح ، تمثل المحركات الأساسية للمبادرات الإستراتيجية التى تمارسها المنظمة .  وتحقيقهم
المال سيتم  رأ    لىع والعائد   التشغيلى  الدخل من   كل  على  المالى  الجانب  ويعتمد
  (259،ص2015)هانى، . تحقيقه

تكلفة   ، الإستثمار  على   العائد  مثل بحتة   يةمال أهدا   على   المحور  هذا  يحتوى
لمالية ا  لقيا  ذلك النسب المالية والأرقام  الربحية ، التدفق النقدى ، وتستخدم المنتجات 
  (350،ص2015سكارنة،ال)المختلفة

ة والمخاطر التى يقيمها الشركاء ، وينطوى على تطوير استراتيجية تتعلق بالنمو والربحي
هم ، فهل تحقق المنظمة عائد على سالمنظور على تحقيق متطلبات حاملى الأويركز هذا 

الاستثمار ؟ وهل تزيد من قيمة المنظمة فى السوق مما يزيد من أموال حاملى الأسهم ؟ مع الأخذ 
فى الإعتبار أن النتائ  تقا  باستخدام المؤشرات التالية : أرباح المنظمة ، التدفقات النقدية ، 

 .  من الأرباح نصيب السهم
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 -محور العملاء :  - 2
تنطوى على تطوير استراتيجية لتحقيق قيمة مضافة ، وخلق نوع من التميز فى الخدمات 

وفيما تهتم المنظمة بتحقيق رغبات عملائها لأن هؤلاء  ب رضا العملاء ،التى تقدمها المنظمة لكس
 . (63،ص2001)سلوى,العملاء هم يدفعون للمنظمة 

ان هذا المحور يحتوى أهدافا  تتعلق برضا العملاء مثل تحقيق رغبات العملاء  ونجد إيضا   
عن طريق منتجات او خدمات جديدة ، الإستجابة لشكاوى العملاء ، تحسين الخدمة أو أسلوب 
البيع . وهذه البطاقة تساعد على تغطية قصور كبير فى كثير من مؤسساتنا التى لا تقوم بقيا  

، فقليلا  ما تجد مؤسسة تطلب منك التعليق على الخدمة التى تلقيتها ، فى حين مثل هذه الأهدا  
فى الدول المتقدمة إداريا  ترسل لك إستقصاء تلو إستقصاء لكى تتعر  على   أن المؤسسات

رغباتك ، وما أعجبك وما لم يعجبك ، وأن المؤسسة التى تحاول تعظيم الأرقام المالية على المدى 
فاجىء بعد عدة أعوام ب ن متطلبات العملاء قد تغيرت ، وأن منتجاتهم أو خدماتهم قد القريب ، قد ت

 أصبحت غير مرغوب فيها .
وكذلك فإن المؤسسة التى لا تتابع طلبات العملاء واقتراحاتهم وشكاويهم ، هى مهددة ب ن 

 يذهب هؤلاء العملاء تدريجيا  لمناف  يحقق لهم رغباتهم .
ت المستخدمة لقيا  نتائ  هذا المحور هى : القدرة على اجتذاب ونجد أن أهم المؤشرا

  الولاء درجة   ،  بالعميل  الإحتفاظ  القدرة على  ربحية العميل ، العميل ، رضا العميل ،
 .(350،ص2015)السكارنة,للمنظمة 

 -محور العمليات الداخلية :   - 3
لداخلية والتى تحقق رضا كلا  من تختص بالأولويات الإستراتيجية للعمليات والإجراءات ا

 عدد المنتجات المعيبة ، تكلفة فترة الضمان   المستخدمة ء ومن أهم المؤشراتالشركاء والعملا
لا ننسى تطوير المنظمة من الداخل والمحافظة على مستوى عال من أ ونجد أن هذا المحور يجعل

أهدافا  مثل : جودة التصنيع ، وقت الأداء ، فيما تقوم به من عمليات ، وقد يشمل هذا المحور 
 .(63،ص2001)سلوى, لخام أثناء التصنيع التقدم فى التصنيع ، نسبة الفواقد فى المواد ا
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 -محور التعلم والنمو :   - 4
هذا المحور يتعلق بقدرة المنظمة على تطوير منتجات جديدة ، وتعلم أو إبتكار تكنولوجيا 

حديثة . وقد يشمل هذا المحور أهدافا  مثل تطبيق أسلوب إدارى  متقدمة ، وتطبيق سياسات إدارية
جديد ، تعلم تكنولوجيا جديدة ، تقديم عدد من المنتجات الجديدة ، الحافز لدى العاملين للإبتكار 
والتطوير ، بدون التعلم والنمو والابتكار لا يمكننا أن نستمر ، لأن المنافسين يتطورون ، وبالتالى 

لمنافسة ، لذلك فإن إستخدام هذا المحور يساعدنا على مراقبة  تطورنا وقدراتنا سنخرج خارج ا
   الإبتكارية مقارنة  بالآخرين .

 
    
 
 
 
 
 

 ( يوضح أبعاد بطاقة الأداء المتوازن 3شكل رقم )
 (351،ص2015)السكارنة, المصدر :       

 ء المتوازن فى المنظمات :المميزات التى يحققها مدخل قياس بطاقة الأدا    
بينت إحدى الدراسات التى تم تنفيذها على المنظمات التى طبقت مدخل قيا  الأداء المتوازن ، 
ب نه أداة إدارية هامة يستخدمها مجل  الإدارة ، وتمكن كل فرد من أفراد المنظمة من تحقيق 

ظمة ( ، وعلى الرغم من أن الحاجات والمتطلبات لمختل  أصحاب المصلحة ) المتعاملين مع المن
هناك بعض الصعوبات التى تظهر عند التطبيق العملى، إلا أن هذا المدخل يحقق كثيرا  من 
المميزات . وقد تبنت العديد من المنظمات مدخل بطاقة الأداء المتوازن ، ومن خلال خبرة هذه 

 - المنظمات فى تطبيق هذا المدخل ، تبين أنه يحقق الميزات التالية :
يمكن للمنظمة أن تقدم فى تقرير واحد معلومات عن الأولويات التى يجب أن تهتم بها   -1

 المنظمة : توجهات العميل ، تحسين الجودة ، التركيز على فرق العمل.

 أهدا  مالية

أهدا  العمليات 
 الداخلية

تيجيةاالإستر  أهدا  ذات صلة  
 بالعملاء

 أهدا  التعلم والنمو
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يعمل هذا المبدأ على تحقيق تحسن كبير فى الأداء ، من خلال تشجيع المديرين على الأخذ  -2
تشغيلية ، وبالتالى الت كد من أن التحسين والتطوير فى أحد المجالات فى الإعتبار كل المقايي  ال

 لن يتحقق على حساب مجال آخر .
تترجم بطاقة الأداء المتوازن رؤية المنظمة واستراتيجيتها فى مجموعة مترابطة من مقايي   -3

ى الربط بين الأداء ، تضم مقايي  المخرجات ومحركات الأداء لهذه المخرجات ، وبالتالى يساعد ف
المخرجات ومحركات الأداء ويساعد المديرين فى توجيه الطاقات والقدرات والمعلومات لتحقيق 

 أهد  المنظمة بدرجة عالية من الكفاءة والفعالية .
بطاقة الأداء المتوازن لي  أسلوبا  للرقابة التقليدية ، ولكنه نظام للمعلومات لأن المقايي   -4

 ة لترجمة رؤية واستراتيجية المنظمة .المستخدمة فيه هى نتيج
كما يضي  البعض عددا  من النقاط الهامة التى تعتبر من المميزات التى يحققها تطبيق بطاقة 

 -الأداء المتوازن : 
 تحدد بطاقة الأداء المتوازن توجهات المنظمة واستراتيجيتها نحو الأسوق والعميل . -1
 .أن عملية التنفيذ تتم بشكل سليممنظمة ، وبالتالى الت كد من يسهل مراقبة وتقييم استراتيجية ال -2
 يساعد على تفعيل آليات التعاون والتنسيق داخل المنظمة .  -3
-220،ص:2009)عبدالرحيم,لة عن الأداء فى كل مستويات المنظمة. ءيساعد على تحقيق المسا -4

222) 
 -علاقة بطاقة الأداء المتوازن بالاستراتيجية :    

د استخدام بطاقة الأداء المتوازن ، فإن الأهدا  التى يتم وضعها فى كل بطاقة تكون نابعة من عن
استراتيجية المنظمة، فالمنظمة التى تحاول ان تناف  عن طريق تقليل التكلفة ، ستهتم بمؤشرات 

التى تحقق تكلفة المنت  وكفاءات التصنيع وقلة العوائد وتقليل تكلفة المواد الخام . أما المنظمة 
للتوسع عالميا  ستهتم بقيا  القدرة على الدخول إلى أسواق جديدة ، والقدرة على تلبية الإحتياجات 
الخاصة بعملاء كل بلد ، وبهذه الطريق ، تصبح بطاقة الأداء المتوازن وسيلة لتحقيق استراتيجية 

فقط وانما هى تربط ما  للمنظمة. وتلاحظ أن بطاقة الأداء المتوازن لا تحتوى على أهدا  مالية
بين الأهدا  المالية وأهدا  تطوير العمل وتحسينه ، وبالتالى يمكن القول أنها تساعد على ربط 

 (355،ص:2015الأهدا  قصيرة المدى باستراتيجية المنظمة بعيدة المدى . )السكارنة,
 -متطلبات تطبيق بطاقة الأداء المتوازن :     
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 -داء المتوازن ، الإلتزام بالشروط التالية : يتطلب تطبيق أداء بطاقة الأ
 -وعى ومساندة الإدارة العليا :   -1

إن إقتناع الإدارة الاستراتيجية العليا بالمنظمة بهذه الأداة  وبالمزايا والفوائد التى تترتب على تطبيقها 
لمرتبطة ، تعتبر جانب أساسى لضمان نجاحها ، ولعدم توفر هذا الدعم ستكون كل المجهودات ا

 بها عرضة للإهمال ، وسيموت المشروع فى مهده.
لا فإنها  -2 يجب ان تنبثق بطاقة الأداء المتوازن من رؤية واستراتيجية المنظمة وأن تتسق معها وا 

 لا تصلح ك داة لترجمة الرؤيا والاستراتيجية الى مقايي  وأهدا  وواقع ملمو  .
لت ثير المباشر على نجاح الرؤيا وعلى النتائ  يجب تحديد محاور النجاح الرئيسية ذات ا -3

المرغوبة إلى جانب تحديد العوامل المؤثرة فى كل محور وترتيبها وفقا  لأسبقيتها وأهميتها الرئيسية ، 
وبالتالى ربط كل من هذه العوامل بمقايي  معيينة تتناسب وطبيعة كل عامل ، بجانب تحديد 

 أهدا  لكل مقيا  .
لتطبيق بطريقة منهجية ، لابد من اعداد خطة عمل توضح ما يجب إتباعه من حتى يتم ربط ا -4

خطوات وطريقة إتخاذ الأهدا  ، على أن يشمل التطبيق مختل  الوحدات والبرام  ، مع ضرورة 
 تحديد القواعد التى يتطلبها حفظ التوازن وتقييم النظام المناسب للمتابعة بشكل مستمر .

 (.257-253،ص:2010)الحاكم, 
 ةسباب نجاح وفشل تطبيق بطاقة الاداء المتوازن :

 -ةسباب النجاح :  -1  
 الحصول على دعم الادارة العليا . -1
 الاتفاق على المؤشرات والمسئوليات . -2
 تحديد المسئولين عن تلك المؤشرات . -3
 تحديد آلية جمع المعلومات وحساب المؤشرات . -4
 الاتفاق على النتائ  المستهدفة . -5
 ادرات .تحديد المب -6
 تفعيل استخدام البطاقة وتعديلها وفقا  لنتائ  التطبيق . -7

 -ةسباب الفشل :  -2  
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عدم تحديد المتغيرات المستقلة ) غير المالية ( بشكل دقيق لمحركات أولية للاداء لتحقيق  -1
رضا اصحاب المصلحة فى المستقبل ، ففى الماضى كانت مستويات الجودة وتوصيل 

ة ، وكان من السهل تحديد المقايي  غير المالية الصحيحة . أما الخدمة والانتاج محدد
الآن فهناك صعوبة كبيرة فى تحديد محركات الأداء نظرا  لأن المنظمات تحدد مستويات 

 عالية للجودة وتوصيل الخدمة .
 التحديد غير الدقيق لمعايير القيا  . -2
ديدها على أسا  متطلبات يعتمد النجاح فى تحسين الاهدا  على المعارضة بدلا  من تح -3

اصحاب المصلحة ،الأنشطة الأساسية ، تحسين القدرات وعندما يحدد مديرو التنفيذ معدلا   
 للتحسين يبعد كثيرا  عن المعدل الممكن ، فإن هذا يمثل مشكلة .

 عدم استخدام طرق لتحسين الأهدا  . -4
 المتوقعة  .غياب الربط الكمى بين النتائ  غير المالية والنتائ  المالية  -5

 (246،ص:2007)المنصوري،

 علاقة المسؤولية الإجتماعية بأداء الشركة 
 : المنظمات بأداء والقانوني الاقتصادي البعدين أولاً : علاقة

 :الاقتصادي البعد-1
البعد المالي: تعك  مقايي  الأداء المالي الأهدا  قصيرة المدى للمنظمة وتشير إلى  أ.

، وفي تحسين مستمر لأهدافها ونشاطاتها، ومن جهة راتيجيات الاست في تنفيذ إسهاماتها مدى

الجوانب الخاصة بالموق  المالي للمنظمة بالاعتماد على عدة مقايي ، وهنا  النظر المالي تحدد

مع نتائ  المالية للمنظمة المنافسة، كما أن الأهدا  والمقايي  يجب أن  يكون تقييم الأداء بالمقارنة

الأهدا  في المنظور المالي، ويعتبر البعد المالي المحصلة  واحد أو أكثر منيرتبط بتحقيق 

خلالها إلى تعظيم أرباحها لمقابلة المساهمين، فهو  النهائية لأنشطة المنظمة التي تسعى من

تتبعها المنظمة لتحقيق ربحية  التي راتيجية الصورة التي تبين مدى نجاح الإست

 (30،ص2012)بلاسكة،.المساهمين
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لمعرفررررررة كيررررررر  تسرررررررير أمرررررررور  حاسرررررررما   را  بعررررررد العميرررررررل: إن رضرررررررا العميررررررل يعرررررررد مؤشرررررررب. 

علررررى الأقررررل وكررررذلك المسررررتهدفين والمسررررتقبليين ويمكررررن للمنظمررررة  المنظمررررة مررررع عملائهررررا الحرررراليين

علاقرررررة مميرررررزة ومسرررررتمرة بينهمرررررا، وهررررري عبرررررارة عرررررن  تحقيرررررق رضرررررا العمرررررلاء باسرررررتخدام مرررررا يحقرررررق

والصررررررورة، والترررررري تقرررررردمها المنظمررررررة  ، الخدمررررررة، العلاقررررررةخلررررررق مميررررررز لكررررررل مررررررن المنررررررت ، السررررررعر

وبالتررررررررالي تقرررررررروم  لشررررررررريحة محررررررررددة مررررررررن عملائهررررررررا بشرررررررركل أفضررررررررل أو مختلرررررررر  عررررررررن منافسرررررررريها،

 المنظمررررة بتقررررديم الخدمررررة أوالسررررلعة ب قررررل التكررررالي  مررررن خررررلال تقررررديم أسررررعار مميررررزة وجررررودة عاليررررة،

تحقيرررررررررق رقرررررررررم أعمرررررررررال وهرررررررررذا سرررررررررو  يعرررررررررود عليهرررررررررا بربحيرررررررررة تسررررررررراعدها باسرررررررررتم ا رر نشررررررررراطها ب

 (33،ص2012)أبوعجيلة،مربح.

الداخليررررررررة رات والمهررررررررارات بعررررررررد الررررررررتعلم والنمررررررررو: يركررررررررز هررررررررذا الجانررررررررب علررررررررى القرررررررردجررررررررر. 

المنظمرررررررة فررررررري الأمرررررررد الطويرررررررل ويهرررررررتم هرررررررذا البعرررررررد برررررررالتعلم  والواجرررررررب تنميتهرررررررا لتحقيرررررررق أهررررررردا 

علرررررى التكيررررر  تعزيرررررز قررررردرة المنظمرررررة  لررررردى العررررراملين وهرررررذا البعرررررد يسررررراهم فررررري التنظيمررررري والنمرررررو

تقرررررررديم منتجررررررررات  بفاعليرررررررة مرررررررع الظررررررررو  المتغيررررررررة مرررررررن أجررررررررل تحسرررررررين قررررررردرتها وأداءهرررررررا علرررررررى

 .في البقاء راريتها أوخدمات جديدة تساهم في تطوير ربحها واستم

العمليررررررات الداخليررررررة: وهرررررري تلررررررك العمليررررررات الترررررري تعررررررد مفتاحيررررررة للمنظمررررررة حيرررررر  يررررررتم د. 

سرررراهمين مررررن أجررررل ضررررمان تحقيررررق الربحيررررة ورقررررم لمقدمررررة للزبررررائن والما عرررررض الأعمررررال المتميررررزة

التشررررررغيلية الترررررري  راءاتالعمليررررررات الداخليررررررة والإجرررررر أعمررررررال مرتفررررررع، كمررررررا يركررررررز هررررررذا البعررررررد علررررررى

بكفررررراءة وفعاليرررررة وكرررررذلك تحقيرررررق  تمكرررررن المنظمرررررة مرررررن التميرررررز وبالترررررالي تحقيرررررق رغبرررررات العمرررررلاء

 (36،ص2012)بلاسكة، نتائ  مالية مرضية للمساهمين.
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 :قانونيال .البعد2

 رأ  بررررر مينالبعرررررد المرررررالي: يتجلرررررى هرررررذا البعرررررد بإنشررررراء قررررروانين تظرررررم تعويضرررررات المسررررراهأ. 

هادفرررررة إلرررررى  رأسرررررمالهاتنافسررررري، بينمرررررا تحرررررافظ فررررري ذات الوقرررررت علرررررى نمرررررو  المرررررال بمعررررردل عائرررررد

 .الطويل تعزيز الربحية والنمو على المدى

جررررررات وحقرررررروق بعررررررد العميررررررل: تعمررررررل المنظمررررررة فرررررري هررررررذا البعررررررد برررررر ن تسررررررتجيب لإحتياب.

وتعمرررررل علرررررى تقرررررديم أعلرررررى مسرررررتوى للمنتجرررررات وقيمرررررة الخررررردمات،  الزبرررررائن والمسرررررتهلكين الآخررررررين

صرررررردق وأمانررررررة، وتقررررررديم منتجررررررات صررررررديقة لهررررررم  وب سررررررعار ونوعيررررررة مناسرررررربة والإعررررررلان لهررررررم بكررررررل

زم وبمرررررررا فرررررري ذلرررررررك الإلتررررررر وبالإضررررررافة إلرررررررى تقرررررررديم إرشررررررادات واضرررررررحة بشررررررر ن إسررررررتخدام المنتررررررروج،

 .مة الزبونالشديد برضا و سلا

بعد العمليررررررات الداخليررررررة: يجررررررب علررررررى المنظمررررررة فرررررري هررررررذا البعررررررد علررررررى أن ترررررررتبط أنشررررررطتها جررررررر.

لترقيرررررة وتطررررروير القررررروى للعررررراملين علرررررى المسرررررتويات الشخصرررررية والمهنيرررررة  برررررإدارة المررررروارد البشررررررية

حقررررروقهم فررررري ممارسرررررات  رامالعمرررررل، بمرررررا يسرررررتجوب احتررررر لهرررررم لأنهرررررم يمثلرررررون شرررررركاء قيمرررررين فررررري

وخاليرررررة مرررررن المضرررررايقات، وأن تتسررررررم  لعمرررررل ، ومنرررررافع وبيئرررررة عمررررررل آمنرررررة وصرررررديقةعادلرررررة فررررري ا

 .المنظمة بالعدالة والأمانة مع العامل

 بعد التعلم و النمو: يركز هذا البعد حول التعلم التنظيمي والنمو الذي يقصد به تحديدد. 

 يراتطبيعة التغ وتشخيص البنية التحتية التي يجب أن تحققها المنظمة، ويتطلب عليها أن تعي

المال المعرفي والفكري  رأ في البيئة المعاصرة حي  الأهمية الفائقة ل رتوالجذرية التي ظه العميقة

الشامل للعولمة والتسارع في تطور التكنولوجيا، والتنوع الشديد في مكان العمل والاهتمام  والت ثير

 زاماتية للأعمال والاهتمام بالقوانين والالتالعالية لجوانب المسؤولية الاجتماعية والأخلاقة والحساسي

 (241-240،ص2009)الغالبي، المهني والوظيفي للعاملين. بتطوير المسار
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 : المنظمة بأداء والإنساني الأخلاقي البعدين علاقة ثانيا :
 : البعد الأخلاقي.1

 الحياة عيةنو تحسين على المنظمة تساعد الربحية من نسبة البعد هذا يحقق :المالي البعدأ.

 مميزة خدمية علاقة ببناء المالي البعد تحقيق ويمكن رتها ا إستثما قيمة زيادة من خلال وذلك

 ربحية مدى وزيادة الجدد والعملاء بالأسواق المتعلقة الجديدة الخدمات إضافة إلى خدمات  لتحقق

 تحقق ان لمنظمةا على يجب بل الاخلاقي البعد كقيا  الربحية مدى على هذا البعد ولايقتصر 

 .معهم تتعامل التي المصالح ب صحاب تلحق ضررا ان بدون ربحية

 إرضائهم، بغية واحتياجاتهم المحتملين الزبائن على بالتعر  المنظمة تعمل :العميل بعدب.

 الوظيفي الدور وهو للمنتوج الخصائص من مجموعة على وتعمل تتبع أن المنظمة على ويجب

 على يجب وبالأخص والتميز، والجودة السعر، حي  من للمستهلك سبةبالن الخدمة أو للمنتوج

 يم  ولا الزبون متطلبات كل يوافق بمنتوج للأسواق تدخل أن على والحرص المراعاة المنظمة

 وهذا أخرى، جهة من تلو  من فيها تعيش التي البيئة على ينعك  ولا جهة من وأخلاقهم بعاداتهم

  (31-30،ص2012)بلاسكة  .ن الزبو رضا كسب في يساعدها

الفكريرررررررة للعررررررراملين  رات: يركرررررررز هرررررررذا البعرررررررد الإهتمرررررررام بالقررررررردبعؤؤؤؤؤؤؤد الؤؤؤؤؤؤؤتعلم ونمؤؤؤؤؤؤؤوجرررررررر. 

الإداريررررررة داخررررررل المنظمررررررة ولا يقتصررررررر هررررررذا راءات المعلومررررررات والإجرررررر تهم ونظررررررمراومسررررررتويات مهررررررا

محاولررررة ملاءمتهررررا مررررع المحرررريط الررررذي تعرررريش فيرررره،حي   العامررررل بررررل راتالبعررررد علررررى تطرررروير مهررررا

جرررررراءاتم المنظمرررررة علرررررى إنشررررراء برررررتلترررررز  السرررررمات التررررري تتميرررررز بهرررررا غيرهرررررا مرررررن  تسررررراعدها رام  وا 

 .المنظمات

: وتركررررز العمليررررات الداخليررررة بتحديررررد العمليررررات الجديرررردة كليررررا بعؤؤؤؤد العمليؤؤؤؤات الداخليؤؤؤؤةد. 

عمليررررررات الإبرررررررداع فرررررري محرررررررور العمليررررررات الداخليرررررررة للمنظمررررررة لنجررررررراح  كمررررررا تعمرررررررل علررررررى إدخرررررررال

كافررررة العوامررررل اللازمررررة لخلررررق وتعميررررق حالررررة الررررولاء  تلتررررزم المنظمررررة بترررروفيرحيرررر   سررررتراتيجيتها ،إ
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كافررررررة تكررررررالي  الأداء راعرررررراة علررررررى م والإنتمرررررراء للعرررررراملين كالإهتمررررررام بحررررررالتهم الصررررررحية والحرررررررص

المنظمرررررة حيررررر  تعمرررررل  الإجتمررررراعي المضرررررحى بهرررررا لحمايرررررة المجتمرررررع والمحررررريط الرررررذي تعمرررررل بررررره

 (37،ص2010)ضيافي نوال،.  عن البيئة المحيطةالأضرار  جاهدة رد

 لبعد الخيري )الإنساني(.ا2

: الررررررذي يعنررررررى بوضررررررع المقررررررايي  الداخليررررررة والخارجيررررررة لتحديررررررد مرررررردى لبعؤؤؤؤؤؤد المؤؤؤؤؤؤالياأ. 

وتطبيقاتهررررا فرررري تحقيررررق التحسررررينات الماليررررة مررررن الأربرررراح والخسررررائر والقرررروة راتيجية مسرررراهمة الاسررررت

المنظررررور المررررالي فرررري البعررررد الخيررررري  متابعتهررررا عنررررد تطبيررررق الترررري يمكررررن راتالماليررررة. ومررررن المؤشرررر

ونسرررررربة التبرعررررررات  راداتالتبرعررررررات مررررررن الإيرررررر دات والمصررررررروفات السررررررنوية ونسرررررربةرامررررررا يلرررررري: الإيرررررر

التبرعررررات )مجمرررروع التبرعررررات إلررررى  الثابتررررة أوالمتقطعررررة وحجررررم الترشرررريد فرررري النفقررررات ونسرررربة فعاليررررة

 . المعلنة مجموع المصروفات(، نسبة التبرعات المحصلة فعليا إلى التبرعات

: ويعنرررررررى بتحديرررررررد المكانرررررررة الحاليرررررررة والمسرررررررتقبلية للشرررررررركة فررررررري نظرررررررر بعؤؤؤؤؤؤؤد العميؤؤؤؤؤؤؤلب. 

التررررري يمكرررررن وضرررررعها: عررررردد المسرررررتفيدين  راتالأمثلرررررة علرررررى المؤشررررر المسرررررتفيدين والمررررروردين. ومرررررن

 .رضاهم من الخدمة المقدمة، وعدد الشركاء، ونسبة

الداخليرررررررة التررررررري تحررررررردد  : ويعنرررررررى هرررررررذا البعرررررررد بالمقرررررررايي بعؤؤؤؤؤؤؤد العمليؤؤؤؤؤؤؤات الداخليؤؤؤؤؤؤؤةج. 

الداخليررررررة وكفاءتهررررررا، كالوقررررررت الررررررلازم لإنجرررررراز العمليررررررات الرئيسررررررة  المنظمررررررة راءاتجررررررٕ  عمليررررررات وا

، ونسررررربة الأخطررررراء فررررري تقرررررديم الخدمرررررة، وعررررردد الإجرررررراءات وفاعليرررررة أدائهرررررا، ونسررررربة التحسرررررين فررررري

الجديررررررررررردة، ونسررررررررررربة التعررررررررررراملات  المقدمرررررررررررة ونسررررررررررربة التطبيرررررررررررق، وعررررررررررردد المشررررررررررراريع راحررررررررررراتالاقت

 لإلكترونية.ا

: يركز هذا البعد على المقايي  الداخلية والخارجية التي تظهر الإمكانات بعد التعلم ونمود. 
الرئيسية في هذا البعد على  شراتالبشرية، وتركز المؤ  راتبتطور البنية التحتية والقد المحتملة
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بصورة دائمة  راتوالمها والاستثمار في الأنظمة، وأداء الخدمات الجديدة، وتطوير الأداء الكفاءات
المقترحة في هذا البعد:  ؤشرات . وفيمايلي بعض الأمثلة على المراءاتوالنظم، والإج ،رادفي الأف

والتدريب داخل المنش ة وخارجها، وعدد ونسبة الفرص الوظيفية للعاملين والمتطوعين،  فرص التعليم
)أبوبكر محمد  لاقة بالعمل الخيري.واللقاءات العلمية ذات الع راتفي المؤتم وعدد المشاركات

 (58،ص2014،
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 مجموعة سوداتل للإتصالات المحدودةالمبحث الثالث: 

 تمهيد : 
يكتسب الدور الإجتماعي للمؤسسات أهمية متزايدة ، حي  أن كثير من قادة هذه 

 وطني إنساني. المؤسسات يرغبون في المشاركة الإجتماعية على أنها نشاط إجتماعي
وتمثل دراسة وتبني المسؤولية الإجتماعية أهمية خاصة بالنسبة للمؤسسات السودانية  ، ومن بين 

 هذه المؤسسات أختار الباح  مجموعة سوداتل للإتصالات كدراسة حالة لهذا البح  .
 (www.sudani.sd،2o16)نبذه تعريفيه :

لاتصالات في المنطقة جاءت مجموعة سوداتل للاتصالات هي إحدى كبرى شركات ا
، خطت 1993سبتمبر  13لتلبية احتياجات العملاء في السودان وأفريقيا. فمنذ ت سيسها في 

سوداتل بخطوات ثابتة للانتقال من الأسواق المحلية نحو الأسواق العالمية لتضرب مثالا يحتذى 
تصالات بين العالم في توجهات الدولة نحو سياسة الخصخصة. وتشكل سوداتل جسرا لتلاقح الا

العربي وأفريقيا وبقية أرجاء العالم، حي  تصل السودان بالمملكة العربية السعودية عن طريق 
ثيوبيا عن طريق شبكة الأليا  البصرية. ويشارك السودان   والسودان البحري،  الكيبل  بمصر وا 
قية وصولا إلى جنوب وغرب أفريقيا الذي يمتد من السودان عبر القارة الأفري وسط   في كيبل
   .أفريقيا

 المهام الرئيسية للمجموعة :
تقدم سوداتل خدمات اتصالات متنوعة، وظلت على الدوام ذات قدرة على المنافسة مع 
الشركات الأخرى. وتعنى سوداتل بتوفير خدمات الهات  المحمول، والثابت، ونقل الحركة وخدمات 

   .البيع بالجملة
ي مجال نقل الصوت والبيانات والصورة ب حد  التقنيات التي تقدم سوداتل خدماتها ف

 والجيل التالي (G3) توصل لها العالم في مجال الاتصالات والمعلومات عبر شبكات الجيل الثال 

(NGN).  
وتوسعت خدمات سوداتل لتعمّ المدن والمناطق الريفية، لتشكل بذلك حضورا كبيرا وتغطية 

ية لسوداتل وتتكامل جيدا مع كافة عناصر الاتصالات الحديثة سواء واسعة. وتنسجم البنية التحت
فيما يتعلق بشبكات الأليا  البصرية أو الشبكات النحاسية واللاسلكية لكي تنطلق كافة هذه 

  .الشبكات من قاعدة تقنية مشتركة هي الأفضل والأحد  في مجال الاتصالات
موريتانيا، )ي أربع دول أفريقية غير السودان وتتولى سوداتل حاليا تشغيل أعمال الإتصالات ف

السنغال، غانا، وغينيا( في مجالات الهات  المحمول، والهات  الثابت، والإنترنت، وخدمات 
 .السعات العريضة

 



37 

 

والممتد من  (EASSY) في الكيبل البحري لشرق افريقيا %13كما تساهم سوداتل بنسبة 
من  %50في الساحل الشرقي لأفريقيا، وتمتلك نسبة دولة  13بورتسودان الي كيب تاون رابطا 

، وهما مشروعان كبيران لربط SAS2 والكيبل البحري الثاني SAS1 مشروعي الكيبل البحري الأول
 حركة الاتصال بين مدينة بورتسودان ومدنية جدة، إضافة لمساهمة سوداتل في الكيبل القاري

(ACE)  ي لافريقيا والممتد من كيب تاون الي فرنسا، والذي يربط دول الساحل الغرب %9بنسبة
وتعتبر سوداتل هي الشركة السودانية  .وترتبط سوداتل عبر الأليا  الضوئية مع مصر وأثيوبيا

تمّ إدراج سوداتل في  1997الأولى التي تدرج في أسواق المال الإقليمية. ففي الرابع من يوليو 
تم إدراجها في سوق البحرين  2000ن نوفمبر سوق الخرطوم للأوراق المالية. وفي الساد  م

  .م2003مار   31للأوراق المالية، وفي سوق أبو ظبي للأوراق المالية في 
كما تعتبر سوداتل هي الشركة السودانية الأولى فى صناديق الإستثمار بالنسبة لشهامة وبنك 

  .الإستثمار المالي
ية السعودية، واليمن، وقطر، والبحرين، ولسوداتل تعاملات مع مستثمرين من المملكة العرب

يران، وسلطنة عمان، والأردن، ومع أكثر من  قليميا، ومع أكثر من من  14وا   80مصرفا محليا وا 
قليمية   .شركة سودانية وا 

مليون دولار على فعاليات المسئولية  36ومنذ انطلاقتها انفقت سوداتل أكثر من 
  .عليم والصحة والمياهالاجتماعية لتلبية احتياجات مشاريع الت

 :الرؤية
أن تكون سوداتل حاضرة بخدماتها في كل بيت سوداني وأن ينعم زبائنها بحياة أفضل عبر 
مكانياتهم، وأن تعمل الشركة على تطوير  منتجاتها وخدماتها المتطورة التى تناسب احتياجاتهم وا 

 احيمجتمعها الذى تعمل فيه وتساعد فى رفعته وتنميته فى مختل  المن
 :المهمة

مهمة سوداتل الرئيسية هي إثراء الحياة الاقتصادية والثقافية والاجتماعية في القارة الأفريقية 
بب  روح الاتصال، وانتشالها من براثن الجهل بنور العلم الذي تساعد فى توفيره عبر خدمات 

 .الاتصال ونقل البيانات والانترنت
 :القيم

 -: يةتقوم قيم سوداتل على ركائز أساس

 روح الفريقأ.   
 إرضاء الزبون ب.  
 الأمانةجر .   

 .الإبداع والإبتكارد.   



 .وتتجسد شخصیة سوداتل وكیفیة عملها في هذه القیم فهي جزء لا یتجزأ من حیاتها الیومیة
  :الاهداف

تهدف سوداتل إلى تقدیم خدمات المعلومات والإتصالات بأحدث التقنیات لتلبیة متطلبات 
البنیة التحتیة للتنمیة في البلاد، وإستخدام آخر ما توصل إلیه العالم في مجال تقنیة الاتصالات 
لتوسیع تغطیة شبكة الاتصالات السلكیة واللاسلكیة لكافة المجتمعات، وتحسین مقدرات الشبكة 

التشغیلیة، سواء من حیث الكم أو النوع، ورفع مستوى تأهیل الأفراد، والظهور بمظهر ناقل 
للحركة الإقلیمیة بین أفریقیا وبقیة أنحاء العالم، وتعزیز النجاح الذي حققته سوداتل بجني الأرباح 

العالمیة والدخول في المنافسات، واستخدام أحدث التقنیات لتوسیع قاعدة خدماتنا للوصول إلى 
  .المناطق النائیة

الهیكل التنظیمي لمجموعة سوداتل  

 
 
 

                                                             
 
 
 
 
 
 

 
 

 ) یوضح الهیكل التنظیمي لمجموعة سوداتل4         شكل رقم (
 دلیل سوداتل : المصدر

 المكتب التنفیذي

خدمة 
 العملاء

القطاع 
 الفني

تقنیة 
 المعلومات

الإدارة 
 المالیة

المبیعات 
 

الشؤون  
 القانونیة

شؤون 
 المؤسسة 

شؤون 
 العاملین

المساندة 
 الإداریة 

مبیعات  
 المؤسسات

الشؤون  التشغیل الشبكة 
 الإداریة

الإتصال  
 المؤسسي

المسؤولیة  
 الإجتماعیة 

التمیز  
 المؤسسي

البیع الغیر   المشتریات 
 مباشر

القطاع 
 التسویق
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 جتماعية :الإ ةمسؤوليال

تنطلق سوداتل في فهمها للمسؤولية المجتمعية من رؤية إسلامية أصيلة, قوامها نظام 
ل متكامل للحقوق الإجتماعية التي حددها الإسلام لعامة النا  في الثروات والأموال, ولا يق  التكاف

في الإسلام الذي يمثل ركيزة اساسية في هذا الإطار علي الجوانب الماديه بل يمتد ليشمل الجانب 
وقد استهدت سوداتل فيها بالتجارب الانسانية الخيرة و ثمرات المعايير الدولية التي  , الروحي

ية , وتؤكد تصدرها المؤسسات الإنسانية الدولية المتخصصة بما يتفق مع قيمها ومعايرها الأخلاق
سوداتل التزامها المستمر بالثوابت الأخلاقية وممارسات العمل المسئولة في كافة عملياتها 
وتعاملاتها , والمساهمة في تحقيق التنمية المستدامة والعمل على تحسين نوعية الظرو  المعيشية 

ؤكد التزامها بخدمة وت , لعامليها وعائلاتهم، والمجتمع المحلي والمجتمع ككل والحفاظ علي البيئة
 .المجتمع كخيار استراتيجي لا تحيد عنه

 الدور الإجتماعي والإقتصادي لمجموعة سوداتل :
تجاه اصحاب المصلحة من  الإجتماعية في إطار مسؤوليتها  قامت سوداتل بجهد كبير

مجتمع وحكومة و مساهمين ومشتركين وعاملين ووكلاء وموردين و ومؤسسات مجتمع مدني, 
، ويتجسد الدور الإجتماعي .مت بمبدأ الشفافية, وقد تمخضت عن هذه الجهود عدة انجازاتوالتز 

 :والإقتصادي لمجموعة سوداتل في المحاور التالية 
 : محور المجتمع

لأنها تساهم في تطوير القطاعات ,خدمات الاتصالات هي مشروع للمسؤولية الإجتماعية 
بنت سوداتل شبكات إتصال ضخمة تجاوز طول شبكة الاخري و تحقيق التنمية الشاملة , وقد 

ال  كيلو متر , ربطتها مع دول الجوار مصر والسعودية واثيوبيا 10الاليا  الضوئية وحدها 
وشاركت في مشروعات اتصال كبري بالقارة مثل الكيبل  ,ويجري العمل علي ربط دول أخري 

 SAS 2 وSAS1 افريقيا , وكيبلبغرب (ACE)وكيبل  (EASSY) البحري القاري لشرق افريقيا

التي تربط السودان بالسعودية عبر البحر الأحمر , وهي مشروعات تصب في صالح التنمية 
وفوق ذلك ظلت سوداتل  , المستدامة وتجسير الفجوة الرقمية لتلحق افريقيا بمجتمع المعرفة

في المجتمع وبناء م لدعم الشرائح الضعيفة  1999تخصص مبلغ إثنين مليون دولار منذ العام 
شراكات خيرة مع مؤسساته , من خلال تنفيذ مشروعات ذات قيمة في مجال الصحة والمياه والتعليم 
وكفالة الأيتام والتنمية بشكل عام باسطة أياديها البيضاء لمساعدة الفقير والضعي  والأرملة 

ضها علي مدي السنين والمسكين والمريض عبرالدعم المباشر , إمتدت خدماتها بطول البلاد وعر 
 .الماضية ولا زالت تمضي في ذات الإتجاه , تفيض علي أهل السودان خيرا وبركه

 : محور المياه
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محور المياه من المحاور المهمة التي أولتها سوداتل اهتمامها , خاصة في المناطق 
ت في إنشاء تمثل تمشروعاال عدد منالريفية التي تعاني من العطش وشح المياه , حي  تم تنفيذ 

ساهمت هذه المشروعات في و محطات المياه ودعم الشبكات وبناء تركيب الصهاري  والطلمبات 
إستقرار تلك المناطق, و تحلق النا  حولها في الري  مما سهل إيصال الخدمات الأخري , 

 .لتنطلق من خلالها مسيرة التنمية الشاملة , فالماء هو عصب الحياة
  : محور التعليم

ان هو الرأسمال الحقيقي للتنمية والإستثمار فيه يفتح آفاقا واسعة للنمو والتطور لذا الإنس
جاء إهتمام سوداتل بالتعليم الذي نفذت من خلاله مشروعات نوعية تلمست الحوجة الحقيقية 

  شملت المؤسسات التعليمية المختلفة ,للمجتمع في هذا الجانب
  : محور المساهمين

ال  مساهم , عملت ادارة  10الملاك الرئيسين للشركة ويبلغ عددهم  يعتبر المساهمون هم
الشركة علي تحقيق اكبر ربح ممكن لهم رغم الظرو  التي تمر بها اسواق الاتصالات وتوسع 
الشركة في الاستثمار خارجيا والتي يتوقع ان تدر ارباحا كبيرة في الاعوام القادمة , كما عملت 

لاسهم في سوق الخرطوم للأوراق المالية وسوق ابو ظبي والسمعة علي المحافظة علي اسعار ا
الطيبة التي تتمتع بها سوداتل كرائد لخدمات الاتصالات , وتم اطلاعهم علي مايدور بالشركة في 

كما عملت علي المحافظة علي القيمة ’ الجمعية العمومية التي درجت الشركة علي عقدها سنويا 
  . السوقية للشركة واصولها

  : محور العاملين

العاملون هم الرأسمال الحقيقي للشركة والمحافظة عليهم واجب اصيل في أدب سوداتل, 

وقد عملت سوداتل علي تقديم الرواتب والاجور المناسبة لهم مقارنة بسوق العمل والركود 

هم داخل كما عملت علي تنفيذ برام  التدريب والتطوير المستمرة ل ,الاقتصادي الذي ضرب العالم 

البلاد وخارجها للإرتقاء بمهاراتهم وزيادة كفاءتهم المهنية , وقد وفرت لهم ظرو  عمل مميزه 

 . بجانب وسائل النقل والرعاية الصحية الطيبة لهم ولاسرهم ,وادوات عمل مريحة 
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  : محور المشتركين

قديم خدمات تبنت سوداتل فلسفة التوجه نحو المشترك في كآفة عملياتها , وعملت علي ت

متكاملة في مجال نقل الصوت والصورة والبيانات علي احد  التقنيات المتاحة عالميا , اتسمت 

بالجودة العالية والاسعار المناسبة , كمثال لتلك الخدمات خدمة ريح بالك التي قدمت فيها خيارات 

النس  علي منوالها  ممتازة في مجال نقل الصوت والصورة والبيانات مما دفع الشركات الأخري علي

فعاد ذلك بالنفع علي المواطن السوداني , كما عملت علي توفير هذه الخدمات علي نطاق واسع 

من البلاد عبر مراكز خدمات متطورة , والتزمت في الاعلان عنها بالصدق والمعايير الاخلاقية 

  . كما قدمت الارشادات اللازمة لكيفية استخدامها والإنتفاع بها , للمجتمع

 :محور الحكومة 

عملت سوداتل علي الإلتزام بالتشريعات والتوجيهات الصادرة من الحكومة و تسديد 

الإلتزامات الضريبية والذكاة والرسوم الأخري , والمساهمة في حل المشكلات الاجتماعية مثل 

اديمية البطالة و المساهمة في إعادة الت هيل والتدريب لقطاعات واسعة من المجتمع , عبر أك

 , التي تعد الطلاب الخريجين لسوق العمل عبر دبلومات متخصصة (سوداتل للإتصالات )سوداكاد

وكذلك مشروع التدريب القومي الذي درب عشرات المواطنين في مجال محو الأمية التقنية وكذلك 

وعبر برام   easy learning تقديم كورسات متخصصة في مجالات مختلفة عبر مشروع

 , كما أن سوداتل شريك أصيل في مشروع التعليم التكنلوجي الذي ترعاه الدولة , ية الراتبةالأكاديم

,والذي سيحد  نقلة كبري في مجال التعليم حي  يم إستخدم التقانة  %65وتشارك فيه بنسبة 

  .الحديثة في إدارة العمليات التعليمية
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 :محور المنافسين

لتعامل مع منافسيها والتزمت بشروط المنافسة لتزمت سوداتل بالنزاهة والصدق في اإ
العادلة , وظلت تتيح بنياتها التحتية لمنافسيها لتقديم خدماتهم عبرها باسعار عادلة ومعقولة , كما 
ظلت تشارك معهم في المعارض الخارجية في مجال تقانة الاتصالات والمعلومات والمسؤولية 

  . هذه المجالات الاجتماعية, لعك  الوجه المشرق للبلاد في
 :محور الموردين

تعاملت سوداتل في مجال بناء شبكاتها وتسويق خدماتها وعملياتها المختلفة مع قطاع 
وقدمت لهم  , واسع من الشركات والافراد مما خلق فرص عمل كبيرة صبت في مصلحة المجتمع

لت علي تسديد التزماتهم وعم ,اسعار عادلة ومقبوله مقابل خدماتهم عملا بمبدأ المصلحة المشتركة 
  .المالية بشكل مناسب , ملتزمة بالصدق في التعامل والمشاركة لتجويد الأداء وتعظيم

 محور نقابة العاملين

أتاحت سوداتل للعاملين تكوين نقابتهم التي ترعي مصالحهم بالتعاون مع إدارتها, وافردت 
بعمل مقدر علي المستوي الوطني و  لها ميزانية مقدرة من صافي الأرباح , وقد قامت النقابة

الداخلي , حي  تولت بالتعاون مع الإدارة علاج العاملين بالداخل والخارج في افضل المستشفيات 
والمراكز الصحية عبرصندوق الرعاية الصحية , كما يتبع للنقابة صندوق التكافل الاجتماعي الذي 

فير الاجهزة والمعدات الكهربائية والاليكترونية يدعم العاملين في مجال الزواج والمواليد ويقوم بتو 
للعاملين عن طريق البيع بالتقسيط , كما ترعي الإدارة جمعية القرآن الكريم التي تعني ب مر حفظ 
القرآن الكريم وتلاوته وتمتين روح التدين وسط العاملين عبر برام  متنوعة, كما تجد رابطة المرأة 

فهي تقيم المخيمات والمعسكرات الصيفية لابناء العاملين وكذلك العاملة الإهتمام من الإدارة 
 . معارض البيع بالتقسيط في المناسبات المختلفة بجانب رعاية شؤون المرأة والطفل
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 الدراســـــات السابقــــة المبحث الرابع 

 حرصا من الباح  على إثراء دراسته عن ورغبة منه في معرفة ما توصل إليه الباحثون
من دراسات علمية حول هذا الموضوع ، فقد حاولت الباح  تتبع ما قام به الباحثون من دراسات 
متعلقة بالموضوع من خلال ذلك فقد وق  على العديد من الدراسات والأبحا  المحلية والعربية 

 والأجنبية التي لها صلة بموضوعها 
 أولا الدراسات المحلية :

 المسؤولية الإجتماعية وةثرها على ةهداف ( بعنوان)2015دراسة هالة اسماعيل محمود ) -1
 . ، كلية العلوم الإداريةمنشورة ، جامعة الزعيم الأزهري  غير( رسالة ماجستير ،مجموعة دال 

بيررررران دور المسرررررؤولية الإجتماعيرررررة للقطررررراع الخررررراص والتعرررررر  علرررررى تهرررررد  الدراسرررررة إلرررررى 
ومجوعررررررة دال  وعلررررررى المجتمررررررع معررررررا   ترررررر ثيرات المسررررررؤولية الإجتماعيررررررة علررررررى منظمررررررات الإعمررررررال

بالتحديررررررررد وذلررررررررك مررررررررن خررررررررلال التعررررررررر  علررررررررى مرررررررردى تبنرررررررري مجموعررررررررة دال لمفهرررررررروم المسررررررررؤولية 
الإجتماعيرررررررررة ، الوصرررررررررول إلرررررررررى معرررررررررايير ومؤشررررررررررات لقيرررررررررا  عنصرررررررررر المسرررررررررؤولية الإجتماعيرررررررررة 

علررررررى تقيرررررريم الرررررردور الإجتمرررررراعي لشررررررركات القطرررررراع الخرررررراص ، ونجررررررد أن علررررررى  وبالتررررررالي القرررررردره
 الأداةو  موظرررررر  90وصررررررفي وكانررررررت عينرررررره البحرررررر  تتكررررررون مررررررن المررررررنه  ال تخدمإسرررررر الباحرررررر 

وتوصرررررررلت الدراسرررررررة إلرررررررى أن لمجموعرررررررة دال رؤيرررررررة متكاملرررررررة حرررررررول  هررررررري الإسرررررررتبانة المسرررررررتخدمة
ذ تررررررررررؤمن الإدارة العليررررررررررا والإ دارت الوسررررررررررطية فرررررررررري كافررررررررررة الهياكررررررررررل المسررررررررررؤولية الإجتماعيررررررررررة ، وا 

ت الأعمرررررال فررررري النشررررراط الإقتصرررررادي مرررررن جهرررررة بالررررردور الرررررذي تلعبرررررة منظمرررررا داريرررررة للمجموعرررررةالإ
والنشرررراط الإجتمرررراعي مررررن جهررررة أخرررررى بإعتبررررار برررر ن لهررررا حقرررروق وعليهررررا إلتزامررررات تجرررراه المجتمررررع 
ممرررررررا يضرررررررعها فررررررري موقرررررررع الإعتررررررررا  والإلترررررررزام بالمسرررررررؤولية الإجتماعيرررررررة جنبرررررررا إلرررررررى جنرررررررب مرررررررع 

 المالية والإقتصادية لأصحاب المصلحة المالكين للمجموعة .المسؤولية 
تتشرررررابه هرررررذه الدراسررررره مرررررع الدراسرررررة الحاليرررررة فررررري تناولهرررررا وتركيزهرررررا علرررررى : وجؤؤؤؤؤه الشؤؤؤؤؤبه

 . منظمات المجتمعلمسؤولية الإجتماعية ودورها في ا
: تختلرررررر  هررررررذه الدراسررررررة عررررررن الدراسررررررة الحاليررررررة فرررررري كونهررررررا اقتصرررررررت  وجؤؤؤؤؤؤه الإخؤؤؤؤؤؤتلاف

كرررررزت علرررررى تررررر ثير ر علرررررى تررررراثير المسرررررؤولية الإجتماعيرررررة علرررررى الاهررررردا  بينمرررررا الدراسرررررة الحاليرررررة 
   . بطاقة الأداء المتوازن أبعاد المسؤولية الإجتماعية على الأداء بإستخدام
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( بعنؤؤؤؤوان )ةثؤؤؤؤر المسؤؤؤؤؤولية الإجتماعيؤؤؤؤة علؤؤؤؤى رضؤؤؤؤا 2016دراسؤؤؤؤة عليؤؤؤؤاء العميؤؤؤؤري ) -2
 .جامعة السودان للعلوم والتكنلوجيا  غير منشورة , العملاء( ، رسالة ماجستير ،

مرررررررن المسرررررررؤولية الإجتماعيرررررررة علرررررررى رضرررررررا العمرررررررلاء  تهرررررررد  الدراسرررررررة إلرررررررى معرفرررررررة أثرررررررر
وكانررررررت الأداة هرررررري سررررررتخدم الباحرررررر  المررررررنه  الوصررررررفي ، منظررررررور عمررررررلاء مجموعررررررة سرررررروداتل ، إ

 وخلصت الباحثة للنتائ  التالية :  موظ  ، 70وتتكون عينه الدرسة من الإستبانة 
  سؤولية الإجتماعية ورضا العملاءهناك اتجاه إيجابي لممارسة سوداتل للم -1

مجموعرررررررة سررررررروداتل تلترررررررزم بتطبيرررررررق مبررررررراد  المسرررررررؤولية الإجتماعيرررررررة التررررررري ترررررررنعك  فررررررري  -2
 نتائ  التغدية العكسية من العميل تجاه سوداتل .

: تتشرررررابه هرررررذه الدراسرررررة مرررررع الدراسرررررة الحاليرررررة فررررري تناولهرررررا لتبنررررري سررررروداتل  وجؤؤؤؤؤه الشؤؤؤؤؤبه
 مفهوم المسوؤلية الإجتماعية من وجه نظر العميل .

ت علررررى دراسررررة عررررن الدراسررررة الحاليررررة فرررري كونهررررا ركررررز   هررررذه ال: تختلرررر وجؤؤؤؤه الإخؤؤؤؤتلاف
، أمررررررا الدراسررررررة هملررررررت الجوانررررررب الأخرررررررى ية الإجتماعيررررررة مررررررن منظررررررور العميررررررل وأترررررر ثير المسررررررؤول

ميررررررل و محررررررور العمليررررررات شررررررمل حيرررررر  تنرررررراول المحررررررور المررررررالي ومحررررررور العالحاليررررررة فقررررررد كانررررررت أ
 محور التعلم والنمو .الداخلية و 

 بية :ثانيا الدراسات العر

( بعنوان)دور المسؤولية الإجتماعية في  في تحسين 2014بوبكر محمد الحسن )دراسة ة -3
 الجزائر . كلية الإقتصاد ، محمد خضيرة ،منشورة ، جامعة  غير الأداء ( ، رسالة ماجستير ،

 داة تقيميرررررررة مرررررررن برررررررين المسرررررررؤولية الإجتماعيرررررررة كرررررررتهرررررررد  الدراسرررررررة إلرررررررى إبرررررررراز أهميرررررررة 
يم ، وأيضررررا إبررررراز أهميررررة تقيرررريم الترررري تعتمرررردها المنظمررررة فرررري عمليررررة التقيررررسرررراليب مجموعررررة مررررن الأ

خررررررر تهررررررد  الدراسررررررة إلررررررى مسرررررراعدة إدارة لمنظمررررررة الإقتصررررررادية  ، وعلررررررى صررررررعيد آداء داخررررررل االأ
جررررررودة  ، ومررررررن   ىرب علرررررر المنظمررررررة علررررررى إتخرررررراذ القرررررررارات الرشرررررريدة ب قررررررل وقررررررت وجهررررررد وتكلفررررررة و

وكانررررت  والإسررررتبانه كرررر دة للبحرررر المررررنه  الوصررررفي أجررررل تحقيررررق هررررذه الأهرررردا  إسررررتخدم الباحرررر  
موظررررر  برررررإدارة مؤسسرررررة نفطرررررال ، ولقرررررد وصرررررل الباحررررر  للنترررررائ   50عينرررررة الدراسرررررة تتكرررررون مرررررن 

 التالية :
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رتها في المجتمع تبني فكرة المسؤولية الإجتماعية من قبل الشركة يحسن من أدائها وصو  -1
 وبالتالي جذب مزيد من العملاء.

 م ب بعاد المسؤولية الإجتماعية بنسب متفاوته .الشركة الجزائرية تهت -2

  .متثاقلة  بخطى ولكن الاجتماعية المسؤولية مفهوم نحو نظرها الشركة الجزائرية بدأت توجه -3

 للشركة . إيجابيا  تؤثر المسؤولية الإجتماعية على الموق  المالي  -4

مفاهيم وابعاد  ور ولد الحالية في تناولها الدراسة: تتشابه هذه الدراسة مع وجه الشبه 
 المسؤولية الإجتماعية .
الحالية حي  استخدم الباح  المسؤولية  الدراسة: تختل  هذه الدراسة وجه الإختلاف
 . بينما الدراسة الحالية تناولت ت ثير المسؤولية الإجتماعية على الأداء الإجتماعية ك داة للتقييم

 مصر في العاملة للبنوك الاجتماعية المسئولية( بعنوان)2010) حمد سامي عدليةدراسة  -4

 ةسيوطمنشورة ، جامعة غير ( ، رسالة ماجستير  مصرية مجالاتها وتأثيراتها مساهمة كشركات
 . كلية التجارة ، مصر ،

 الإجتماعيرة المسرئولية مرن درجرة ممارسرة بررين العلاقرة توضريح إلرى الدراسرة  تهرد 

 أداءها،وذلررك مررن خررلال التعررر  ىعلرر مصرررية مسرراهمة كشررركات مصررر فرري العاملررة للبنرروك

 الإجتماعيرة الأنشرطة فري مسراهمتها مردى علرى الدراسرة عليهرا سرتجرى التري البنروك دوافرع علرى

 شررر بإعتبارهررا البنرروك لتلررك الإجتماعيررة المسررئولية عناصررر حليررلتو  .الإجتماعيررة للمسررئولية

 المصررفي قطراعال تمثرل عينرة الدراسرة و . أدائهرا علرى ذلرك أثرر وبيران مصررية مسراهمة كرات

 وتررم فرررد كعينررة عشرروائية مررن مختلرر  المصررار ، 45أسرريوط والررذي يتكررون مررن  محافظررة فرري

 والتحليلرري ، واداة البحرر  كانررت الإسررتبانه  الوصررفي المررنه  علررى البحرر  هررذا فرري الإعتمرراد
  وقد توصل الباح  للنتائ  التالية :

 خطط من جزءا لاجتماعيةا المشاركة من جعل الاجتماعية المسئولية مفهوم انتشار أن -1

 المسئولية مجال في المصرفي القطاع فى منافسة وجود  إلى ذلك وأدى .للبنك والدعاية التسويق

 . مما ساعد في زيادة كفاءة العمليات الداخلية للبنك الاجتماعية

 الحفاظ يه الدراسة محل البنوك فروع لدى أهمية الاجتماعية المسئولية صر عنا أكثر أن -2

، مما يساعد  له المتاحة بهم المتعلقة والمعلومات البيانات وكافة  وأموالهم العملاء وسلامة أمن على
 ذلك في الإهتمام بالعملاء .
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 المسئولية لممارسة واضحة واستراتيجيات خطط لديها يتوفر لا البنوك من الأخر البعض ان -3

 خاصة البنوك فروع بعض دىل الاجتماعي بالدور التوعية برام  في نقص هناك وأن الاجتماعية،

  .القرى فى تعمل التي الفروع
الحالية في تناولها لمفاهيم المسؤولية  :تتشابه هذه الدرسة مع الدراسةه وجه الشب 

 الإجتماعية و ت ثيرها على الأداء .
هتمت بتحليل ة عن الدراسة الحالية في كونها  إ: تختل  هذه الدراس وجه الإختلاف
ت عناصر المسؤولية الإجتماعية لإجتماعية فقط بينما الدراسة الحالية تناولعناصر المسؤولية ا

 . وعناصر الأداء )بطاقة الاداء المتوازن(
 الاجتماعية بالمسئولية الالتزام بين العلاقة( بعنوان)2007دراسة الأغا مروان سليم)  -5

منشورة ،  غير ة ،( ، رسالة دكتورابغزة الصناعية المؤسسات في والأداء بالتسويق والتوجه
 . جامعة ةسيوط ، كلية التجارة ، مصر

 والتوجرره الاجتماعيررة بالمسررئولية الالتررزام بررين العلاقررة توضرريح إلررى الدراسررة هرردفت

واسررتخدم  لهررا، المررالي الأداء علررى ذلررك وأثررر الفلسررطينية الصررناعية المؤسسررات لرردى بالتسررويق
 250وتتكررررررررون عينرررررررره البحرررررررر  مرررررررررن  هوالأدة الأسرررررررررتبان الباحرررررررر  المررررررررنه  الوصررررررررفي والتحليلرررررررري ،

 إلررى الدراسررة توصررلت وقررد موظرر  كعينرره عشرروائية مررن مختلرر  المؤسسررات الصررناعية بغررزة

 : أهمها نتائ  عدة

 أيضا الدراسة أثبتت كما بالتسويق، والتوجه الاجتماعية بالمسئولية الالتزام بين علاقة وجود -1

 حين في المنظمات، لتلك المالي الأداء وبين ةالاجتماعي المنظمات بالمسئولية إلتزام بين علاقة وجود

 ذلك ويدل الصناعية، المالي للمنظمات والأداء بالتسويق التوجه بين علاقة وجود الدراسة تثبت لم

 .العلاقات تلك على فلسطين في المستقرة غير البيئية العوامل على

 الاجتماعية ةبالمسئولي الالتزام درجة في يؤثر إنتاجها وطبيعة المنظمات حجم أن -2

 على كبير ت ثير ذات ليست الخبرة( أو التعليمي المستوى أو الديموغرافية)العمر المتغيرات أن -3

 .بالمسئولية للاجتماعية للالتزام المديرين إدراك

الحالية في تناولها مفاهيم المسؤولية  :تتشابه هذه الدرسة مع الدراسة بهوجه الش 
 الإجتماعية 
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هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في كونها تناولت ت ثير المسؤولية  : تختل  وجه الإختلاف
الإجتماعية على الأداء المالي فقط بينما الدراسة الحالية كانت اشمل حي  تم تناول تإثير 
المسؤولية الإجتماعية على الأداء الكلي للموسسة) مالي ، العملاء ، العمليات الداخلية ، التعلم 

 والنمو( .
 دمؤؤج ةجؤؤل مؤؤن قيؤؤادة لوحؤؤة تصؤؤميم إلؤؤى الحاجؤؤة( بعنوان)2013ة زايؤؤري بلقاسؤؤم)دراسؤؤ -6

( ، رسؤؤالة دكتؤؤوراة ، تجاههؤؤا الأداء قيؤؤاس و الأعمؤؤال منظمؤؤات فؤؤي الاجتماعيؤؤة المسؤؤؤولية
 الجزائر . كلية الإقتصاد ،منشورة ، جامعة وهران ،غير 

الأعمرررال  مررراتلمنظ الاجتماعيرررة المسرررؤولية لرررى التعريررر  بمفهرررومهررردفت الدراسرررة  إ
و  .الأعمررال منظمررات فرري قياسرره أنظمررة و لطرررق و الاجتمرراعي الأداء لمفهرروم التعرررض
 التعررض و الأعمرال، منظمرات فري الأداء قيرا  فري أهميتهرا تبيران و القيرادة بلوحرة التعرير 

 الاجتماعيرة و المسرؤولية تجراه الأداء قيرا  برين و  بينهرا الرربط و الأداة هرذه تصرميم لمراحرل
 تعرد التري و المسرتدامة، المتروازن الأداء بطاقرة هرو و القيرا  أنظمرة مرن حردي  لنظرام ضالتعرر 

 .المتوازن الأداء لبطاقة تطويرا
الدراسررة، وكانررت عينررة  هررذه أهرردا  لتحقيررق التحليلرري الوصررفي المررنه  اسررتخدام تررم

سرررررررتخدم الباحررررررر  الأإسرررررررتبانه كررررررر داة للبحررررررر  عينرررررررة , 80البحررررررر  تتكرررررررون مرررررررن  وبعرررررررد التحليرررررررل  وا 
 توصل الباح  للنتائ  التالية : 

 أصحاب تجاه وأخلاقية مسئولة بممارسات الأعمال منظمة إلتزام تعني الاجتماعية المسؤولية -1

 يت ثرون أو يؤثرون ممن غيرهم و الأسهم حملة و البيئة و و المستهلكون المجتمع ومنهم المصالح،

.المنظمة بنشاطات

 قيا  إلى الأعمال منظمات تحتاج الاجتماعية يةالمسؤول لبرام  الجيدة الإدارة أجل من -2

.تحسينها  و تقييمها تستطيع حتى تجاهها، الأداء

 غير القياسات ومنها المحاسبية القياسات الاجتماعي،فمنها الأداء قيا  أنظمة أدوات تختل  -3

 ائدالعو  و التكالي  ترجمة تعقيد بسبب بالصعوبة الاجتماعي  الأداء قيا  يتسم و المحاسبية،

.قياسها و المؤشرات خلال من عنها التعبير صعوبة و كميا، الاجتماعية

 مسؤوليتها تجاه المنظمة أداء لقيا  مناسبة إدارية أداة المستدامة المتوازن الأداء بطاقة تعتبر -4

 المالي، المحور :هي الأعمال منظمات في أساسية محاور خم   أداء تقي  أنها حي  الاجتماعية،

.المسؤولية الاجتماعية محور و النمو و التعلم محور و الأنظمة ئن،محورالزبا محور

المسؤولية  مالحالية في تناولهما مفهمو  الدراسة:تتشابه هذه الدرسة مع شبه وجه ال 
 الإجتماعية  طرق قياسها 



48 

 

: تختل  هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في كونها استخدمت لوحة القيادة  وجه الإختلاف
قيا  بينما الدراسة الحالية  استخدمت بطاقة الأداء المتوازن في قيا  ت ثير المسؤولية في ال

 الإجتماعية على الأداء .

  

( داءالمسؤؤؤؤؤولية الإجتماعيؤؤؤؤة وةثرهؤؤؤؤا علؤؤؤؤى الأ( بعنوان)2001رشؤؤؤؤيد)دراسؤؤؤؤة غؤؤؤؤادة عمؤؤؤؤر ة -7
 العراق. ، كاية علوم التسيير ، منشورة ، جامعة اليرموكغير  ماجستير،رسالة 

لرررررررى التعرررررررر  علرررررررى أثرررررررر تبنررررررري مفهررررررروم المسرررررررؤولية الاجتماعيرررررررة علرررررررى تهرررررررد  الدراسرررررررة إ
لررررررى التعررررررر  علررررررى مررررررالي( كمررررررا تهررررررد  الدراسررررررة إ ،بيئرررررري  ،الاداء بعناصررررررره الثلاثررررررة )إجتمرررررراعي

لرررررررى التعرررررررر  جتماعيرررررررة والبيئيرررررررة , وتهرررررررد  كرررررررذلك إمررررررردى ممارسرررررررات المستشرررررررفيات للأنشرررررررطة الإ
يرررررة والكفررررراءة النسررررربية , ونجرررررد أن الدراسرررررة إعتمررررردت علرررررى علرررررى العلاقرررررة برررررين المسرررررؤولية الإجتماع

سررررررلوب الدراسررررررة الميدانيررررررة ، المررررررنه  الوصررررررفي التحليلرررررر وكانررررررت عينررررررة الدراسررررررة تتكررررررون مرررررررن ي وا 
 ومن أبرز النتائ  التي توصل لها الباح  :عينة ،  150
 تبني المستشفيات الخاصة المسؤولية الإجتماعية بدرجة متوسطة . -1

 بيئي ( . -مالي-)إجتماعيبين تبني  المسؤولية الإجتماعية والأداء جابية إيهناك علاقة  -2

  العاملين .قلة إهتمام المستشفيات بالأنشطة الإجتماعية الموجة تجاه  -3

المسؤولية  أبعاد الحالية في تناولها ت ثير :تتشابه هذه الدرسة مع الدراسة شبهوجه ال  
 الإجتماعية على المؤسسة .

ت ثير  الدراسة الحالية في كونها ركزت على   هذه الدراسة عن: تختل وجه الإختلاف
بينما الدراسة الحالية كانت اشمل  داء المالي والاجتماعي والبيئيى الأعل لية الإجتماعيةالمسؤو 

حي  تم تناول تإثير المسؤولية الإجتماعية على الأداء الكلي للموسسة)مالي،العملاء،العمليات 
 و( .الداخلية، التعلم والنم

بعنوان )قابلية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقييم ( 2012دراسة صالح بلاسكة ) -8
الإستراتيجية في المؤسسة الإقتصادية الجزائرية( ، رسالة ماجستير غير منشورة ، كلية العلوم 

 الإقتصادية والتجارية ، جامعة فرحات عباس ، الجزائر .
وب بطاقة الأداء التوازن والإضافة التي اد الأساسية لإسلهدفت الدراسة إلى بيان الأبع 

تمنحها البطاقة عند تقييم الإستراتيجية والدور الذي تلعبة بطاقة الأداء المتوازن في العملية 
ستخدم الباح  المنه  الوصفي وتكونت عينة الدراسة من ) ( مدير للمؤسسات 64الإستراتيجية ، وا 

 تائ  التالية :المختلفة وتوصلت الدراسة للن
 تعد بطاقة الأداء التوازن من الادوات الحديثة التي تجمع بين كل عناصر الأداء الكلي . -1

 تساهم بطاقة الأداء المتوازن في تحسين الأداء الكلي للمؤسسة . -2
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لاتتوفر في الموسسات الإقتصادية الجزائرية المتطلبات الأساسية الازمة لتطبيق بطاقة الأداء  -3
 المتوازن .

 تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في إستخدامها لبطاقة الأداء المتوازن جه الشبه :و 
 في عملية التقييم .

استخدمت : تختل  هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في أن الدراسة الحالية  وجه الإختلاف 
مت أبعاد بطاقة الأداء بطاقة الأداء المتوازن لتقييم الإستراتيجية ، أما الدراسة الحالية إستخد

  .المتوازن في قيا  أثر المسؤولية الإجتماعية على الأداء 
بحث مقدم للمؤتمر العربي الثاني في الإدارة : القيادة  (2001ياسر علي الناصري)-9

الإستراتيجية في مواجهة التحديات المعاصرة للإدارة العربية ،بعنوان ) منهجية تطبيق بطاقة 
 نوفمبر القاهرة . 8-6توازن في المؤسسات السعودية ( ، قياس الاداء الم
في صياغة الإستراتيجة للمؤسسة  ،   توازنمالدراسة إلى التعري  ببطاقة الأداء ال هدفت

ستخدمت  الدراسة المنه  الوصفي وتكونت  براز الخطوات  اللازمة لتصميم البطاقة  ، وا  وكيفية وا 
 وتوصلت الدراسة للنتائ  التالية :( موظ  بالمؤسسة 50عينة الدراسة من )

وتعمل على ترجمة إستراتيجية المؤسسة غلى للعمل  كاملا   طارا  توفر بطاقة الأداء المتوازن إ-1
 خطط عملية .

التركيز على المؤشرات المالية إلى الإهتمام  ساهمت بطاقة الأداء المتوازن في التحول من -2
 بجوانب أخرى .

غذية نظم المعلومات ازن مصدرا  ثريا  للعلومات بذلك تساهم في تتشكل بطاقة الأداء المتو  -4
 الإدارية داخل المؤسسة .

 .تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناولها لبطاقة الأداء المتوازن  وجه الشبه :
ء : تختل  هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في أنها تناول التعري  ببطاقة الأدا وجه الإختلاف

ستراتيجية المؤسسة ، أما الدراسة الحالية تناولت ت ثير المسؤولية الإجتماعية المتوازن في صياغة 
 أبعاد بطاقة الأداء المتوازن . علي الأداء وذلك بإستخدام
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 ثالثا الدراسات الأجنبية :
 تأثير المسؤولية الاجتماعية للشركات على الأداء التنظيمي -10

Impact of CSR on Organizational Performance 

Shaista Siddiq, Sara Javed MS (Finance), student.APCOMS, University of 

Engineering and Technology Taxila, Pakistan , 2014 .  
 تهد  الدراسة هذه إلى إثبات أهمية المسؤولية الاجتماعية للشركات لتعزيز أداء

وكذلك تهد  الدراسة إلى وص  العلاقة بين ماهو مدرك من المسؤولية الإجتماعية المنظمات 
(Perceived corporate Social Responsibility PCSR )  والمدرك من علاقة أصحاب

, ونجد ان وبين أداء المنظمة  ( Perceived Stakeholder Relationship PSRالمصلحة )
شركات من  6ء الدراسة على نه  التحليلي , وتم إجراالباح  استخدم المنه  الوصفي والم

 وقد توصلت الدراسة للأتي : موظ  200وكانت العينه تتكون من  باكستانية
ان اهتمام المؤسسة بالمسؤولية الإجتماعية يؤدي إلى بناء سمعة جيدة في الأسواق مما   -1

 لمنظمة .يؤدي إلى جذب المزيد من العملاء والمستهلكين مما يحسن في أداء ا

يعتقد المديرون أن مل مؤسسة يجب أن تركز على المسؤولية الإجتماعية وهذه لا تساعد  -2
 فقط في بناء سمعة جيدة ولكن أيضا القيام باضافة قيمة للمجتمع .

اء سمعة جيدة بت ثر بعوامل أخرى , فإن ل بنأن عملية إضافة قيمة للشركة من خلا  -3
 ى الأصول والعائد على المساهمين .الإبتكار يؤدي إلى زيادة العائد عل

للمسؤولية الإجتماعية فوائد إضافية من ولاء العملاء والذي في نهاية المطا  يزيد من   -4
 هامش المساهمة .

 المسؤولية الإجتماعية تؤثر في نمو الشركة بشكل بسيط . -5

ة الإجتماعية الحالية في تناولها ت ثير المسؤولي:تتشابه هذه الدرسة مع الدراسة  هوجه الشب 
 على اداء الموسسة .

: تختل  هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في كونها تناولت ت ثير المسؤولية وجه الإختلاف 
الإجتماعية بين ماهو مدرك من المسؤولية الإجتماعية والمدرك من اصحاب المصلحة وأداء 

لمسؤولية الإجتماعية على الأداء المؤسسة بينما الدراسة الحالية كانت اشمل حي  تم تناول تإثير ا
 الكلي للموسسة)مالي،العملاء،العمليات الداخلية، التعلم والنمو( .
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  تأثير المسؤولية الاجتماعية للشركات على ةداء البنك في نيجيريا -11

Impact of Corporate Social Responsibility on 

Bank Performance in Nigeria  
Paul Ayobami Akanbi, Onyema Eugene Ofoegbu Ajayi Crowther 

University, Oyo, Nigeria Journal of US-China Public Administration, ISSN 

1548-6591 

April 2012, Vol. 9, No. 4, 374-383 

تهد  الدراسة إلى التحقق من ت ثير المسؤولية الإجتماعية على أداء المنظمة في القطاع المصرفي 
يد العلاقة بين أبعاد المسؤؤولية الإجتماعية وأداء المنظمة ، ونجد أن الباح  وذلك بغرض تحد

موظ   250إستخدم المنه  الوصفي والملاحظة للموظفين ، حي  كانت عينة الدراسة تتكون من 
 من بنك أفريقيا المتحد ، وأظهرت الدراسة النتائ  التالية :

كفاءة تصادي للمسؤولية الإجتماعية و هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين البعد الإق -1
، ونجد أيضا أن البعد الإقتصادي والبعد القانوني كانت تعمل على  العمليات الداخلية للمنظمة

 التنبؤ ب داء النمظمة .

كان هناك إرتباط إيجابي أو علاقة بين البعد الأخلاقي للمسؤولية الإجتماعية وأداء  -2
اب المصلحة في القطاع المصرفي ترتبط بشكل إيجابي في المنظمة وهذا يعني أن أخلاقيات أصح

 أداء المنظمة .

البعد الإقتصادي والأخلاقي والقانوني والإنساني جميعها تعمل على التنبؤ ب داء المنظمة ،  -3
 وهذا يشير إلى أن الأبعاد للمسؤولية الإجتماعية تستخدم للتنبؤ ب داء المنظمة .

الحالية في تناولها ت ثير أبعاد المسؤولية الإجتماعية  مع الدراسة الدرسةتتشابه هذه  : وجه الشبه 
 على أداء النمظمة

: تختل  هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في كونها تناولت ت ثير أبعاد المسؤولية  وجه الإختلاف

داء وذلك بغرض التنبؤ ب داء المنظمة أما في الدراسة الحالية تم استخدام بطاقة الأالإجتماعية 

 المتوازن لقيا  ت ثير المسؤولية الإجتماعية على الأداء . 
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، مقاطعة كينيا القطاع المصرفي .المنظمة ةداء على المسؤولية الاجتماعية للشركات تأثير -12
 .  كاكاميغا

 Effect of Corporate Social Responsibility on Organisation 

Performance; Banking Industry    kenya, Kakamega County. 
  Emily.Mokeira Okwemba Kenyatta University of Agriculture and 

Technology Kakamega campu 

International Journal of Business and Management Invention ISSN Issue 4  

نظمة تهد  الدراسة بشكل أساسي إلى معرفة ت ثير المسؤولية الإجتماعية على أداء الم
على الأداء التنظيمي و الت ثير البيئى لأنشطة  وذلك من خلال دراسة ت ثير  المسؤولية الخيرية 

المسؤولية الاجتماعية للشركات على الأداء التنظيمي و ت ثير سياسة الحكومة على أداء المنظمة , 
اقتصر للبنوك  إستخدم الباح  في هذه الدراسة المنه  الوصفي والتحليلي ، ونجد ان هذا البح 

( 50تجارية مختارة في كاكاميغا حي  إختار الباح  عينة عشوائية من عدة بنوك مكونة من )
 ( عينة , وتوصلت الدراسة للاتي  :90( مدراء اي بإجمالي )4( موظ  )36عميل و )

أن المسؤولية الخيرية لبنك لها ت ثير على أداء البنك على أسا  المحافظة على العملاء  -1
 ي زيادة في المسؤؤولية الخيرية سيزيد من أداء البنك .وأن ا

كانت المسؤولية البيئية ضئيلة في هذه الدراسة حي  أن معظم الانشطة الخاصة  -2
بالمسؤولية البيئة تمر مرور الكرام من قبل العملاء ومعظم البنوك يفضلون الاستثمار في أنشطة 

 للعملاء .  المسؤولية الاجتماعية للشركات الواضحة والبارزة

كانت لسياسات الحكومة الاثر الكبير في أداء المنظمة وذلك عن طريق المحافظة على  -3
ومة تجبر الممنظمات لان تكون أكثر مسؤولية لنمطقة كالعملاء حي  نجد ان سياسات الح

 مما يؤثر في نمو المنظمة .عملياتها وبالتالي زيادة الإحتفاظ بالعملاء  

الحالية في تناولها ت ثير أبعاد المسؤولية  ذه الدرسة مع الدراسة:تتشابه ه بهوجه الش  
 الإجتماعية على الأداء
ناولت ت ثير البعد : تختل  هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في كونها ت وجه الإختلاف

ر تناول تإثي الدراسة الحالية كانتبينما  البيئي والبعد الخيري للمسؤولية الإجتماعية  على الأداء 
 ب بعادها الأربعه ) الإقتصادي , القانوني ، البيئي ، الخيري( على الأداء . المسؤولية الإجتماعية
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تأثير المسؤولية الإجتماعية للشركات على ةداء الأعمال التجارية                           -13
 هل يمكن ان تقاس؟ فإذا كان الأمر كذلك فكيف ؟ 

THE IMPACT OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY ON 

BUSINESS PERFORMANCE _ CAN IT BE MEASURED, AND IF SO, 

HOW? 

The Berlin International Economics Congress 2012, March 7th-

10th, 2012 Presented by Dd. Dipl.-Vw. Malte Kaufmann, The 

Bucharest Academy of Economic Studies 

قيرررررررا  اثرررررررر المسرررررررؤولية الإجتماعيرررررررة علرررررررى اداء الاعمرررررررال الرررررررى تهرررررررد  هرررررررذه الدراسرررررررة  
إلرررررررى  قيرررررررا  الأداء , وتهرررررررد  هرررررررذه ايضرررررررا التجاريرررررررة وذلرررررررك بوصررررررر  الإتجاهرررررررات الحديثرررررررة فررررررري

إعطرررررراء لمحررررررة عررررررن اخررررررر إتجاهررررررات مجررررررالات المسررررررؤولية الإجتماعيررررررة ومررررررن ثررررررم ترررررروفير وسرررررريلة 
ي وكانرررررت عينررررره البحررررر  الوصرررررفت ثيرهرررررا علرررررى الأداء ، اسرررررتخدم الباحررررر  المرررررنه  ممكنرررررة لقيرررررا  

وتوصرررررلت الدراسرررررة للإجابرررررة علرررررى السرررررؤال المطرررررروح اعرررررلاه ، بحيررررر  أنررررره  عينررررره 50 تتكرررررون مرررررن
يمكررررررن قيررررررا  أثررررررر المسررررررؤولية الإجتماعيررررررة علررررررى الأداء ، ومررررررع ذلررررررك يجررررررب إختيررررررار نهرررررر  غيررررررر 
مباشرررررر علرررررى الررررررغم مرررررن أنررررره يكررررراد يكرررررون مرررررن المسرررررتحيل خصرررررم تررررر ثير المسرررررؤولية الاجتماعيرررررة 

ى أداء الأعمرررررررررال بشررررررررركل مباشرررررررررر، فمرررررررررن الممكرررررررررن لتحديرررررررررد تررررررررر ثير المسررررررررررؤولية للشرررررررررركات علررررررررر
الاجتماعيرررررة للشرررررركات علرررررى مختلررررر  أصرررررحاب المصرررررلحة فررررري الشرررررركة باسرررررتخدام الرررررنه  الجديرررررد 

مررررن الضررررروري قيررررا  التغيرررررات فرررري مسررررتويات رضررررى العمررررلاء بسرررربب الاسررررتثمارات فرررري  ،و إنرررره
نموذجررررا مفيرررردا لتحديررررد قيمررررة العوامررررل   EFQMالمسررررؤولية الاجتماعيررررة للشررررركات ويرررروفر نظررررام 

العوامرررررل المتشرررررابه لنجررررراح الأعمرررررال التجاريرررررة علرررررى المررررردى الطويرررررل وعرررررلاوة علرررررى ذلرررررك ويمكرررررن 
أن تركررررررز الدراسررررررة علررررررى تحديررررررد ميزانيررررررة المسررررررؤولية الاجتماعيررررررة  المثلررررررى الترررررري مررررررن شرررررر نها أن 

ى مسررررررررتوى توفرللشررررررررركات معلومررررررررات مفيرررررررردة فرررررررري كفاحهررررررررا لرررررررردم  المسررررررررؤولية الاجتماعيررررررررة علرررررررر
 الأستراتيجية الشاملة للمؤسسة .

الحالية في تناولها ت ثير المسؤولية الإجتماعية  :تتشابه هذه الدرسة مع الدراسةبه وجه الش
 على اداء المؤسسة

: تختل  هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في كونها استخدمت نموذج وجه الإختلاف 
الإجتماعية بينما الدراسة الحالية تستخدم بطاقة  في قيا   المسؤولية  EFQMالتميز الاوربي 

  الاداء المتوازن في عملية القيا  .
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 دور المسؤولية الإجتماعية للشركات والعلاقات العامة في منظمات الأعمال -14

 Ceranesh onsarmon enam , The role of corporate social responsibility and 

puplic relation on organization, Kenyatta University of Agriculture   2007 
هررررردفت الدراسرررررة إلرررررى إكتشرررررا  التصرررررورات حرررررول المسرررررؤولية الإجتماعيرررررة لررررردى عينرررررة مرررررن 
المرررررردراء التنفيررررررذيين ، و تهررررررد  الدراسررررررة ايضررررررا إلررررررى تقيرررررريم الأنشررررررطة والرررررردوافع لعمليررررررات صررررررنع 

ة للشررررررركات ، ونجررررررد القرررررررار وأصررررررحاب المصررررررالح والفوائررررررد المترتبررررررة علررررررى المسررررررؤولية الإجتماعيرررررر
ان الدلراسرررررررة إسرررررررتخدمة عررررررردة أسررررررراليب وأدوات بحثيرررررررة منهرررررررا الإستقصررررررراء والمقرررررررابلات ، وتتكرررررررون 

ركات فررررررري سرررررررنغافورة ، وتوصرررررررل ( مررررررردير تنفيرررررررذي مرررررررن مختلررررررر  الشررررررر74مرررررررن )عينرررررررة الدراسرررررررة 
 الباح  للنتائ  التالية :

سرررررررررؤولية عينرررررررررة المرررررررررديرين فررررررررري الشرررررررررركات كرررررررررانو قرررررررررادرين علرررررررررى تحديرررررررررد مفهررررررررروم الم-1
 الإجتماعية على نحو شامل.

عرررررردم وجررررررود إلتررررررزام بررررررين بعررررررض الشررررررركات لتقيرررررريم ممارسررررررات المسررررررؤولية الإجتماعيررررررة -2
 وذلك يعود لأن هذه الشركات لم تضع أهدافا للمسؤولية الإجتماعية في المقام الاول .

هررررا لمفهرررروم المسررررؤولية الحاليررررة فرررري تناول :تتشررررابه هررررذه الدرسررررة مررررع الدراسررررة بهوجؤؤؤؤه الشؤؤؤؤ  
 تماعية.الإج

تقيرررريم فرررري كونهررررا تناولررررت : تختلرررر  هررررذه الدراسررررة عررررن الدراسررررة الحاليررررة  وجؤؤؤؤه الإخؤؤؤؤتلاف
الأنشرررررررررطة والررررررررردوافع لعمليرررررررررات صرررررررررنع القررررررررررار وأصرررررررررحاب المصرررررررررالح والفوائرررررررررد المترتبرررررررررة علرررررررررى 

بينمرررررا الدراسرررررة الحاليرررررة كانرررررت اشرررررمل حيررررر  ترررررم تنررررراول ترررررإثير المسرررررؤولية  المسرررررؤولية الإجتماعيرررررة
 . اء الكلي للموسسة)مالي،العملاء،العمليات الداخلية، التعلم والنمو(الإجتماعية على الأد

 المسؤولية الإجتماعية والاداء المالي:علاقة إرتباطية ام حيادية -15

Corporate Social Responsibility and Financial Performance: 

Correlation or Misspecification 

Abagail, M. and Siegel D. “Corporate Social Responsibility and Financial 

Performance: Correlation or Misspecification”, Strategic Management 

Journal, Vol.12, No 5,2000. 

معرفة العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية والأداء المالي  وذلك بتحليل تهد  الدراسة إلى 
 لاتي :عناصر المسؤولية الإجتماعية وذلك من خلال ا

 المؤسسة طر  من الاجتماعية المسؤولية تبني واقع على التعر  -1
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الدراسة . محل للمؤسسة المالي الأداء تقييم عملية على التعر  -2

  .الدراسة محل للمؤسسة المالي الأداء على الاجتماعية المسؤولية أبعاد ت ثير مدى معرفة -3

 الىعينة وخلص الباحثان  120من وكانت العينه تتكون  استخدم الباحثان المنه  الوصفي

 ورغم المالي وأدائها للمنش ة الاجتماعية المسؤولية بين العلاقة حول البحو  نتائ  اختلا 

 أن إلا المالي والأداء الاجتماعية المسؤولية بين إيجابية علاقة وجود تؤيد البحو  أغلب أن

 العلاقة فرز في الدقة عدم بسبب مضللة الإيجابية العلاقة هذه أن يثبتا أن حاولا الباحثين

 آخر جانب من المالي والأداء جانب من الاجتماعية المسؤولية لأبعاد القيا  مؤشرات بين

 حيادي ت ثير ذات الاجتماعية المسؤولية أن يوضحا أن قياسي نموذج خلال من حاولا وقد

 بين المتداخلة العلاقات الاعتبار بنظر آخذين دقيق بشكل قيست إذا المالي الأداء على
 البح  علاقة طرح خلال من الأمر هذا عززا وقد . والأداء أحادي بشكل أبعادها

 الاجتماعية المسؤولية في مهم بعد باعتبارها والتدريب البشرية، الموارد مجال في والتطوير

 .المالي والأداء
ؤولية الإجتماعية الحالية في تناولها ت ثير المس تتشابه هذه الدرسة مع الدراسةبه :وجه الش
 على المؤسسة .

تختل  هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في كونها تناولت ت ثير المسؤولية  : وجه الإختلاف
دراسة الحالية كانت اشمل حي  تم تناول تإثير المسؤولية ة على الأداء المالي فقط بينما الإجتماعي

 . ، التعلم والنمو( العمليات الداخلية ء،العملا ، )مالي الإجتماعية على الأداء الكلي للموسسة
 التعقيب على الدراسات السابقة :

، يلاحظ المسؤولية الإجتماعية على الرغم من كثرة الدراسات السابقة التي أجريت حول          
قد اتفق على وجود  معظمها  أن الدراسات المتعلقة ب ثر المسؤولية الإجتماعية على الأداء الباح 
 .المسؤولية الإجتماعية على المنظمات طبيق أثر لت

لقد تعددت الموضوعات التي تناولتها هذه الدراسات وتنوعت أهدافها ومناهجها كل حسب الفرض ، 
 تضح الصورة سو  يورد الباح كما اتسمت بالتنوع والثراء والتباين في بعض الأهدا  ، وحتي ت

ذلك بالدراسة الحالية للتعر  على نقاط الإلتقاء  في هذا التعقيب رؤية عن محتواها ومناهجها وربط
والإختلا  وما استفادته الباحثة من موضوعاتها . وقد قسمت الباحثة هذه الدراسات حسب 

 موضوعاتها إلى :



56 

 

ابو بكر محمد الحسن الأول : تعرض على دور المسؤولية الإجتماعية على الأداء دراسة النوع 
 Emiliy ،( 2001غادة عمر أرشيد )،  (2007الأغا مروان سليم )،  (2014)

Mokeira(2014) ،Paul Ayobami(2012)  

عرض لت ثير المسؤولية الإجتماعية على محاور معينه مثل المحور المالي ومحور تالنوع الثاني :
 (2016، علياء العميري ) .Abagail, M. and Siegel(2000)كما في دراسة العملاء 

المسؤولية الإجتماعية على مع الدراسة الحالية في أنها ركزت على دور  المجموعة الأولي : اتفقت
 الأداء .

ت ثير المسؤولية الأجتماعية المجموعة الثانية : اتفقت مع الدراسة الحالية في كونها تعرضت إلى 
 والمجتمع . المحور المالي ومحور العملاء .على 

  عدة ومختلفة ولكن المنه  الوصفي أكثر يمكن القول ب ن العديد من الدراسات استخدمت مناه
 المناه  التي تم استخدامها من قبل الباحثين سواء في البيئات المحلية او العربية أو الأجنبية 
 وفيما يتعلق ب داة جمع المعلومات التي إعتمد عليها الباحثون فقد كانت الإستبانة في أغلبها .

 الدراسات توصلت إلى نتائ  هي : وعلى الرغم من تعدد جنسيات الباحثين فإن 
 للمسؤولية الأجتماعية ت ثير على الأداء بشكل مباشر .أن 

 ومن خلال ما تقدم يمكن للباحثة أن توضح ما إستفادته من هذه الدراسات في النقاط التالية :
استفاد الباح  من الاطلاع على الدراسات السابقة ليثبت فرضياته واثبات ت كيد اهمية  -1

 لية الإجتماعية  المسؤو 

اجنبية ، ومن خلال هذه  (6عربية )(7( محلية )2( دراسة منها)15تم عرض عدد ) -2
الدراسات استطاع الباح  ان ي خذ فكره واسعه عن المسؤولية الإجتماعية ودورها في 

  .الجوانب المختلفه 

 موقع البحث الحالي من الدراسات السابقة :

 :راسات السابقة ولكن مايميزها من الدراسات السابقة مايلي تعتبر الدراسة الحالية إمتداد للد

أولا : إنها الدراسة الأولى التي تبح   عن أثر المسؤولية الإجتماعية على الأداء من خلال عدة 
محاور ) المحور المالي ، محور العملاء ، محمور العمليات الداخلية ، محور التعلم والنمو ( هذه 

اقة الأداء المتوازن اي أن الباح  إستخدم بطاقة الأداء المتوازن لدراسة المحاور تمثل محاور بط
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ت ثير المسؤولية الإجتماعية على الأداء ، وفي حد علم الباح  أن هذه الدراسة تعتبر الأولى من 
 نوعها في السودان .

اقة الأداء متغيرات جديدة لم تتناولها أي من الدراسات السابقة ضمن بطو ثانيا : تناولها لأبعاد 
 المتوازن كمحور العمليات الداخلية ومحور التعلم والنمو وذلك لقيا  أثرها في الأداء .

ثالثا : تناولها لقطاع هام من قطاعات الإقتصاد الخدمية وهو قطاع الإتصالات الذي يساهم  
ي أهم الشركات في هذا القطاع وهبشكل كبير في النات  المحلي القومي ، وتناولها لإحدى 

 موعة سوداتل للإتصالات .مج
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 الفصل الثالث
 إجراءات الدراسة الميدانية

 تمهيد:
سو  يتضمن هذا الفصل وص  وتحديد منه  البح  المستخدم ، وكذلك مجتمع البح         

وكيفية اختيار عينة البح  ، والأداة ، كما يتعرض الباح  خلال هذا الفصل لكيفية جمع 
الميدانية وطريقة التحليل الإحصائي المناسب لتصني  هذه المعلومات بغرض المعالجة المعلومات 

 الإحصائية التي تقود لنتائ  البح  .
 منهج البحث :

  المناسب في تحقيق أهدا  يقوم هذا البح  على إستخدام  المنه  الوصفي  بإعتباره المنه
بطبيعة الظاهرة أو المشكلة ة المتعلقة على أنه يقوم على وص  الحقائق الراهن ، فضلا   البح 

 بتقديرها كميا  عن طريق جمع البيانات .
  -مجتمع البحث :

 موظ  (1500والبالغ عددهم )يتكون مجتمع البح  من الموظفين بمجموعة سوداتل للإتصالات 
 .2016وفق إحصائية مجموعة سوداتل للعام 

 عينة البحث :
صدية والتي  تتكون من المدراء ورؤساء فرق العمل و الموظفين تم إختيار عينة البح  بالطريقة الق

( موظ  تم 50قسم المسؤولية الإجتماعية والتسويق وعلاقات المشغلين والبالغ عددهم ) في
 . %100إختيارهم جميعا  بنسبة 

 البح ( يبين عينة 2)رقم  جدول                                     
الإدارة           

 يفةالوظ
 موظ  رئي  فريق مدير

 12 9 3 المسؤولية الإجتماعية 
 6 3 5 التسويق 

 6 3 3 علاقات المشغلين 
 50 المجموع                          

بالكامل حي  تم إختيار العينه بالطريقة  بح ( ان العينة تمثل مجتمع ال2يلاحظ من الجدول ) 
 القصدية نسبة لصغر مجتمع الدراسة .
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 صائص عينة البحث :خ
وللخروج بنتائ  دقيقة قدر الإمكان حررص الباحر  علرى تنروع عينرة الدراسرة مرن حير  شرمولها علرى 

 الآتي:
 الأفراد من الجنسين )الذكور والإنا (.  -1
 الأفراد من مختل  المؤهلات العلمية )دبلوم، بكالوريو ، ماجستير ، دكتوراه (. -2
 سنوات ف كثر( 5سنة ،  10-5سنوات ،  5من الأفراد من مختل  سنوات الخبرة )أقل  -3

 وفيما يلي وصفا  مفصلا  لأفراد عينة الدراسة وفقا  للمتغيرات أعلاه )خصائص المبحوثين(:

 ةولًا النوع:

 ( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير النوع.3يوضح الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات   النوع
 %60.0 30 ذكر 

 %40.0 20 انثى
 %100.0 50 المجموع

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 
 

 
 ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لمتغير النوع4الشكل رقم )

( فرررد ويمثلررون مررا نسرربته 30(  أن بلررغ عرردد الررذكور فرري العينررة )4( والشرركل )3يتبررين مررن الجرردول )
( أفرررد ويمثلررون مررا نسرربته 20، فرري حررين بلررغ عرردد الإنررا  فرري العينررة )( مررن العينررة الكليررة60.0%)
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 ( من العينة الكلية. 40.0%)

 ثانيا المؤهل العلمي:

 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير المؤهل العلمييوضح   (4جدول رقم )
 النسبة المئوية التكرارات   المؤهل الاكاديمي

 %0.00 0 دبلوم
 %56.0 28 و بكالوري

 %44.0 22 ماجستير
 %0.00 0 دكتوراة
 %0.00 0 اخرى

 %100.0 50 المجموع
 م.2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

 

 
 م.2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية،                    

                   اري والنسبي لمتغير المؤهل الاكاديمي( يوضح التوزيع التكر 6الشكل رقم )                     

هررررم مرررررن حملرررررة  بحررررر ، أن غالبيررررة أفرررررراد عينررررة ال (6والشرررركل رقرررررم ) (4يتبررررين مرررررن الجرررردول رقرررررم )
( مرن العينرة الكليرة، ويلريهم %56.0( فررد ويمثلرون مرا نسربته )28البكالوريو  ، حي  بلغ عددهم )

( ونلاحرظ أن لرم تتضرمن %44.0د  ويمثلرون مانسربته )( فر 23حملة الماجستير حي  بلغ عددهم )
 العينه حملة الدبلوم أو الدكتوراة .
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 ثالثا سنوات الخبرة:

 وفق متغير سنوات الخبرة بح التوزيع التكراري لأفراد عينة اليوضح  (5جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات   سنوات الخبرة
 %38.0 19 سنوات 5اقل من 

 %32.0 16 تسنوا 10-5من 
 %30.0 15 سنوات 10اكثر من 
 %100.0 50 المجموع

 م.2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

 

 
                   م.2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية،                  

 بي لمتغير سنوات الخبرة( يوضح التوزيع التكراري والنس7شكل رقم )                     

 5( لهرررم خبررررة أقرررل مرررن %38.0( فررررد بنسررربة )19( أن هنررراك )7( والشررركل )5يتبررين مرررن الجررردول )
سرررنة(،  بينمرررا بلرررغ عررردد  10-5( لهرررم خبررررة مرررا برررين )%32.0( فررررد بنسررربة )15سرررنوات ، وهنررراك )

  بح ع ال( من مجتم%30.0( فرد أي  بنسبة )15سنوات  ) 10الأفراد الذين خبرتهم اكثر من 

 
 



62 

 

 ةداة البحث 
أداة البحرر  عبررارة عررن الوسرريلة الترري يسررتخدمها الباحرر  فرري جمررع المعلومررات اللازمررة عررن الظرراهرة 
موضرروع الدراسررة. ويوجررد العديررد مررن الأدوات المسررتخدمة فرري مجررال البحرر  العلمرري للحصررول علررى 

 داة رئيسررررة لجمررررع المعلومررررات والبيانررررات اللازمررررة للبحرررر . وقررررد اعتمررررد الباحرررر  علررررى الاسررررتبانة كرررر
 المعلومات من عينة البح ، حي  أن للاستبانة مزايا منها:

 يمكن تطبيقه للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد. -1

 قلة تكلفته وسهولة تطبيقه. -2

 سهولة وضع عباراته واختيار ألفاظه. -3

 يوفر الاستبيان وقت المستجيب وتعطيه فرصة التفكير. -4

بالحريررررة فرررري التعبيررررر عررررن آراء يخشررررون عرررردم موافقررررة  يشررررعر المجيبررررون علررررى الاسررررتبانة -5
 الآخرين عليها.

 وصف الاستبانة:
 من محكمين  (5)على  قام الباح  بإعداد وصياغة بنود الإستبانة في صورتها الأولي وعرضها

 صدق مدى من للتحقق ،السودانية  الجامعات في التدري  هيئة وأعضاء المختصين،  ساتذةالأ
جراء الفق بعض صياغة عادةا  و  بملحوظاتهم، الأخذ تم ولقد الاستبانة،رات فق  التعديلاترات وا 

 فقراتها .  في الاستبانة مضامين بين التوازن يحقق دقيق نحو على المطلوبة،
 ((3)ستبانة على قسمين رئيسين: )راجع الملحق رقم حتوت الإا  و   

ير  يحتروي هرذا الجرزء علرى بيانرات تضمن البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسرة، ح القسم الأول:
 حول: النوع، العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة.

يحتوي هذا القسم على أربعة محراور، رأى الباحر  أنهرا أهرم الجوانرب لبيران أثرر تبنري  القسم الثاني:
( عبرررارة، 44شرررتملت المحررراور علرررى عررردد )ا  المسرررؤولية الإجتماعيرررة علرررى أداء شرررركات الإتصرررالات و 

عرررن  كرررل عبرررارة وفرررق مقيرررا  ليكررررت الخماسررري  إجرررابتهمأفرررراد عينرررة الدراسرررة أن يحرررددوا  طلرررب مرررن
المترردرج الررذي يتكررون مررن خمرر  مسررتويات )أوافررق بشرردة، أوافررق، محايررد، لا أوافررق، لا أوافررق بشرردة(، 

 وقد تم توزيع هذه العبارات على فرضيات الدراسة الأربع كما يلي:
 نة وعدد الفقرات لكل محوريوضح محاور الإستبا (6جدول رقم )  
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 عدد البنود سؤال المحور المحاور
 9 تبني سوداتل لمفهوم المسؤولية الإجتماعية المحور الأول
 أبعاد بطاقة الأداء المتوازن : المحور الثاني

 أ.  المالي    
 
8 

 8 ب.  رضا العملاء  
 9 جر.  العمليات الداخلية   
 8 د.  التعلم والنمو   

 64 جموعالم
 م.2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

 ةولا :الثبات والصدق الظاهري للإستبانة:

وصررلاحية عباراترره مررن حيرر  الصررياغة والوضرروح قررام  بحرر سررتبانة الللت كررد مررن الصرردق الظرراهري لإ
 بحرر لمجررال ا فرري سررتبيانة علررى عرردد مررن المحكمررين الأكرراديميين والمتخصصررينالباحرر  بعرررض الإ
  ترم سرتبانة مرن المحكمرين ترم إجرراء التعرديلات التريستعادت الإإ. وبعد ين ( محكم5والبالغ عددهم )

 ( 3أنظر الملحق رقم ) هاحاقتر إ
 ثانيا :الثبات والصدق الإحصائي

يقصد بثبات الاختبار أن يعطي المقيا  نف  النتائ  إذا ما استخدم أكثر من مرة واحدة تحت 
ختبار ما على مجموعة من الأفراد ورصدت إالثبات أيضا  أنه إذا ما طبق  ظرو  مماثلة. ويعني

درجات كل منهم، ثم أعيد تطبيق الاختبار نفسه على المجموعة نفسها وتم الحصول على الدرجات 
نفسها يكون الاختبار ثابتا  تماما . كما يعر  الثبات أيضا  ب نه مدى الدقة والاتساق للقياسات التي 

 ل عليها مما يقيسه الاختبار. ومن أكثر الطرق استخداما  في تقدير ثبات المقيا  هي:يتم الحصو 
 براون.-طريقة التجزئة النصفية باستخدام معادلة سبيرمان -1
 كرونباخ.-معادلة ألفا -2
 طريقة إعادة تطبيق الاختبار. -3
 طريقة الصور المتكافئة. -4
 معادلة جوتمان. -5

معرفة درجة صدق المبحوثين من خلال إجاباتهم على مقيا  أما الصدق فهو مقيا  يستخدم ل
معين، ويحسب الصدق بطرق عديدة أسهلها كونه يمثل الجذر التربيعي لمعامل الثبات. وتتراوح 
قيمة كل من الصدق والثبات بين الصفر والواحد الصحيح. وقيا  الصدق هو معرفة صلاحية 
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جاد الصدق الذاتي له إحصائيا  باستخدام معادلة . وقام الباح  بإي الأداة لقيا  ما وضعت له
 الصدق الذاتي هي: 

 
 الصدق =    الثبات معامل الثبات

ستخدام إوقام الباح  بحساب معامل ثبات وفق طريقة ألفا كرونباخ  حي  تم حساب الثبات ب
 معادلة ألفا كرونباخ الموضحة فيما يلي:

 ع تباينات الأسئلة (مجمو  – 1ن        )         معامل الثبات =
 تباين الدرجات الكلية              1ن ر                       

 ن = عدد عبارات القائمة.  حي                            
تساق الداخلي ستطلاعية عن طريق الإإ( استمارة لعينة 25وللتحقق من ذلك تم توزيع )

( وهو معامل ثبات عال يدل على ثبات 0.94باخ = ))الفاكرونباخ(  ولقد كان معامل ألفا كرون
المقيا  وصلاحيته للدراسة ومعامل الصدق هو الجزر التربيعي لمعامل الثبات فابالتالي هو 

مما يؤكد دقة الاستبانة  بح ( وهذا يدل على ان هنالك صدق عال للمقيا  وصالح لل0.97)
 من نتائ .وتمتعها بالثقة والقبول لما ستخرج به هذه الدراسة 

 ستبانةستطلاعية على الإالثبات والصدق الإحصائي لإجابات أفراد العينة الإيوضح  (7جدول رقم )
 الصدق الثبات عدد الفقرات المحور الرقم
 0.86 0.74 9 الاول 1
 0.92 0.86 8 الثاني 2
 0.94 0.89 8 الثال  3
 0.92 0.85 9 الرابع 4
 0.5 0.91 8 الخام  5

 0.97 0.94 42 الاستبانة
 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية،     

( أن جميررررع معرررراملات الثبررررات والصرررردق لإجابررررات أفررررراد العينررررة 7يتضررررح مررررن نتررررائ  الجرررردول رقررررم )
ستبانة كاملا  كانرت ستطلاعية على العبارات المتعلقة بكل فرضية من فرضيات البح ، وعلى الإالإ

( مما يدل على أن إستبانة البحر  تتصر  %100نها قريبة جدا  إلى )( والبعض م%50أكبر من )
 .بالثبات والصدق الكبيرين جدا  بما يحقق أغراض البح ، ويجعل التحليل الإحصائي سليما  ومقبولا  

 تطبيق الإستبانة :
قرررام الباحررر  بمخاطبرررة إدارة الأمرررن والسرررلامة  بمجموعرررة سررروداتل للإتصرررالات وذلرررك لأخرررذ الموافقرررة  
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قروم بره ي ذيالر بحر جمع البيانات وتوزيع الإسرتبانات  ، حير  قابرل أفرراد العينرة وعررفهم بنفسره وبالب
مرن المبحروثين وترم إرفراق   وشرح الإجراءات المراد تنفيذها فيما يتعلق بالبحر  ووجرد الباحر  تعراون

 خطاب خاص مع كل إستبانة .
 مراجعة البيانات والإجابات :

ستردت كاملة ، وقام الباح  بمراجعة الأداة والوقو  على إلى المبحوثين ( إستبانة ع50تم توزيع )
إكتمال البيانات والإجابات الواردة ووجد الإستبانات كاملة ولم يتم إستبعاد أي واحد منها ،  ىمد

جابات المبحوثين ، إلى تفريغ البيانات والمعلومات  ولج  الباح  بعد الت كد من إكتمال البيانات وا 
و ما يعر  أداول التي أعدت  لذلك ، حي  تم تحويل المتغيرات الإسمية إلى متغيرات كمية في الج

 بالمعالجة الإحصائية .
 المعالجات الإحصائية

( SPSSلتحليل البيانات الخاصة بالاستبانة استخدم الباح  البرنام  الجاهز للتحليل الاحصائي )
(Statistical Package for Social Scienceالح ) زمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية، وقد قام

الباح  باستعراض كل عبارة أو مجموعة عبارات في جدول يوضح عدد الاستجابات والنسب 
المئوية لكل إجابة لتحليل إجابات الاستبانة، بعد ذلك قام بالتعليق على نتيجة العبارة، وقد استخدم 

لك بإعطاء الجداول أرقاما  متسلسلة ثم إعطائها الباح  الجداول التكرارية لتحليل المعلومات وذ
 عنوانا  لمعرفة ما تحتويه من بيانات عينة الدراسة لمعرفة النسب المئوية وغيرها. 

من خلال الاستبانة تم إدخال هذه البيانات  تحصل عليها الباح ولتحليل المعلومات والبيانات التي 
 من المعالجات الإحصائية وهي: في جهاز الحاسب الآلي ثم طبقت عليها مجموعة 

 الجداول التكرارية  -1
 النسب المئوية.  -2
 الأشكال البيانية. -3
 الوسيط -4
 اختبار مربع كاي -5
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 الفصل الرابع

 عرض وتحليل البيانات ومناقشة النتائج وتفسيرها

 تمهيد

ت للإجابة على تساؤلات البح  والتحقق من فرضياته سيتم حساب الوسيط لكل عبارة من عبارا

بخصوص أثر المسؤولية الإجتماعية على الأداء، حي  تم  بح ستبانه والتي تبين آراء عينة الالإ

(  لكل 3( لكرل إجابة "أوافق "، والدرجة )4( لكل إجابة " أوافق بشدة "، والدرجة )5إعطاء الدرجة )

ة " لاأوافق بشدة ". (  لكل إجاب1( لكل إجابة  " لاأوافق "، والدرجة )2إجابة " محايد "، والدرجة )

إن كل ما سبق ذكره وحسب متطلبات التحليل الإحصائي هو تحويل المتغيرات الاسمية إلى 

متغيرات كمية، وبعد ذلك سيتم إختبار مربع كاي لمعرفة دلالة الفروق في إجابات أفراد عينة 

 الدراسة على عبارات كل فرضية 

 ( يوضح ترميز العبارات8جدول رقم )
 ستوياتالم الرتبة
 اوافق بشدة 5
 اوافق 4
 محايد 3
 لا اوافق 2
 لا اوافق بشدة 1

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 
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 تبني سوداتل لمفهوم المسئولية الاجتماعية ساعد على 

 التوزيع التكراري والنسبي لأفراد عينة البح  يوضح  (9جدول رقم )

اوافق  العبارة الرقم
 دةبش

لا  محايد اوافق
 اوافق

لا اوافق 
 بشدة

1 
 تحقيق أكبر الأرباح

9 13 17 11 0 
18.0 26.0 34.0 22.0 0.0 

الإلتزام بتوفير حقوق العاملين في خدمات  2
 الإجتماعية المختلفة.

6 27 12 5 0 
12.0 54.0 24.0 10.0 0.0 

3 
 حترام عادات وتقاليد المجتمع الذي تعمل فيهإ

14 32 2 2 0 
28.0 64.0 4.0 4.0 0.0 

4 
 زيادة فرص البقاء والإستمرارية أمام منافسيها

8 27 10 5 0 
16.0 54.0 20.0 10.0 0.0 

الإلتزام بالقوانين لتوفير العناية بالعاملين في  5
 مختل  النواحي

6 25 14 4 1 
12.0 50.0 28.0 8.0 2.0 

6 
 خلق صورة ذهنية جيدة لسوداتل

27 21 1 1 0 
54.0 42.0 2.0 2.0 0.0 

الإلتزام بممارسة مسؤولياتها تجاه المجتمع لحل  7
 مشاكله

14 30 5 1 0 
28.0 60.0 10.0 2.0 0.0 

8 
 جعلها جزأ لا يتجزأ من سياستها العامة

11 34 3 2 0 
22.0 68.0 6.0 4.0 0.0 

9 
 كسب ولاء العملاء

11 25 11 3 0 
22.0 50.0 22.0 6.0 0.0 

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 
 

( اجابوا أوافق بشدة ، %18( فردا  وبنسبة )9تحقيق أكبر الأرباح تبين ان ) فيما يتعلق بعبارة
( 11( اجابوا محايد و)%34( فردا  وبنسبة )17( اجابوا اوافق ، و)%26( فردا  وبنسبة )13و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.00( فردا  وبنسبة )0افق و)( اجابوا لا أو %22فردا  وبنسبة )
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( %12( فردا  وبنسبة )6تبين ان ) الإلتزام بتوفير حقوق العاملين في خدمات الإجتماعية المختلفة
( %24( فردا  وبنسبة )12( اجابوا اوافق ، و)%54( فردا  وبنسبة )27اجابوا أوافق بشدة ، و)

( اجابوا لا %0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%10ة )( فردا  وبنسب5اجابوا محايد و)
 أوافق بشدة.

( اجابوا أوافق %28( فردا  وبنسبة )14تبين ان ) إحترام عادات وتقاليد المجتمع الذي تعمل فيه
( 2( اجابوا محايد و)%4( فردا  وبنسبة )2( اجابوا اوافق ، و)%64( فردا  وبنسبة )32بشدة ، و)
 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%4سبة )فردا  وبن

( اجابوا أوافق بشدة %16( فردا  وبنسبة )8تبين ان )زيادة فرص البقاء والإستمرارية أمام منافسيها 
( 5( اجابوا محايد و)%20( فردا  وبنسبة )10( اجابوا اوافق ، و)%54( فردا  وبنسبة )27، و)
 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%10وبنسبة )فردا  

( %12( فردا  وبنسبة )6تبين ان )الإلتزام بالقوانين لتوفير العناية بالعاملين في مختل  النواحي 
( %28( فردا  وبنسبة )14( اجابوا اوافق ، و)%50( فردا  وبنسبة )25اجابوا أوافق بشدة ، و)

( اجابوا لا أوافق %2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%8( فردا  وبنسبة )4بوا محايد و)اجا
 بشدة.

( 21( اجابوا أوافق بشدة ، و)%54( فردا  وبنسبة )27تبين ان )خلق صورة ذهنية جيدة لسوداتل 
ردا  وبنسبة ( ف1( اجابوا محايد و)%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا اوافق ، و)%42فردا  وبنسبة )

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)2%)
( اجابوا %28( فردا  وبنسبة )14تبين ان ) الإلتزام بممارسة مسؤولياتها تجاه المجتمع لحل مشاكله

( اجابوا %10( فردا  وبنسبة )5( اجابوا اوافق ، و)%60( فردا  وبنسبة )30أوافق بشدة ، و)
( اجابوا لا أوافق %0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%2( فردا  وبنسبة )1حايد و)م

 بشدة.
( اجابوا أوافق بشدة ، %22( فردا  وبنسبة )11تبين ان )جعلها جزأ لا يتجزأ من سياستها العامة 

( فردا  2و)( اجابوا محايد %6( فردا  وبنسبة )3( اجابوا اوافق ، و)%68( فردا  وبنسبة )34و)
 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%4وبنسبة )
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( فردا  وبنسبة 25( اجابوا أوافق بشدة ، و)%22( فردا  وبنسبة )11تبين ان )كسب ولاء العملاء 

( %6( فردا  وبنسبة )3( اجابوا محايد و)%22( فردا  وبنسبة )11( اجابوا اوافق ، و)50%)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0اجابوا لا أوافق و)
 

 تبني  سوداتل لمفهوم المسؤولية الإجتماعية ساعد على :
 ( يوضح الإحصاء الوصفي للعبارات10جدول رقم )

مربرررررررررررررررررررررررع  العبارة الرقم
 كاي 

درجررررررررررات 
 الحرية

القيمررررررررررررررررة 
 المعنوية

درجررررررررررررررة  الوسيط 
 القيا 

 محايد 3.00 0.000 3 21.800 تحقيق أكبر الأرباح  1
الإلتزام بتوفير حقوق العاملين في خدمات  2

 الإجتماعية المختلفة
 اوافق 4.00 0.000 3 24.720

إحترام عادات وتقاليد المجتمع الذي تعمل   3
 فيه

 اوافق 4.00 0.000 3 48.240

زيادة فرص البقاء والإستمرارية أمام   4
 منافسيها 

 وافقا 4.00 0.000 3 23.440

الإلتزام بالقوانين لتوفير العناية بالعاملين في   5
 مختل  النواحي 

 اوافق 4.00 0.000 4 37.400

 خلق صورة ذهنية جيدة لسوداتل  6
43.760 3 0.000 5.00 

اوافق 
 بشدة

الإلتزام بممارسة مسؤولياتها تجاه المجتمع  7
 لحل مشاكله

 اوافق 4.00 0.000 3 39.760

 اوافق 4.00 0.000 3 53.200 يتجزأ من سياستها العامة  جعلها جزأ لا 8
 اوافق 4.00 0.000 3 20.080 كسب ولاء العملاء   9

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 
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( بقيمة احتمالية 21.800بالنسبة لعبارة تحقيق أكبر الأرباح حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )

ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة ( وهي قيمة 0.000)

 الدراسة لصالح الذين اجابوا محايد.

حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي  الإلتزام بتوفير حقوق العاملين في خدمات الإجتماعية المختلفة

نه توجد فروق ذات ( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أ0.000( بقيمة احتمالية )24.720)

 دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( 48.420حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي ) إحترام عادات وتقاليد المجتمع الذي تعمل فيه

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية 0.000بقيمة احتمالية )

 ينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.في أراء ع

( بقيمة 23.440حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )زيادة فرص البقاء والإستمرارية أمام منافسيها 

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في 0.000احتمالية )

 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي لإلتزام بالقوانين لتوفير العناية بالعاملين في مختل  النواحي ا

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات 0.000( بقيمة احتمالية )37.400)

 دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( بقيمة احتمالية 43.760حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )داتل خلق صورة ذهنية جيدة لسو 

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة 0.000)

 الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق بشدة.
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مربع ك ي حي  بلغت قيمة اختبار  الإلتزام بممارسة مسؤولياتها تجاه المجتمع لحل مشاكله

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات 0.000( بقيمة احتمالية )39.760)

 دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( بقيمة 53.200حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )جعلها جزأ لا يتجزأ من سياستها العامة 

يمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في ( وهي ق0.000احتمالية )

 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( وهي 0.000( بقيمة احتمالية )20.080حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )كسب ولاء العملاء 

عينة الدراسة لصالح  قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء

 الذين اجابوا أوافق.

 عرض ومناقشة نتائج الفرضية الأولى: 

 تنص الفرضية الأولى من فرضيات البح  على الآتي:  

صالات توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الإجتماعية  والأداء المالي لشركات الأت  

ه آراء عينة البح  بخصوص كل عبارة من وللتحقق من صحة هذه الفرضية، ينبغي معرفة اتجا 

العبارات المتعلقة بالفرضية الأولى، ويتم حساب الوسيط لإجابات أفراد عينة الدراسة على كل عبارة 

ومن ثم على العبارات مجتمعة ، والوسيط هو أحد مقايي  النزعة المركزية الذي يستخدم لوص  

لإجابات بعد ترتيب الإجابات تصاعديا  أو تنازليا  الظاهرة والذي يمثل الإجابة التي تتوسط جميع ا

 وذلك كما في الجدول الآتي :
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 المحور المالي : تؤثر مشاريع وبرامج المسئولية الاجتماعية على الاداء المالي من خلال :

 التوزيع التكراري والنسبي لأفراد عينة البح  للمحور الأول  يوضح (11جدول رقم )          

 رةالعبا الرقم
اوافق 
 بشدة

 لا اوافق محايد اوافق
لا 
اوافق 
 بشدة

1 
العوائد المالية المتوقعة أكبر من الإنفاق 

 على المشاريع
5 13 21 10 1 

10.0 26.0 42.0 20.0 2.0 

تحقيق انجازات مالية بصورة مستمرة أكثر  2
 من السابق

2 17 17 12 2 
4.0 34.0 34.0 24.0 4.0 

 يةزيادة الحصة السوق 3
5 29 10 6 0 

10.0 58.0 20.0 12.0 0.0 

 إستغلال الموارد المالية المتاحة   4
6 22 15 6 1 

12.0 44.0 30.0 12.0 2.0 

5 
تخصيص جزأ من الأرباح لدعم المؤسسات 

 الخيرية والإجتماعية
12 28 6 4 0 
24.0 56.0 12.0 8.0 0.0 

 زيادة المساهمة في تكالي  التشغيل   6
4 21 17 7 1 
8.0 42.0 34.0 14.0 2.0 

7 
تقديم العروض ب سعار مخفضة لخدمات 

 التواصل الاجتماعي
4 24 13 9 0 
8.0 48.0 26.0 18.0 0.0 

 زيادة العائد المادي 8
2 21 15 11 1 
4.0 42.0 30.0 22.0 2.0 

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

( اجابوا %10( فردا  وبنسبة )5متوقعة أكبر من الإنفاق على المشاريع تبين ان )العوائد المالية ال
( اجابوا %42( فردا  وبنسبة )21( اجابوا اوافق ، و)%26( فردا  وبنسبة )13أوافق بشدة ، و)

( اجابوا لا أوافق %2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%20( فردا  وبنسبة )10محايد و)
 بشدة.
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( اجابوا %4( فردا  وبنسبة )2تبين ان ) انجازات مالية بصورة مستمرة أكثر من السابق تحقيق
( اجابوا %34( فردا  وبنسبة )17( اجابوا اوافق ، و)%34( فردا  وبنسبة )17أوافق بشدة ، و)

( اجابوا لا أوافق %4( فردا  وبنسبة )2( اجابوا لا أوافق و)%24( فردا  وبنسبة )12محايد و)
 بشدة.

( فردا  وبنسبة 29( اجابوا أوافق بشدة ، و)%10( فردا  وبنسبة )5تبين ان )زيادة الحصة السوقية 
( %12( فردا  وبنسبة )6( اجابوا محايد و)%20( فردا  وبنسبة )10( اجابوا اوافق ، و)58%)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0اجابوا لا أوافق و)

( 22( اجابوا أوافق بشدة ، و)%12( فردا  وبنسبة )6تبين ان )الية المتاحة  إستغلال الموارد الم
( فردا  وبنسبة 6( اجابوا محايد و)%30( فردا  وبنسبة )15( اجابوا اوافق ، و)%44فردا  وبنسبة )

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)12%)

( فردا  وبنسبة 12تبين ان )مؤسسات الخيرية والإجتماعية تخصيص جزأ من الأرباح لدعم ال
( فردا  وبنسبة 6( اجابوا اوافق ، و)%56( فردا  وبنسبة )28( اجابوا أوافق بشدة ، و)24%)
( %0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%8( فردا  وبنسبة )4( اجابوا محايد و)12%)

 اجابوا لا أوافق بشدة.

( اجابوا أوافق بشدة ، %8( فردا  وبنسبة )4تبين ان )في تكالي  التشغيل   زيادة المساهمة
( فردا  7( اجابوا محايد و)%34( فردا  وبنسبة )17( اجابوا اوافق ، و)%42( فردا  وبنسبة )21و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%14وبنسبة )

( %8( فردا  وبنسبة )4تبين ان )ضة لخدمات التواصل الاجتماعي تقديم العروض ب سعار مخف
( %26( فردا  وبنسبة )13( اجابوا اوافق ، و)%48( فردا  وبنسبة )24اجابوا أوافق بشدة ، و)

( اجابوا لا %0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%18( فردا  وبنسبة )9اجابوا محايد و)
 أوافق بشدة.

( فردا  وبنسبة 21( اجابوا أوافق بشدة ، و)%4( فردا  وبنسبة )2تبين ان )المادي زيادة العائد 
( %22( فردا  وبنسبة )11( اجابوا محايد و)%30( فردا  وبنسبة )15( اجابوا اوافق ، و)42%)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1اجابوا لا أوافق و)
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 دلالة على الفروق لعبارات المحور الأوللل نتيجة مربع كاي ( يوضح12جدول رقم )

درجات  مربع كاي  العبارة الرقم
 الحرية

القيمرررررررررررة 
 المعنوية

درجرررررررررة  الوسيط 
 القيا 

العوائد المالية المتوقعة أكبر من  1
 الإنفاق على المشاريع 

 محايد 3.00 0.000 4 23.600

تحقيق انجازات مالية بصورة مستمرة  2
 أكثر من السابق

 محايد 3.00 0.000 4 23.000

 اوافق 4.00 0.000 3 30.160 زيادة الحصة السوقية  3
 اوافق 4.00 0.000 4 28.200 إستغلال الموارد المالية المتاحة    4
تخصيص جزأ من الأرباح لدعم  5

 المؤسسات الخيرية والإجتماعية 
 اوافق 4.00 0.000 3 28.400

 اوافق 3.50 0.000 4 29.600 زيادة المساهمة في تكالي  التشغيل   6
تقديم العروض ب سعار مخفضة   7

 لخدمات التواصل الاجتماعي 
 اوافق 4.00 0.001 3 17.360

 محايد 3.00 0.000 4 29.200 زيادة العائد المادي   8
 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

مشاريع حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي /العوائد المالية المتوقعة أكبر من الإنفاق على ال1
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات 0.000( بقيمة احتمالية )23.600)

 دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا محايد.

ك ي حي  بلغت قيمة اختبار مربع  /تحقيق انجازات مالية بصورة مستمرة أكثر من السابق2
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة 0.000( بقيمة احتمالية )23.00)

 احصائية في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا محايد.

( 0.000( بقيمة احتمالية )30.160حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )زيادة الحصة السوقية /3
بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة وهي قيمة ذات دلالة معنوية 

 لصالح الذين اجابوا أوافق.
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( بقيمة احتمالية 28.200حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/إستغلال الموارد المالية المتاحة  4
نة ( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عي0.000)

 الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

حي  بلغت قيمة اختبار مربع /تخصيص جزأ من الأرباح لدعم المؤسسات الخيرية والإجتماعية 5
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق 0.000( بقيمة احتمالية )28.400ك ي )

 بوا أوافق.ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجا

( بقيمة 29.600حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/زيادة المساهمة في تكالي  التشغيل  6
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في 0.000احتمالية )

 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

حي  بلغت قيمة اختبار مربع لتواصل الاجتماعي /تقديم العروض ب سعار مخفضة لخدمات ا7
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق 0.000( بقيمة احتمالية )17.360ك ي )

 ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( 0.000احتمالية ) ( بقيمة29.200حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/زيادة العائد المادي 8
وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة 

 لصالح الذين اجابوا محايد.

 عرض ومناقشة نتائج الفرضية الثانية :  -

 تنص الفرضية الثانية من فرضيات الدراسة على الآتي:  

الات.ؤولية الإجتماعية  ورضا  عملاء شركات الأتصتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المس  
وللتحقق من صحة هذه الفرضية، ينبغي معرفة اتجاه آراء عينة الدراسة بخصوص كل عبارة من  

العبارات المتعلقة بالفرضية الأولى، ويتم حساب الوسيط لإجابات أفراد عينة الدراسة على كل عبارة 
يط هو أحد مقايي  النزعة المركزية الذي يستخدم لوص  ومن ثم على العبارات مجتمعة ، والوس

الظاهرة والذي يمثل الإجابة التي تتوسط جميع الإجابات بعد ترتيب الإجابات تصاعديا  أو تنازليا  
 وذلك كما في الجدول الآتي:
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محور رضا العملاء : الاهتمام بالمسئولية الاجتماعية يؤدي الي زيادة الرضا لدى العملاء 
 خليين من خلالالدا

 ثاني( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لأفراد عينة البح  للمحور ال13جدول رقم )
اوافق  العبارة الرقم

 بشدة
لا  محايد اوافق

 اوافق
لا اوافق 

 بشدة

1 
 مقابلة إحتياجات العملاء والإستجابة لها

4 30 7 8 1 
8.0 60.0 14.0 16.0 2.0 

2 
 ء الإجتماعية  دعم أنشطة ومبادرات العملا

9 29 8 4 0 
18.0 58.0 16.0 8.0 0.0 

3 
 الإهتمام بالعملاء الجدد

6 29 10 4 1 
12.0 58.0 20.0 8.0 2.0 

تقديم الخدمة ب سعار وجودة مناسبة  4
 للعملاء

8 24 11 5 2 
16.0 48.0 22.0 10.0 4.0 

5 
 الإستجابة لشكاوي العملاء

10 25 9 5 1 
20.0 50.0 18.0 10.0 2.0 

6 
 الإهتمام بالرعاية الصحية الإجتماعية   

8 30 9 3 0 
16.0 60.0 18.0 6.0 0.0 

7 
 إشراكهم في المشاريع بالعمل والرأي

8 22 17 2 1 
16.0 44.0 34.0 4.0 2.0 

الإهتمام بمتابعة طلبات العملاء  8
قتراحاتهم    وا 

8 27 11 3 1 
16.0 54.0 22.0 6.0 2.0 

 م2016صدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، الم

( اجابوا أوافق بشدة ، %8( فردا  وبنسبة )4مقابلة إحتياجات العملاء والإستجابة لها تبين ان )
( فردا  8( اجابوا محايد و)%14( فردا  وبنسبة )7( اجابوا اوافق ، و)%60( فردا  وبنسبة )30و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2فردا  وبنسبة ) (1( اجابوا لا أوافق و)%16وبنسبة )
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( اجابوا أوافق بشدة ، %18( فردا  وبنسبة )9تبين ان )دعم أنشطة ومبادرات العملاء الإجتماعية  
( فردا  4( اجابوا محايد و)%16( فردا  وبنسبة )8( اجابوا اوافق ، و)%58( فردا  وبنسبة )29و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0وبنسبة ) ( فردا  0( اجابوا لا أوافق و)%8وبنسبة )

( فردا  29( اجابوا أوافق بشدة ، و)%12( فردا  وبنسبة )6تبين ان ) الإهتمام بالعملاء الجدد

( فردا  وبنسبة 4( اجابوا محايد و)%20( فردا  وبنسبة )10( اجابوا اوافق ، و)%58وبنسبة )

 بوا لا أوافق بشدة.( اجا%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)8%)

( اجابوا أوافق بشدة %16( فردا  وبنسبة )8تبين ان )تقديم الخدمة ب سعار وجودة مناسبة للعملاء 

( 5( اجابوا محايد و)%22( فردا  وبنسبة )11( اجابوا اوافق ، و)%48( فردا  وبنسبة )24، و)

 وا لا أوافق بشدة.( اجاب%4( فردا  وبنسبة )2( اجابوا لا أوافق و)%10فردا  وبنسبة )

( فردا  25( اجابوا أوافق بشدة ، و)%20( فردا  وبنسبة )10تبين ان ) الإستجابة لشكاوي العملاء

( فردا  وبنسبة 5( اجابوا محايد و)%18( فردا  وبنسبة )9( اجابوا اوافق ، و)%50وبنسبة )

 ة.( اجابوا لا أوافق بشد%2.0( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)10%)

( اجابوا أوافق بشدة ، %16( فردا  وبنسبة )8تبين ان )الإهتمام بالرعاية الصحية الإجتماعية   

( فردا  3( اجابوا محايد و)%18( فردا  وبنسبة )9( اجابوا اوافق ، و)%60( فردا  وبنسبة )30و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%6.0وبنسبة )

( اجابوا أوافق بشدة ، %16( فردا  وبنسبة )8تبين ان )إشراكهم في المشاريع بالعمل والرأي 

( فردا  2( اجابوا محايد و)%34( فردا  وبنسبة )17( اجابوا اوافق ، و)%24( فردا  وبنسبة )22و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%4وبنسبة )
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قتراحاتهم   الإهتمام ( اجابوا أوافق بشدة %16( فردا  وبنسبة )8تبين ان )بمتابعة طلبات العملاء وا 

( 3( اجابوا محايد و)%22( فردا  وبنسبة )11( اجابوا اوافق ، و)%54( فردا  وبنسبة )27، و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%6فردا  وبنسبة )

 الفروق لعبارات المحور الثاني على لدلالةليوضح نتيجة اختبار مربع ك ي ( 14م )جدول رق

درجرررات  مربع كاي  العبارة الرقم
 الحرية

القيمرررررررررررررررة 
 المعنوية

درجرررررررررررة  الوسيط 
 القيا 

مقابلة إحتياجات العملاء  1
 والإستجابة لها 

 اوافق 4.00 0.000 4 53.000

دعم أنشطة ومبادرات العملاء  2
 ة  الإجتماعي

 اوافق 4.00 0.000 3 30.160

 اوافق 4.00 0.000 4 49.400 الإهتمام بالعملاء الجدد 3
تقديم الخدمة ب سعار وجودة  4

 مناسبة للعملاء 
 اوافق 4.00 0.000 4 29.000

 اوافق 4.00 0.000 4 33.200 الإستجابة لشكاوي العملاء 5
الإهتمام بالرعاية الصحية  6

 الإجتماعية   
 اوافق 4.00 0.000 3 34.320

إشراكهم في المشاريع بالعمل  7
 والرأي 

 اوافق 4.00 0.000 4 34.200

الإهتمام بمتابعة طلبات العملاء  8
قتراحاتهم    وا 

 اوافق 4.00 0.000 4 42.400

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

( بقيمة 53.00ت قيمة اختبار مربع ك ي )/مقابلة إحتياجات العملاء والإستجابة لها حي  بلغ1
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في 0.000احتمالية )

 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.
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( 30.160حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/دعم أنشطة ومبادرات العملاء الإجتماعية  2
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية 0.000لية )بقيمة احتما

 في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( بقيمة احتمالية 49.400حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي ) الإهتمام بالعملاء الجدد/3
ذات دلالة احصائية في أراء عينة  ( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق0.000)

 الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( 29.000حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/تقديم الخدمة ب سعار وجودة مناسبة للعملاء 4
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية 0.000بقيمة احتمالية )

 لصالح الذين اجابوا أوافق.في أراء عينة الدراسة 

( بقيمة احتمالية 33.200حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي ) /الإستجابة لشكاوي العملاء5
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة 0.000)

 الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( بقيمة 34.320حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )جتماعية   /الإهتمام بالرعاية الصحية الإ6
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في 0.000احتمالية )

 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( بقيمة 34.200حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/إشراكهم في المشاريع بالعمل والرأي 7
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في 0.000احتمالية )

 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

قتراحاتهم  8 ( 42.400حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/الإهتمام بمتابعة طلبات العملاء وا 
دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية  ( وهي قيمة ذات0.000بقيمة احتمالية )

 في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

 عرض ومناقشة نتائج الفرضية الثالثة :  -

 تنص الفرضية الثالثة  من فرضيات الدراسة على الآتي:  

لشركات  ليات الداخليةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الإجتماعية  وكفاءة العم
 الإتصالات .
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وللتحقق من صحة هذه الفرضية، ينبغي معرفة اتجاه آراء عينة الدراسة بخصوص كل عبارة من  
العبارات المتعلقة بالفرضية الأولى، ويتم حساب الوسيط لإجابات أفراد عينة الدراسة على كل عبارة 

ي  النزعة المركزية الذي يستخدم لوص  ومن ثم على العبارات مجتمعة ، والوسيط هو أحد مقاي
الظاهرة والذي يمثل الإجابة التي تتوسط جميع الإجابات بعد ترتيب الإجابات تصاعديا  أو تنازليا  

 وذلك كما في الجدول الآتي:

تعمل المسئولية الاجتماعية على رفع كفاءة العمليات الداخلية من :محور العمليات الداخلية 
 خلال 
 ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لأفراد عينة البح  للمحور الثال  15رقم )جدول       

الر 
 قم

اوافق  العبارة
 بشدة

لا  محايد اوافق
 اوافق

لا اوافق 
 بشدة

1 
 إستخدام أساليب نقاط القوة  لتحسين جودة العمليات  

3 30 14 3 0 
6.0 60.0 28.0 6.0 0.0 

2 
 علاقةالتنسيق الفعال مع الجهات ذات ال

4 32 10 4 0 
8.0 64.0 20.0 8.0 0.0 

3 
 الإهتمام بإستخدام التكنلوجيا في تقديم الخدمة

9 28 8 5 0 
18.0 56.0 16.0 10.0 0.0 

4 
 الإهتمام بتطبيق القوانين الخاصة بالعمل بعدالة

5 22 21 2 0 
10.0 44.0 42.0 4.0 0.0 

مشاركة في إعتماد سياسة إدارية تسمح للموظفين بال 5
 عمليات صنع القرار

3 19 18 9 1 
6.0 38.0 36.0 18.0 2.0 

6 
 توفير ظرو  عمل مميزة وأدوات عمل مريحة

6 24 14 5 1 
12.0 48.0 28.0 10.0 2.0 

7 
 الإهتمام بالبحو  العلمية

3 22 16 8 1 
6.0 44.0 32.0 16.0 2.0 

8 
 ملاءالإهتمام بعملية الإبتكار لإشباع حاجات الع

5 25 15 4 1 
10.0 50.0 30.0 8.0 2.0 

العمل على تكريم وتحفيز الموظفين المتفوقين  9
 والمبدعين في العمل

10 28 7 4 1 
20.0 56.0 14.0 8.0 2.0 

 2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 
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( اجابوا أوافق %6دا  وبنسبة )( فر 3إستخدام أساليب نقاط القوة لتحسين جودة العمليات  تبين ان )
( اجابوا محايد %28( فردا  وبنسبة )14( اجابوا اوافق ، و)%60( فردا  وبنسبة )30بشدة ، و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%6( فردا  وبنسبة )3و)

( اجابوا أوافق بشدة ، %8بنسبة )( فردا  و 4تبين ان )التنسيق الفعال مع الجهات ذات العلاقة 
( فردا  4( اجابوا محايد و)%20( فردا  وبنسبة )10( اجابوا اوافق ، و)%64( فردا  وبنسبة )32و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%8وبنسبة )

( اجابوا أوافق %18وبنسبة ) ( فردا  9تبين ان ) الإهتمام بإستخدام التكنلوجيا في تقديم الخدمة
( اجابوا محايد %16( فردا  وبنسبة )8( اجابوا اوافق ، و)%56( فردا  وبنسبة )28بشدة ، و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%10( فردا  وبنسبة )5و)

( اجابوا أوافق %10فردا  وبنسبة ) (5تبين ان )الإهتمام بتطبيق القوانين الخاصة بالعمل بعدالة 
( اجابوا محايد %42( فردا  وبنسبة )21( اجابوا اوافق ، و)%44( فردا  وبنسبة )22بشدة ، و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%0.0( فردا  وبنسبة )0( اجابوا لا أوافق و)%4( فردا  وبنسبة )2و)

( فردا  3تبين ان ) ت صنع القرارإعتماد سياسة إدارية تسمح للموظفين بالمشاركة في عمليا
( فردا  18( اجابوا اوافق ، و)%38( فردا  وبنسبة )19( اجابوا أوافق بشدة ، و)%6وبنسبة )
( فردا  وبنسبة 1( اجابوا لا أوافق و)%18( فردا  وبنسبة )9( اجابوا محايد و)%36وبنسبة )

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.2%)
( اجابوا أوافق %12( فردا  وبنسبة )6تبين ان )ل مريحة توفير ظرو  عمل مميزة وأدوات عم

( اجابوا محايد %28( فردا  وبنسبة )14( اجابوا اوافق ، و)%48( فردا  وبنسبة )24بشدة ، و)
 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%10( فردا  وبنسبة )5و)

( فردا  22( اجابوا أوافق بشدة ، و)%6( فردا  وبنسبة )3تبين ان )الإهتمام بالبحو  العلمية 
( فردا  وبنسبة 8( اجابوا محايد و)%32( فردا  وبنسبة )16( اجابوا اوافق ، و)%44وبنسبة )

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)16%)
( اجابوا أوافق %10( فردا  وبنسبة )5ن )تبين ا الإهتمام بعملية الإبتكار لإشباع حاجات العملاء

( اجابوا محايد %30( فردا  وبنسبة )15( اجابوا اوافق ، و)%50( فردا  وبنسبة )25بشدة ، و)
 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%8( فردا  وبنسبة )4و)

( فردا  وبنسبة 10تبين ان )ين في العمل العمل على تكريم وتحفيز الموظفين المتفوقين والمبدع
( فردا  وبنسبة 7( اجابوا اوافق ، و)%56( فردا  وبنسبة )28( اجابوا أوافق بشدة ، و)20%)
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( اجابوا %2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%8( فردا  وبنسبة )4( اجابوا محايد و)14%)
 لا أوافق بشدة
 الفروق لعبارات المحور الثال على  لدلالة لمربع ك ي ختبار إ( يوضح نتيجة 16جدول رقم )

درجرررات  مربع كاي  العبارة الرقم
 الحرية

القيمررررررررررررررررررررررة 
 المعنوية

درجرررررررررررة  الوسيط 
 القيا 

إستخدام أساليب نقاط القوة    1
 اوافق 4.00 0.000 3 39.120 لتحسين جودة العمليات  

التنسيق الفعال مع الجهات ذات  2
 اوافق 4.00 0.000 3 42.480 العلاقة 

الإهتمام بإستخدام التكنلوجيا في   3
 اوافق 4.00 0.000 3 26.320 تقديم الخدمة

الإهتمام بتطبيق القوانين الخاصة  4
 اوافق 4.00 0.000 3 26.320 بالعمل بعدالة 

إعتماد سياسة إدارية تسمح  5
للموظفين بالمشاركة في عمليات 

 صنع القرار
 ايدمح 3.00 0.000 4 27.600

توفير ظرو  عمل مميزة وأدوات   6
 عمل مريحة 

 اوافق 4.00 0.000 4 33.400

 اوافق 3.50 0.000 4 31.400 الإهتمام بالبحو  العلمية  7
الإهتمام بعملية الإبتكار لإشباع   8

 حاجات العملاء
 اوافق 4.00 0.000 4 39.200

العمل على تكريم وتحفيز   9
عين في الموظفين المتفوقين والمبد

 العمل 
 اوافق 4.00 0.000 4 45.000

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

/إستخدام أساليب نقاط القوة  لتحسين جودة العمليات  حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي 1

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات 0.000( بقيمة احتمالية )39.120)

 لة احصائية في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.دلا
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( بقيمة 42.480حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/التنسيق الفعال مع الجهات ذات العلاقة 2

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في 0.000احتمالية )

 اجابوا أوافق.أراء عينة الدراسة لصالح الذين 

( 26.320حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي ) /الإهتمام بإستخدام التكنلوجيا في تقديم الخدمة3

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية 0.000بقيمة احتمالية )

 في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( 26.320حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )انين الخاصة بالعمل بعدالة /الإهتمام بتطبيق القو 4

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية 0.000بقيمة احتمالية )

 في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

حي  بلغت قيمة  نع القرار/إعتماد سياسة إدارية تسمح للموظفين بالمشاركة في عمليات ص5

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه 0.000( بقيمة احتمالية )27.600اختبار مربع ك ي )

 توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا محايد.

( 33.400حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/توفير ظرو  عمل مميزة وأدوات عمل مريحة 6
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية 0.000بقيمة احتمالية )

 في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( بقيمة احتمالية 31.400حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/الإهتمام بالبحو  العلمية 7

معني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة ( وهي قيمة ذات دلالة معنوية ب0.000)

 الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.
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حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي  /الإهتمام بعملية الإبتكار لإشباع حاجات العملاء8

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات 0.000( بقيمة احتمالية )39.200)

 ة في أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.دلالة احصائي

حي  بلغت قيمة اختبار /العمل على تكريم وتحفيز الموظفين المتفوقين والمبدعين في العمل 9

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق 0.000( بقيمة احتمالية )45.00مربع ك ي )

 ة لصالح الذين اجابوا أوافق.ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراس

 عرض ومناقشة نتائج الفرضية الرابعة :  -

 تنص الفرضية الثالثة  من فرضيات الدراسة على الآتي:  

ي شركات توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الإجتماعية   وعمليتي التعلؤم والنمؤو ف

 الإتصالات.

رفة اتجاه آراء عينة الدراسة بخصوص كل عبارة من وللتحقق من صحة هذه الفرضية، ينبغي مع 

العبارات المتعلقة بالفرضية الأولى، ويتم حساب الوسيط لإجابات أفراد عينة الدراسة على كل عبارة 

ومن ثم على العبارات مجتمعة ، والوسيط هو أحد مقايي  النزعة المركزية الذي يستخدم لوص  

ازليا  وسط جميع الإجابات بعد ترتيب الإجابات تصاعديا  أو تنالظاهرة والذي يمثل الإجابة التي تت

 وذلك كما في الجدول الآتي

محور التعلم والنمو: تساهم المسؤولية الاجتماعية لسوداتل في دعم عمليتى التعليم والنمو من 
 خلال
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 الرابع ( يوضح التوزيع التكراري والنسبي لأفراد عينة البح  للمحور 17جدول رقم )          
اوافق  العبارة الرقم

 بشدة
لا  محايد اوافق

 اوافق
لا 

اوافق 
 بشدة

1 
 العمل على تدريب وتطوير العاملين

4 29 8 7 2 
8.0 58.0 16.0 14.0 4.0 

2 
 الإهتمام بقدرات العاملين لزيادة كفائتهم

4 26 14 5 1 
8.0 52.0 28.0 10.0 2.0 

3 
 تحفيز العاملين من أجل الإبتكار

5 24 14 5 2 
10.0 48.0 28.0 10.0 4.0 

4 
 إستقطاب العاملين ذوي الكفاءة العالية

8 21 12 8 1 
16.0 42.0 24.0 16.0 2.0 

5 
 إستبقاء العاملين الذين أثبتو كفاءتهم

6 15 17 10 2 
12.0 30.0 34.0 20.0 4.0 

6 
 قيا  الرضا الوظيفي

1 26 16 5 2 
2.0 52.0 32.0 10.0 4.0 

7 
 بناء القدرات المعرفية لعاملين

5 22 17 5 1 
10.0 44.0 34.0 10.0 2.0 

8 
 التوسع في نوافذ تقديم الخدمة

6 28 7 8 1 
12.0 56.0 14.0 16.0 2.0 

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

( 29جابوا أوافق بشدة ، و)( ا%8( فردا  وبنسبة )4العمل على تدريب وتطوير العاملين تبين ان )
( فردا  وبنسبة 7( اجابوا محايد و)%16( فردا  وبنسبة )8( اجابوا اوافق ، و)%58فردا  وبنسبة )

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%4( فردا  وبنسبة )2( اجابوا لا أوافق و)14%)

ا أوافق بشدة ، ( اجابو %8( فردا  وبنسبة )4تبين ان )الإهتمام بقدرات العاملين لزيادة كفائتهم 
( فردا  5( اجابوا محايد و)%28( فردا  وبنسبة )14( اجابوا اوافق ، و)%52( فردا  وبنسبة )26و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%10وبنسبة )
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( 24ة ، و)( اجابوا أوافق بشد%10( فردا  وبنسبة )5تبين ان )تحفيز العاملين من أجل الإبتكار 
( فردا  وبنسبة 5( اجابوا محايد و)%28( فردا  وبنسبة )14( اجابوا اوافق ، و)%48فردا  وبنسبة )

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%4( فردا  وبنسبة )2( اجابوا لا أوافق و)10%)

( اجابوا أوافق بشدة ، %16( فردا  وبنسبة )8تبين ان )إستقطاب العاملين ذوي الكفاءة العالية 
( فردا  8( اجابوا محايد و)%24( فردا  وبنسبة )12( اجابوا اوافق ، و)%42( فردا  وبنسبة )21)و

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)%16وبنسبة )

( اجابوا أوافق بشدة ، %12( فردا  وبنسبة )6تبين ان ) إستبقاء العاملين الذين أثبتو كفاءتهم
( 10( اجابوا محايد و)%34( فردا  وبنسبة )17( اجابوا اوافق ، و)%30فردا  وبنسبة )( 15و)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%4( فردا  وبنسبة )2( اجابوا لا أوافق و)%20فردا  وبنسبة )

( فردا  وبنسبة 26( اجابوا أوافق بشدة ، و)%2( فردا  وبنسبة )1تبين ان )قيا  الرضا الوظيفي 
( %10( فردا  وبنسبة )5( اجابوا محايد و)%32( فردا  وبنسبة )16وا اوافق ، و)( اجاب52%)

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%4( فردا  وبنسبة )2اجابوا لا أوافق و)

( فردا  22( اجابوا أوافق بشدة ، و)%10( فردا  وبنسبة )5تبين ان )بناء القدرات المعرفية لعاملين 
( فردا  وبنسبة 5( اجابوا محايد و)%34( فردا  وبنسبة )17)( اجابوا اوافق ، و%44وبنسبة )

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)10%)

( فردا  28( اجابوا أوافق بشدة ، و)%12( فردا  وبنسبة )6تبين ان )التوسع في نوافذ تقديم الخدمة 
( فردا  وبنسبة 8( اجابوا محايد و)%14سبة )( فردا  وبن7( اجابوا اوافق ، و)%56وبنسبة )

 ( اجابوا لا أوافق بشدة.%2( فردا  وبنسبة )1( اجابوا لا أوافق و)16%)
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 الفروق لعبارات المحور الرابععلى لدلالة ل( يوضح نتيجة إختبار مربع ك ي 18جدول رقم )

درجرررات  مربع كاي  العبارة الرقم
 الحرية

القيمررررررررررررررررررررررة 
 المعنوية

رجرررررررررررة د الوسيط 
 القيا 

العمل على تدريب وتطوير   1
 العاملين 

 اوافق 4.00 0.000 4 47.400

الإهتمام بقدرات العاملين لزيادة  2
 كفائتهم 

 اوافق 4.00 0.000 4 41.400

 اوافق 4.00 0.000 4 32.600 تحفيز العاملين من أجل الإبتكار   3
إستقطاب العاملين ذوي الكفاءة   4

 اوافق 4.00 0.000 4 21.400 العالية 

إستبقاء العاملين الذين أثبتو   5
 محايد 3.00 0.000 4 15.400 كفاءتهم

 اوافق 4.00 0.000 4 46.200 قيا  الرضا الوظيفي  6
 اوافق 4.00 0.000 4 32.400 بناء القدرات المعرفية لعاملين   7
 اوافق 4.00 0.000 4 43.400 التوسع في نوافذ تقديم الخدمة  8

 م2016لمصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، ا

( بقيمة 47.400/العمل على تدريب وتطوير العاملين حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )1
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في 0.000احتمالية )

 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.
( بقيمة 41.400حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/الإهتمام بقدرات العاملين لزيادة كفائتهم 2

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في 0.000احتمالية )
 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.

( بقيمة احتمالية 32.600قيمة اختبار مربع ك ي )حي  بلغت /تحفيز العاملين من أجل الإبتكار 3
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة 0.000)

 الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.
( بقيمة 21.400حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/إستقطاب العاملين ذوي الكفاءة العالية 4

( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في 0.000) احتمالية
 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.
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( بقيمة 15.400حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي ) /إستبقاء العاملين الذين أثبتو كفاءتهم5
توجد فروق ذات دلالة احصائية في  ( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه0.000احتمالية )

 أراء عينة الدراسة لصالح الذين اجابوا محايد.
( 0.000( بقيمة احتمالية )46.200حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/قيا  الرضا الوظيفي 6

وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة الدراسة 
 اجابوا أوافق.لصالح الذين 

( بقيمة احتمالية 32.400حي  بلغت قيمة اختبار مربع ك ي )/بناء القدرات المعرفية لعاملين 7
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة 0.000)

 الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.
( بقيمة احتمالية 43.400غت قيمة اختبار مربع ك ي )حي  بل/التوسع في نوافذ تقديم الخدمة 8
( وهي قيمة ذات دلالة معنوية بمعني أنه توجد فروق ذات دلالة احصائية في أراء عينة 0.000)

 الدراسة لصالح الذين اجابوا أوافق.
 مناقشة النتائج والتحقق من الفروض :

ت ثير مشاريع وبرام  المسؤولية مناقشة النتائج المتعلقة بالمحور الأول والذي ينص على : 
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الإجتماعية على الأداء المالي والذي يقابله الفرض )

 (تصالاتالمسؤولية الإجتماعية  والأداء المالي لشركات الإ
( يوضح نتيجة إختبار الفرضية الأولى علاقة المسؤولية الإجتماعية والمحور 19جدول رقم )   

 ليالما

 مربع كاي الحجم
درجات 

 الحرية

القيمة 

 المعنوية

معامل 

 االارتباط

الدلالة 

 الاحصائية

 المسؤولية الإجتماعية
297.597 270 0.011 0.64 

دالة 

 الأداء المالي احصائيا  

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 
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( وهي اقل من 0.011( بقيمة معنوية )297.597ان قيمة مربع كاي ) (19)يتبين من الجدول 

( هذا يعني انه توجد علاقة 0.64( وان معامل الارتباط بين المتغير هو )0.05القيمة الاحتمالية )

 ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الإجتماعية  والأداء المالي لشركات الأتصالات .

جابة على هذا الحور أظهرت ( أن الوسيط وقيمة كاي للإ10إتضح من بيانات الجدول رقم )

( أنها جاءت بتقدير أوافق ، وأنه وبحسب هذه العبارات نشير إلى أن 2،3،4،5،6،7،8،9الفقرات )

وجود قيمة كاي تبني مفهوم المسؤولية الإجتماعية ساعد على تحقيق هذه الفقرات ، ويعزي ذلك 

( فكانت 1، ماعدا في الفقرة ) ( لصالح الموافقين4أكبر من قيمة كاي الجدولية وقيمة الوسيط )

قيمة كاي أصغر من قيمة كاي الجدولية لذلك فإن تبني لم يساهم بشكل كبير في تحقيق الأرباح ، 

أن هناك ارتباط بين تبني المسؤولية الإجتماعية والأداء بالشركة لأن المسؤولية الإجتماعية ونجد 

المسؤولية الإجتماعية في الأداء بشكل تعتبر أهم مصدر للنجاح والتفوق وهذا يؤكد دور وأثر 

إيجابي ، ويرى الباح  أن تبني المسؤولية الإجتماعية يساعد على الصلة الحقيقية بين الممارسات 

 الإجتماعية للشركة والأداء وهذا يعزز الإهتمام المطلوب من قبل الشركات 

ابي وأن تبني مفهوم المسؤولية ويرى الباح  وعلى ضوء النتائ  أن للمسؤولية الإجتماعية ت ثير إيج

الإجتماعية من قبل الشركة ينعك  بشكل إيجابي على الأداء المالي والأداء العام ، إذ لم يعد 

مفهوم المسؤولية الإجتماعية يعتبر عبئا  على الشركات ويقلل من أرباحها  ولكن على العك  

يجابيا  على عائدات أو الشركة يساهم في تحسين صورتها ومركزها في نظر العملاء مما ينعك  إ

مما جعل مفهوم المسؤولية الإجتماعية جزأ لا يتجزأ من سياستها العامة ، وكما أثبتت البحو  

والدراسات السابقة أن الشركات التي تطبق مفهوم المسؤولية الإجتماعية نمت بمعدل أربعة أضعا  
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ذلك أن هناك علاقة إيجابية قوية بين عن تلك التي لم تتبع هذا الإتجاه  ، كما أثبتت البحو  ك

المسؤولية الإجتماعية والأداء المالي للشركات إذ أن تبني المسؤولية الإجتماعية إنعك  إيجابي 

 على الأداء المالي .

عتمادا   على إجابات غالبية أفراد عينه البح  تم الت كد على أن تبني المسؤولية يساعد  ومما تقدم وا 

 ادها المختلفة .  على إستمرارها بابع

( يتضح في بياناته أن الوسيط وقيمة ك ي للإجابة على هذا 12وكذلك بالنظر إلى جدول رقم )

( الموافقة ، أن هذه النتيجة تشير إلى وجود علاقة بين 3،4،5،6،7المحور بينت الفقرات )

ؤولية الإجتماعية المسؤولية الإجتماعية  والأداء المالي ، ويعزز الباح  ذلك أن الإهتمام بالمس

 يمكن أن يساهم بشكل فعال في زيادة الإنتاجية والربحية للشركات .

عتمادا على إجابات غالبية أفراد عينه البح  يرى الباح  أن الفرضية الأولى التي  ومما تقدم وا 

نصت على:)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بين المسؤولية الإجتماعية والأداء المالي 

تفقت نتائ  هذا البح  مع بعض نتائ  عديدة واختلفت مع لشركات  الإتصالات( قد تحققت ، وا 

بعض نتائ  دراسات اخرى ، ومن الدراسات التي إتفقت مع بعض نتائجها منها دراسة )أبوبكر 

( التي توصلت إلى أن تبني فكرة المسؤولية الإجتماعية من قبل الشركة 2004محمد الحسن 

( التي توصلت أن 2007لي ، كما إتفقت مع دراسة )الآغا مروان يحسن من الموق  الما
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المسؤولية الإجتماعية التي  توصلت الى وجود علاقة بين إلتزام النظمات بالمسؤولية الإجتماعية 

التي أظهرت أن  (Abagail2000والأداء المالي ، وتختل  نتيجة هذ البح  مع دراسة )

  دي على الاداء المالي إذا قيست بشكل حيادي .المسؤولية الإجتماعية دات ت ثير حيا

مناقشة النتائج المتعلقة بالمحور الثاني والذي ينص على : إن الإهتمام بالمسؤولية الإجتماعية 
توجد علاقة ذات دلالة يؤدي إلى زيادة الرضا لدى العملاء الداخليين والذي يقابله الفرض )

 (عملاء شركات الأتصالات إحصائية بين المسؤولية الإجتماعية  ورضا 

 العملاء رضاعلاقة المسؤولية الإجتماعية و  ثانية( يوضح نتيجة إختبار الفرضية ال20جدول )  

 مربع كاي الحجم
درجات 

 الحرية

القيمة 

 المعنوية

معامل 

 االارتباط

الدلالة 

 الاحصائية

 المسؤولية الإجتماعية
282.986 255 0.000 0.74 

دالة 

 ءرضا  عملا احصائيا  

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية،  

( وهي اقل من 0.000( بقيمة معنوية )282.986أن قيمة مربع كاي ) (20)يتبين من الجدول 

( هذا يعني انه توجد علاقة 0.74( وان معامل الارتباط بين المتغير هو )0.05القيمة الاحتمالية )

 ولية الإجتماعية  ورضا  عملاء شركات الأتصالات .ذات دلالة إحصائية بين المسؤ 

( يتضح في بياناته أن الوسيط وقيمة ك ي للإجابة على هذا 14وكذلك بالنظر إلى جدول رقم )

( الموافقة ، أن هذه النتيجة تشير إلى وجود علاقة بين 1،2،3،4،5،6،7،8المحور بينت الفقرات )

الباح  ذلك أن الإهتمام بالمسؤولية الإجتماعية  يويعز المسؤولية الإجتماعية  ورضا العملاء  ، 

ة ومبادرات العملاء الإجتماعية مما يمكن الشركة من الإهتمام بمتابعة طلبات طيمكن أن يدعم أنش

قتراحاتهم .  العملاء وا 
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عتمادا على إجابات غالبية أفراد عينه البح  يرى الباح  أن الفرضية ا التي  لثانيةومما تقدم وا 

لى:)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بين المسؤولية الإجتماعية ورضا عملاء شركات نصت ع

تفقت نتائ  هذا البح  مع بعض نتائ  عديدة واختلفت مع بعض نتائ   الإتصالات( قد تحققت ، وا 

( 2016دراسات اخرى ، ومن الدراسات التي إتفقت مع بعض نتائجها منها دراسة)علياء العميري 

تفقت ملت إلى أن هناك اتجاه إيجابي لالتي توص مارسة المسؤولية الإجتماعية ورضا العملاء ، وا 

( التي توصلت إلى أن تبني قكرة المسؤولية 2014أيضا مع دراسه )أبوبكر محمد الحسن 

الإجتماعية من قبل الشركة يحسن من أدائها وصورتها في المجتمع وبالتالي جذب مزيد من 

( التي توصلت إلى أن إهتمام المؤسسة بالمسؤولية Shaista 2014) العملاء، وكذلك دراسة

الإجتماعية يؤدي إلى بناء سمعة جيدة في الأسواق مما يؤدي إلى جذب المزيد من العملاء 

 والمستهلكين مما يحسن من أداء المنظمة . 

اعية على مناقشة النتائج المتعلقة بالمحور الثالث والذي ينص على :تعمل المسؤولية الإجتم
توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين رفع كفاءة العمليات الداخلية والذي يقابله الفرض )

 (المسؤولية الإجتماعية  وكفاءة العمليات الداخلية لشركات الإتصالات

 العمليات الداخليةو علاقة المسؤولية الإجتماعية ( يوضح نتيجة إختبار الفرضية الأولى 21جدول )

 ايمربع ك الحجم
درجات 

 الحرية

القيمة 

 المعنوية

معامل 

 االارتباط

الدلالة 

 الاحصائية

 المسؤولية الإجتماعية
293.024 270 0.016 0.39 

دالة 

 كفاءة العمليات الداخلية احصائيا  

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 
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( وهي اقل من 0.016يمة معنوية )( بق293.024ان قيمة مربع كاي ) (21)يتبين من الجدول  

( هذا يعني انه توجد علاقة 0.39( وان معامل الارتباط بين المتغير هو )0.05القيمة الاحتمالية )

 طردية قوية بين المسؤولية الإجتماعية  وكفاءة العمليات الداخلية لشركات الإتصالات .

 ثير كبير على كفاءة العمليات ( أن للمسؤولية الإجتاعية ت16إتضح من بيانات الجدول رقم )

الداخلية حي  يتضح في بياناته أن الوسيط وقيمة ك ي للإجابة على هذا المحور بينت 

(  الموافقة ، وأنه وبحسب هذه العبارات نشير إلى أن تبني مفهوم 1،2،3،4،6،7،8،9الفقرات)

يمة كاي أكبر من قيمة وجود قالمسؤولية الإجتماعية ساعد على تحقيق هذه الفقرات ، ويعزي ذلك 

( فكانت قيمة كاي أصغر 5( لصالح الموافقين ، ماعدا في الفقرة )4كاي الجدولية وقيمة الوسيط )

من قيمة كاي الجدولية لذلك لابد لمجموعة سوداتل من الإهتمام بعملية السماح للموظفين 

ؤولية الإجتماعية وكفاءة أن هناك ارتباط بين تبني المسبالمشاركة في عمليات صنع القرار ، ونجد 

العمليات الداخلية يالشركة  ، ونجد أن تبني المسؤولية الإجتماعية يساعد على الإهتمام بتطبيق 

 القوانين الخاصة بالعمل بعدالة  وهذا يعزز الإهتمام المطلوب من قبل الشركات 

ي وأن تبني مفهوم وعلى ضوء النتائ  أن للمسؤولية الإجتماعية ت ثير إيجاب أنه  ويرى الباح 

 المسؤولية الإجتماعية من قبل الشركة ينعك  على كفاءة عملياتها الداخلية  ، 

عتمادا   على إجابات غالبية أفراد عينه البح  يرى الباح  أن الفرضية الثالثة التي  ومما تقدم وا 

مليات نصت على:)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بين المسؤولية الإجتماعية كفاءة الع

تفقت نتائ  هذا البح  مع بعض نتائ  دراسات  خرى أُ الداخلية شركات الإتصالات( قد تحققت ، وا 

( التي 2010، ومن الدراسات التي إتفقت مع بعض نتائجها منها دراسة)أحمد سامي عدلي 

توصلت إلى أن إنتشار مفهوم المسؤولية الإجتماعية جعل من المشاركة الإجتماعية جزءا من 
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التسويق والدعاية للبنك ، وأدى ذلك لوجود منافسة في القطاع المصرفي في مجال المسؤولية خطط 

 د في كفاءة العمليات الداخلية . الإجتماعية مما ساع

مناقشة النتائج المتعلقة بالمحور الرابع والذي ينص على :تساهم المسؤولية الإجتماعية في 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية لفرض )دعم عمليتي التعلم والنمو والذي يقابله ا

 الإجتماعية وعمليتي التعلؤم والنمؤو في شركات الإتصالات(

( يوضح نتيجة إختبار الفرضية الأولى علاقة المسؤولية الإجتماعية ومحور التعلم 22جدول )   

 والنمو

 الحجم
مربع 

 كاي

درجات 

 الحرية

القيمة 

 المعنوية

معامل 

 االارتباط

الدلالة 

 الاحصائية

282.2 المسؤولية الإجتماعية

08 
285 0.53 0.14 

غير دالة 

 عمليتي التعلرم والنمرو احصائيا  

 م2016المصدر: إعداد الباحث من الدراسة الميدانية، 

( وهرري اكبررر مررن 0.53( بقيمررة معنويررة )282.208ان قيمررة مربررع كرراي ) (22)يتبررين مررن الجرردول 
( هذا يعني انه توجد علاقرة 0.14( وان معامل الارتباط بين المتغير هو )0.05ة )القيمة الاحتمالي

 طردية ضعيفة بين المسؤولية الإجتماعية وعمليتي التعلرم والنمرو في شركات الإتصالات .

( أن للمسؤولية الإجتماعية ت ثير ضعي  على عمليتي التعلم 18إتضح من بيانات الجدول رقم )

وداتل  حي  يتضح في بياناته أن الوسيط وقيمة ك ي للإجابة على هذا المحور والنمو لمجموعة س

،(  الموافقة ، ماعدا في إستبقاء العاملين الذين اثبتو كفائتهم  1،2،3،4،6،7،8بينت الفقرات)

( ، وأنه وبحسب 3فكانت عينة المبحوثين لي  لها رأي واضح في ذلك حي  كانت قيمة الوسيط )

ير إلى أن تبني مفهوم المسؤولية الإجتماعية ساهم بشكل ضعي   على عمليتي هذه العبارات نش
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( 4وجود قيمة كاي أصغر من قيمة كاي الجدولية وقيمة الوسيط )التعلم والنمو ، ويعزي ذلك 

( فكانت قيمة كاي أصغر من قيمة كاي الجدولية ، 5لصالح الموافقين ، ماعدا في الفقرة )

سنوات لذلك  5( من أفراد العينة عدد سنواتهم اقل من %38.0حظ أن )( نلا5وبالرجوع للجدول )

 .لابد لمجموعة سوداتل من إستبقاء العاملين الذين اثبتو كفائتهم 

عتمادا على إجابات غالبية أفراد عينه البح  يرى الباح  أن الفرضية الرابعة التي  ومما تقدم وا 
بين المسؤولية الإجتماعية كفاءة العمليات نصت  على:)توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 

تفقت نتائ  هذا البح  مع بعض نتائ  دراسات اخرى  الداخلية شركات الإتصالات( لم تتحقق  ، وا 
التي   ( Shaista 2014، ومن الدراسات التي إتفقت مع  بعض  نتائجها  منها  دراسة  )

ختلفت  نتائ   هذه  ا  شركة بشكل بسيط ، و توصلت  إلى  أن  المسؤولية الإجتماعية تؤثر في نمو ال
( التي توصلت إلى أن الإهتمام Emily 2014الدراسة  مع  نتائ  بعض الدراسات منها دراسة )

بالمسؤولية الإجتماعية يجعل المنظمة مسؤولة لمنطقة عملياتها وبالتالي زيادة الإحتفاظ بالعملاء 
 مما يؤثر في نمو المنظمة .
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    النتائج والتوصیـــــات
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 الخامس الفصل

 النتائج والتوصيات والمقترحات

 ةولا :النتائج :

 أهم النتائ  التي توصل إليها البح :

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الإجتماعية  والأداء المالي لشركات  -1
 .الإتصالات

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الإجتماعية  ورضا  عملاء شركات   -2
 الإتصالات.

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الإجتماعية  وكفاءة العمليات الداخلية   -3
 .الإتصالات لشركات

توجد توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الإجتماعية  وعمليتي التعلرم والنمرو لا    -4
 .الإتصالات في شركات

 ثانيا :التوصيات

   التي توصل إليها الباح  نوصي بالاتي :بناء على النتائ

الإهتمام بعملية قيا  الرضا الوظيفي مما يوفر للإدارة تحديد نقاط القوة ونقاط الضع   -1
 مما يقود من تحسين الأداء.

ضرورة الإهتمام بتبني بطاقة الأداء المتوازن لأهميتها في تحسين الأداء وقدرتها على  -2
 تحقيق الأهدا  بشكل إيجابي .

ب ح  مسؤول التدريب ب همية دورهم الفعال في عملية التدريب ورفع كفاءة العاملين يج -3
 داخل مجموعة سوداتل . .

العمل على تبني مفهوم المسؤولية الإجتماعية ب بعادها الإجتماعية الأساسية لدى كافة   -4
 الشركات العامة والخاصة بشكل خاص  .

 . لخلق منافسة بين الشركات تحفيز الشركات التي تقوم بدورها الإجتماعي  -5
 توعية الإدارة العليا في الشركات ب همية عمليتي التعلم والنمو . -6
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 بناء ثقافة تعليمية تقوم على أسا  ومباد  المسؤولية الإجتماعية . -7
 ثالثا :مقترحات لدراسات مستقبلية :

 أسباب فشل المؤسسات في تبني المسؤولية الإجتماعية . -1
 اعية في نمو الشركات .دور المسؤولية الإجتم -2
 دور أبعاد المسؤولية الإجتماعية في بطاقة الأداء التوازن . -3
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 قائمة المصادر والمراجع

  المصادر اولا:
 القرآن الكريم . (1
 . دليل سوداتل (2
 المراجع العربية : ثانياً 

العربية للنشر  ( المسئولية الإجتماعية والمنظمات، المجموعة 2015أبو النصر مدحت محمد )  .1
 ، الطبعة الأولى ، القاهره .

العربية لتنمية الإدارية،  دارالمسؤولية الإجتماعية والالتزام بالجودة ، (2014) إبراهيم ميسر .2
 .الاسكندرية

( ، المسؤولية الإجتماعية  دراسة إستطلاعية ، سندباد للنشر والتوزيع ، 2009الحوراني هاني ) .3
 عمان .

(، أخلاقيات العمل ، دار المسيرة للنشر و التوزيع، الطبعة الثانية 2009)  السكارنةبلال خل   .4
 .، عمان

( ، الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجى ، دار الميسرة 2015السكارنة )خل  بلال  .5
 للنشر،الطبعة الاولى ، عمان .

لطبعة الثانية، ، الإدارة الاستراتيجية،  دار وائل للنشر، ا (2009) وآخرون وائل محمد صبحي. 6
 القاهرة.

 وائل دار ، متكامل، منهجي منظور الإستراتيجية الإدارة ، (2007)دري إ صبحي محمد وائل. 7
 . عمان الطبعة الأولى ، والتوزيع، للنشر

 المتوازن ، دار التقييم وبطاقة الأداء أساسيات (،2009)الغالبي وأخرون رمنصو  محسن طاهر. 8
 عمان . للنشر ،  وائل
( ، الاتجاهات المعاصرة في المنظومة الإدارية، دار عين شم  للنشر 2005محمد إبراهيم ) .9

 .،الاسكندرية
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, دار الوفاء للطباعة ، الطبعة الأولى ,  2بحو  إدارية محكمة  ، (2006الصيرفي )محمد   .10
 الإسكندرية .

 طباعة والنشر،لل لدنيا لوفاءا دار ، للإدارة، الاجتماعية المسؤولية (،2007) الصيرفي محمد. 11
 . الإسكندرية

( ، إدارة وتنظيم وتطوير الأعمال  ، دار المعتز  للنشر ، الطبعة  2015) يمحمد هان. 12
 . الأولى ، عمان

( ، البعد الإستراتيجى لتقيي  الأداء المتوازن ،  المنظمة العربية 2005محمد محمود يوس ). 13
  للتوزيع ، القاهرة  .

(، تقويم الأداء مدخل جديد لعالم جديد ، دار النهضة 1999د توفيق عبد المحسن)محم. 14
 العربية ، القاهرة.

 (، المسئولية الاجتماعية في الإسلام ، مكتبة الأنجلو،  القاهرة .2000سيد أحمد عثمان). 15
للنشر ، ييم العاملين ، دار النهضة ق( ، الإدارة بالأداء كمدخل لت2001سلوى على صالح ) .16

 . القاهرة
 للنشر والتوزيع التطور الإدارى ، دار الفكر ي( ، دراسات معاصرة ف1999عاصم الأعربى ). 17

 ، القاهرة .
دار المريخ  ل ،(، الإدارة الإستراتيجية: الجزء الأو 2007)وأخرون  عبدالمتعال محمد سيد .18
 ، القاهرة .رللنش
 

 ومصفوفة الأداء المتوازن ، دار الخبرات المهنية سيجما 6( ، 2008عبد الرحمن توفيق ) .19
 ، القاهرة . للنشر
 التوزيع و للنشر صفاء دار الأخضر، التسويق فلسفة ، (2010وآخرون) فرحان طالب علاء .20

 .،عمان
(، الإدارة الإستراتيجية للأعمال الإنتاجية والخدمية  ، مطابع 2010على عبد الله الحاكم ) .21

 بعة الثانية  ، الخرطوم .العملة  ، الط
(، المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال 2005) العامري صالح مهدي محسن .22

 دار وائل للنشر، عمان . والمجتمع، 
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 . لحان للنشر،عمانأ، دار (، تطور الفكر والأنشطة الإدارية2002بي )يالعت صبحي محمد . 23
 ثانيا : الدراسات العلمية :

( بعنوان)دور المسؤولية الإجتماعية في  في تحسين الأداء ( ، 2014بوبكر محمد الحسن )أ .24
 رسالة ماجستير ، منشورة ، جامعة محمد خضيرة ، الجزائر .

( مدى إمكانية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن لتقييم الأداء 2012أبو عجيلة رمضان عثمان ).25
 منشورة ، جامعة الشرق الأوسط ، كلية الإقتصاد .في البنوك ( ، رسالة ماجستير ، غير 

 كشركات مصر في العاملة للبنوك الاجتماعية ( بعنوان)المسئولية2010حمد سامي عدلي )أ.26
مصرية مجالاتها وت ثيراتها( ، رسالة ماجستير ، منشورة ، جامعة أسيوط ، كلية التجارة ،  مساهمة
 مصر .

 بالتسويق والتوجه الاجتماعية بالمسئولية الالتزام بين )العلاقة( بعنوان2007الأغا مروان سليم).27
بغزة( ، رسالة دكتوراة ، منشورة ، جامعة أسيوط ، كلية التجارة ،  الصناعية المؤسسات في والأداء
 مصر .

المسؤولية الإجتماعية وأثرها على أهدا  مجموعة  ( بعنوان)2015هالة اسماعيل محمود ) .28
 ستير ، منشورة ، جامعة الزعيم الأزهري .دال ( رسالة ماج

 المسؤولية دم  أجل من قيادة لوحة تصميم إلى ( بعنوان)الحاجة2013زايري بلقاسم) .29
تجاهها( ، رسالة دكتوراة ، منشورة ، جامعة  الأداء قيا  و الأعمال منظمات في الاجتماعية

  وهران ، الجزائر .
عنوان )التفكير الأخلاقي وعلاقته بالمسؤولية الإجتماعية ( ، ب2009ميسون محمد عبد القادر). 30

 وبعض المتغيرات( ، رسالة ماجستير ، غير منشورة ، الجامعة الإسلامية بغزة ، فلسطين .
( بعنوان )أثر المسؤولية الإجتماعية على رضا العملاء( ، رسالة 2016علياء العميري ). 31

 لعلوم والتكنلوجيا .ماجستير ، غير منشورة , جامعة السودان ل
 بالمؤسسات المستدام الأداء وتقييم قيا  في المتوازن الأداء دور (،2011محاد) عريوة. 32

 وعلوم الإقتصادية العلوم كلية ماجستير، شهادة لنيل مذكرة ، الغذائية للصناعات المتوسطة
 سطي ، الجزائر . عبا  فرحات جامعة التسيير،
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(  بعنوان )الأبعاد التسويقية للمسؤولية الإجتماعية 2003فؤاد محمد حسين الحمدي ) .33
نعكاساتها على رضا المستهلك( ، رسالة ماجستير ، غير منشورة ، جامعة  للمنظمات وا 

 المستنصرية ، كلية الإقتصاد ، اليمن .  
( بعنوان )المسؤولية الإجتماعية للقطاع الخاص في مصر( ، 2012فؤاد محمد عيسى ). 34

 وراة ، غير منشورة ، جامعة الإسكندرية ، مصر .رسالة دكت
 في لتقييم الإستراتيجية ك داة المتوازن الأداء بطاقة تطبيق ( ، قابلية2012بلاسكة ) صالح.35

سطي  , كلية علوم التسيير ،  – عبا  فرحات الجزائرية ,ماجستير , جامعة الإقتصادية المؤسسة
   الجزائر .

نوان ) المسؤولية الإجتماعية والموارد البشرية( ، رسالة ماجستسر ( ، بع2010ضيافي نوال ).36
 ، غير منشورة ، جامعة أبوبكر بلغاد , كلية الإقتصاد . 

( بعنوان)المسؤولية الإجتماعية واثرها على الاداء( ،رسالة 2001رشيد)أغادة عمر .37
 ماجستيرمنشورة ، جامعة اليرموك ، العراق .

 ت والأوراق العلمية :ثالثا :الدوريات والمجلا

منهجية تطبيق بطاقة قياس الاداء المتوازن في المؤسسات السعودية  ياسر علي الناصري ، . 38

بحث مقدم للمؤتمر العربي الثاني في الإدارة : القيادة الإستراتيجية في مواجهة التحديات المعاصرة 
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  )1ملحق رقم (

 قائمة المحكمین

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدرجة الوظیفیة الجهة الاسم
/علي عبداالله الحاكمبروفیسور  بروفسور جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 

حمد موسىأدكتور/  أستاذ. مشارك جامعة السودان المفتوحة 
 أستاذ. مشارك جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا  محمد عثماندكتور/نور الدین
محمد احمددكتور/ الطاهر   أستاذ. مشارك جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا 

 أستاذ. مشارك جامعة الزعیم الأزهري دكتور / مصطفى الحكیم



 

 

)2ملحق رقم (  

 الإستبانه بصورتها الأولیة 

 

 السید الدكتور :..........................
 

 السلام عليكم ورحمة االله وبركاته  ،،،      

 وبعد                                                         

 

 تشكل ھذه الإستبانة جزء من دراسة یقوم بھا الباحث للحصول على درجة الماجستیر في إدارة الجودة 

 الاجتماعیة في أداء شركات الاتصالات باستخدام ابعاد بطاقة الأداء ةدور المسؤوليوالإمتیاز بعنوان (
 ) لأغراض ھذه الدراسة قام الباحث بتصمیم الإستبانھ ، وبإعتباركم أحد المظفین في ھذد المؤسسة المتوازن

) أمام الإجابة المناسبة ، √نرجو منكم التكرم بالإجابة بدقة على قفرات الأستبیان المرفق بوضع علامة (

 ونؤكد أن المعلومات التي ستقدموھا ستحاط بالسریة التامة ولن تستعمل إلا لأغراض البحث العلمي

 
 

 نشكر لكم حسن تعاونكم ،،،

 

 

/ مصعب محمد حسین موسىالباحث   

 ماجستیـر إدارة الجـودة والإمتیــاز 

  



 

 البیانات الشخصیة 

 النوع : ذكر                       أنثى

 المؤھل الأكادیمي  :  دبلوم                   بكالوریوس

                            ماجستیر                  دكتوراة                      أخرى   

   سنوات10-5 سنوات                     5سنوات الخبرة : اقل من 

      سنوات فأكثر5

 أھداف البحث :
 

 یھدف البحث إلى :

  بیان تأثیر المسؤولیة الإجتماعیة  على الأداء لشركات الإتصالات  . .1

 إظھار  دور المسؤولیة الإجتماعیة  في زیادة رضا عملاء شركات الإتصالات . .2

 الكشف عن مدى  أھمیة  المسؤولیـة الإجتماعیة في  زیادة  كفاءة  العملیـــات  الداخلیة . .3

 إبراز مدى  إسھام  المسؤولیة الإجتماعیة في عملیتي التعلم والنمو بشركــة  سوداتل  . .4
 

 فروض البحث :
 

.  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الإجتماعیة  والأداء المالي لشركات  الإتصال  . 1  

.  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الإجتماعیة  ورضا  العملاء لشركات  الإتصال.2   

.  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الإجتماعیة  وكفاءة العملیات الداخلیة لشركات  3

 الإتصال .

.  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین المسؤولیة الإجتماعیة   وعملیتي التعلـم والنمـو في لشركات  4

 الإتصال .

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العبارة
 
 

 درجة التطبیق

 

 لمفھوم المسؤولیة الإجتماعیة ساعد على : سوداتل تبني 
اوافق 
 بشدة

 محاید اوافق
لا 

 اوافق
لا اوافق 

 بشدة

-تحقیق أكبر الأرباح . 1       

- رسم صورة محترمة لھا في المجتمع 2       

-الإلتزام بتوفیر حقوق العاملین في خدمات الإجتماعیة 3

.المختلفة  

     

-إحترام عادات وتقالید المجتمع الذي تعمل فیھ4       

-زیادة فرص البقاء والإستمراریة أمام منافسیھا . 5       

-الإاتزام بالقوانین لتوفیر العنایة بالعاملین في مختلف 6

 النواحي .

     

-خلق صورة ذھنیة جیدة.7       

-الإلتزام بممارسة مسؤولیاتھا تجاه المجتمع لحل مشاكلھ 8

. 

     

-جعلھا جزأ لا یتجزأ من سیاستھا العامة .9       

-كسب ولاء العملاء .10       



 

 

 

 

 

 

 

 العبارة
 

 درجة التطبیق
 

 محاور بطاقة الأداء المتوازن :

 -المحور المالي :1

تؤثر مشاریع وبرامج المسؤولیة الإجتماعیة على الأداء المالي 
 من خلال:

شدة
ق ب

واف
ا

 

فق
اوا

اید 
مح

فق 
اوا

لا 
شدة 

ق ب
واف

لا ا
 

-العوائد المالیة المتوقعة أكبر من الإنفاق على 1

 المشاریع .

     

-تحقیق انجازات مالیة أكثر من السابق .2       

-زیادة المبیعات في الحصة السوقیة .3       

-توفیر جزأ من الأرباح لدعم منتجات الشركة 4       

. إستغلال الموارد المالیة المتاحة  .5        

-تخصیص جزأ من أرباحھا لدعم المؤسسات الخیریة 6

 والإجتماعیة . 

     

-المساھمة   تكالیف التشغیل زیادة أو نقصان  .7       

-تقدیم عروض بأسعار مخفضة لخدمات التواصل الإجتماعي 8

. 

     

-. زیادة العائد المادي .9       



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 العبارة
 

 

 

 درجة التطبیق

 

 -محور رضا العملاء :2

الإھتمام بالمسؤولیة الإجتماعیة یؤدي إلى زیادة الرضا لدى 
 العملاء من خلال:

شدة
ق ب

واف
ا

 

فق
اوا

اید 
مح

فق 
اوا

لا 
شدة 

ق ب
واف

لا ا
 

       . جذب العملاء .1

-. دعم أنشطة ومبادرات العملاء الإجتماعیة  2       

-الإھتمام بالعملاء الجدد.3       

-تقدیم المنتجات بأسعار وجودة مناسبة للعملاء .4       

-  الإستجابة لشكاوي العملاء5       

-الإھتمام بالرعایة الصحیة الإجتماعیة   .6       

-إشراكھم في مشاریع المجموعة بالعمل والرأي .7       

-الإھتمام بمتابعة طلبات العملاء وإقتراحاتھم  .8       

- الاھتمام بفرص الترقیة 9       



 

 

 

 

 

 العبارة
 
 
 

 درجة التطبیق

 

 -محور العملیات الداخلیة :3

تعمل المسؤولیة الإجتماعیة على رفع كفاءة العملیات الداخلیة من 
 خلال :

شدة
ق ب

واف
ا

 

فق
اوا

اید 
مح

فق 
اوا

لا 
شدة 

ق ب
واف

لا ا
 

-إستخدام أسالیب نقاط القوة  لتحسین جودة العملیات  . 1       

-التنسیق الفعال مع الجھات ذات العلاقة .2       

-الإھتمام بإستخدام التكنلوجیا في العملیات الإنتاجیة .3       

-الإھتمام بتطبیق القوانین الخاصة بالعمل بعدالة .4       

-إعتماد سیاسة إداریة تسمح للموظفین بالمشاركة في عملیات 5

 صنع القرار . 

     

-توفیر ظروف عمل ممیزة وأدوات عمل مریحة .6       

-الإھتمام بالبحوث العلمیة .7       

-الإھتمام بعملیة بعملیة الإبتكار لإشباع حاجات العملاء .8       

-العمل على تكریم وتحفیز الموظفین المتفوقین والمبدعین في 9

 العمل

     

 العبارة
 
 

 درجة التطبیق



 

 

 -محور التعلم والنمو :4

تساھم مجموعة سوداتل المسؤولیة الإجتماعیة في دعم عملیتي التعلم والنمو 
شدة من خلال :

ق ب
واف

ا
 

فق
اوا

اید 
مح

فق 
اوا

لا 
شدة 

ق ب
واف

لا ا
 

-العمل على تدریب وتطویر العاملین  . 1       

-الإھتمام بقدرات العاملین لزیادة كفائتھم .2       

-تحفیز العاملین من أجل الإبتكار .3       

- إستقطاب العاملین ذوي الكفاءة العالیة . 4       

-إستبقاء العاملین الذین أثبتو كفاءتھم.5       

-قیاس الرضا الوظیفي .6       

- بناء القدرات المعرفیة لعاملین .7       



 

 )3  ملحق (

 الإستبانھ بصورتھا النھائیة 
 

 

............................................. /  السید 
 

 

 السلام عليكم ورحمة االله وبركاته       

 وبعد                                                                                                                                                       

 

                                           

 

 تشكل ھذه الإستبانة جزء من دراسة یقوم بھا الباحث للحصول على درجة الماجستیر في 

 الاجتماعیة في أداء شركات الاتصالات ةدور المسؤوليإدارة الجودة والإمتیاز بعنوان (
 ) دراسة حالة مجموعة سواتل للإتصالات المحدودة , باستخدام ابعاد بطاقة الأداء المتوازن

ولأغراض ھذه الدراسة قام الباحث بتصمیم الإستبانھ ، وبإعتباركم أحد الموظفین في ھذه 

) √المؤسسة نرجو منكم التكرم بالإجابة بدقة على قفرات الأستبیان المرفق بوضع علامة (

أمام الإجابة المناسبة ، ونؤكد أن المعلومات التي ستقدموھا ستحاط بالسریة التامة ولن تستعمل 

 إلا لأغراض البحث العلمي

 

 
 

 نشكر لكم حسن تعاونكم ،،،

 
 

/ مصعب محمد حسین موسىالباحث   

 ماجستیـر إدارة الجـودة والإمتیــاز  



 

 اولا : البیانات الشخصیة : 
 

 النوع :   ذكر                    أنثى   

 المؤھل الأكادیمي  :  دبلوم                   بكالوریوس

                            ماجستیر                  دكتوراة                         أخرى   

   سنوات10-5 سنوات                     5سنوات الخبرة : اقل من 

      سنوات فأكثر5
 

 

 

 المحور الأول : تبني سوداتل لمفھوم المسؤولیة الإجتماعیة 

 

 العبارة
 
 

 درجة التطبیق
 

اوافق  لمفھوم المسؤولیة الإجتماعیة ساعد على : سوداتل تبني 
لا  محاید اوافق بشدة

 اوافق
لا اوافق 

 بشدة
- تحقیق أكبر الأرباح . 1       

- الإلتزام بتوفیر حقوق العاملین في خدمات الإجتماعیة 2
.المختلفة  

     

- إحترام عادات وتقالید المجتمع الذي تعمل فیھ3       

- زیادة فرص البقاء والإستمراریة أمام منافسیھا . 4       

- الإلتزام بالقوانین لتوفیر العنایة بالعاملین في مختلف 5
 النواحي .

     

- خلق صورة ذھنیة جیدة لسوداتل .6       

- الإلتزام بممارسة مسؤولیاتھا تجاه المجتمع لحل مشاكلھ.7       

- جعلھا جزأ لا یتجزأ من سیاستھا العامة .8       

- كسب ولاء العملاء .9       



 

 

 

 

 المحور الثاني :أبعاد بطاقة الأداء المتوازن
 

 

 

 

 

 

 العبارة
 
 

 درجة التطبیق
 

 -المحور المالي :1
تؤثر مشاریع وبرامج المسؤولیة الإجتماعیة على الأداء 

 المالي من خلال:

اوافق 
لا  محاید اوافق بشدة

 اوافق
لا اوافق 

 بشدة

-العوائد المالیة المتوقعة أكبر من الإنفاق على 1
 المشاریع .

     

-تحقیق انجازات مالیة بصورة مستمرة أكثر من السابق.2       

-زیادة الحصة السوقیة .3       

. إستغلال الموارد المالیة المتاحة  .4        

-تخصیص جزأ من الأرباح لدعم المؤسسات الخیریة 5
 والإجتماعیة . 

     

-زیادة المساھمة في تكالیف التشغیل  .6       

- تقدیم العروض بأسعار مخفضة لخدمات التواصل 7
 الاجتماعي .

     

-. زیادة العائد المادي .8       

 

 العبارة
 
 

 درجة التطبیق

 
 -محور رضا العملاء :2

الإھتمام بالمسؤولیة الإجتماعیة یؤدي إلى زیادة الرضا لدى 
 العملاء الداخلیین من خلال:

اوافق 
لا  محاید اوافق بشدة

 اوافق
لا اوافق 

 بشدة

       . مقابلة إحتیاجات العملاء والإستجابة لھا .1

-. دعم أنشطة ومبادرات العملاء الإجتماعیة  2       



 

 

 

 

 

 

 

-الإھتمام بالعملاء الجدد.3       

-تقدیم الخدمة بأسعار وجودة مناسبة للعملاء .4       

-  الإستجابة لشكاوي العملاء5       

-الإھتمام بالرعایة الصحیة الإجتماعیة   .6       

-إشراكھم في المشاریع بالعمل والرأي .7       

-الإھتمام بمتابعة طلبات العملاء وإقتراحاتھم  .8       

 

 العبارة
 
 

 درجة التطبیق

 
 -محور العملیات الداخلیة :3

تعمل المسؤولیة الإجتماعیة على رفع كفاءة العملیات 
 الداخلیة من خلال :

اوافق 
لا  محاید اوافق بشدة

 اوافق
لا اوافق 

 بشدة

- إستخدام أسالیب نقاط القوة  لتحسین جودة 1
 العملیات  . 

     

- التنسیق الفعال مع الجھات ذات العلاقة .2       

- الإھتمام بإستخدام التكنلوجیا في تقدیم الخدمة.3       

- الإھتمام بتطبیق القوانین الخاصة بالعمل بعدالة .4       

- إعتماد سیاسة إداریة تسمح للموظفین بالمشاركة في 5
 عملیات صنع القرار . 

     

- توفیر ظروف عمل ممیزة وأدوات عمل مریحة .6       

- الإھتمام بالبحوث العلمیة .7       

- الإھتمام بعملیة الإبتكار لإشباع حاجات العملاء.8       

- العمل على تكریم وتحفیز الموظفین المتفوقین 9
 والمبدعین في العمل .

     



 

 

 

 

 

 

 العبارة
 
 

 درجة التطبیق
 

 -محور التعلم والنمو :4
تساھم المسؤولیة الإجتماعیة لسوداتل في دعم عملیتي 

 التعلم والنمو من خلال :

اوافق 
لا  محاید اوافق بشدة

 اوافق
لا اوافق 

 بشدة

- العمل على تدریب وتطویر العاملین  . 1       

- الإھتمام بقدرات العاملین لزیادة كفائتھم .2       

- تحفیز العاملین من أجل الإبتكار .3       

- إستقطاب العاملین ذوي الكفاءة العالیة . 4       

- إستبقاء العاملین الذین أثبتو كفاءتھم.5       

- قیاس الرضا الوظیفي .6       

- بناء القدرات المعرفیة لعاملین .7       

- التوسع في نوافذ تقدیم الخدمة .8       



 

 

)4الملحق (  

 عینة البحث لمجموعة سوداتل للإتصالات

 

  مدیر أول مدیر رئیس الفریق موظف

 إدارة التسویق  5 9 12

 إدارة علاقات المشغلین  3 3 6

 إدارة المسؤولیة المجتمعیة 1 2 3 6
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