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 رشكر والتقدي
 

شنسا أولا وأخيرا لله وحده لا شسيو له الري سدد خطاًا لإهجاش هرا العمل من غير 

 حىى مني ولا قىة، فهى الري له الفضل أولا وأخيرا.

أجقدم بعميق شنسي وفائق إمضائي إلى أسخاذي الفاضل الأسخاذ الدلخىز بن حسن 

 وإخساجه في شهله الحالي.صس الدًن على جنسمه بالإشساف على هرا العمل اه

لما أجقدم بالشنس الجصيل إلى أساجرحي الأفاضل أعضاء لجىت المىاقشت على قبىلهم 

وجفضلهم لخقييم وجثمين هرا العمل في سبيل جىجيه الىصح لي وجدازك أي هقص 

 فجصاهم الله مل خير.

ة لإجمام لما لا أوس ى مل عماى وإطازاث مسلب "بىشهسين بقالملت" عن مساعدجه النبير 

 هرا البحث.

لما لا ًفىجني جقدًم الشنس إلى طاقم منخبت الهليت على مل المساعداث والدسهيلاث التي 

قدمىها لي وأخيرا أجىجه بالشنس إلى مل الرًن مدو لي ًد العىن والمساعدة وشازلىوي في 

 الجهد سىاءا من قسيب أو من بعيد.

ام من شنسه، سائلا الله حعالى ألا ًضيع وأعخرز من فاجني ذلسه ولم أجمنن في هرا المق

 أجسهم وما جىفيقي إلا بالله عليه جىملذ وإليه أزجع.

أسئل الله حعالى القدًس أن ًخقبل مني هرا العمل وأن ًنىن خالصا لىجهه سبحاهه 

 وحعالى وأن ًجعله علما هافعا، ويسهل لي به طسيق إلى الجىت. 

 ه أفضل الصلاة والسلام.وصلى الله على هبيىا وحبيبىا محمد علي

 



 

 

 

 
 

 بسم الله الرحم الرحيم  

 رى الله عممكم ورسوله والمؤمنون"يفس اعمموا" قل 

، أهدي عممي إلى من أحمل أحمد الله عز وجل عمى عونه لإتمام هذا البحث
 بكل فخر اسمه

 يا من يرتعش قمبي لذكرك "أبي" 

 إلى ينبوع الصبر والتفاؤل والأمل 

 إلى كل ما في الوجود بعد الله ورسوله "أمي الغالية"

لي  ودعمهالإشراف عمى مذكرتي  إلى الدكتور بن حسن ناصر الدين  لقبوله
 لإنجاز هذا البحث

 كما أتقدم بالشكر الجزيل إلى كل من قدم لي يد المساعدة من أساتذة وأصدقاء
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 مقدمة
 

 
 أ‌

 مقدمة 

يشهد العالم تغيرات عميقة وكبيرة ناتجة عن التطورات التكنولوجية الدتسارعة وتغيرات متطلبات الافراد الدعروفة 
والمجتمع ككل ، وباعتبار الدؤسسات  الاقتصادية القلب النابض لبيئة العمل والمحرك الاساسي  لاقتصاديات الدولية 

ادىبها الى اعادة النظر حول جديدة فرضتها عليها كل تللك العوامل الامر الدي  فقد وجدت نفسها امام ارغامات
اىدافها وايجاد استراتيجيات جديدة لدسايرة  كل التطورات خاصة في ظل العولدة والدنافسة  بين الدؤسسات من 

 اجل البقاء والريادة في لرال الانتاج من حيث 

 ح .الكم والكيف وغزو الاسواق وتحقيق الاربا 

وبغض النظر  عن الذدف الاساسي الدي دائما ما تسعى الى تحقيقو اي مؤسسة اقتصادية والدتمثل في الربح  فان 
او الزبائن او المجتمع او الدولة او الدؤسسات مطالبة ببعض الدسؤوليات نحو لرموعة من الاطراف سواء العمال 

 البيئة ...الخ

 كالمجموعة دراستها في الدستعملة الدداخل كانت مهما وإحجامها اوأىدافه أشكلها بمختلف الدؤسسة حيث ان 
 زاد ،ا الأىداف ىده لتحقيق الواضحة العلمية الطرق تسلك أنعليها   تحتم قانوني، شكل قي منظمين أفراد من

 لستلف اتجاه كبيرة اجتماعية بأنشطة والقيام فيو تعمل الذي المجتمع رفاىية زيادة في ومساهمتها الدؤسسات تطلع
 الاجتماعية الدسؤولية عنوان تحت ىدا كل ازدىاره تطور في تساىم فئاتو

 ة للمؤسسات يحظى باعتراف واسع باعتباره اداة ادارية حديثة مفهوم الدسؤولية الاجتماعي اصبح حيث

 الاجتماعية مسؤولية مفهوم تبني  علي الفندقية الدؤسسات بذكر ونخص الخداماتية الدؤسسات معظم مايدفع وىدا
 لأفراد الفندقية ورغبات الحاجات بإشباع تقوم منظمة أنها علي الفندقية الدؤسسة إلي ينظر يعد لم انو حيث

 الايجابية للمبادرات ينظر أصبح بل  التبادلية العملية إتمام بغرض وخدمات منتجات تقديم خلال  من والجماعات
 الفندقية الدؤسسات بها تقوم التي

 الاقتصادية  البيئة متطلبات لذا يوفر الذي المجتمع اتجاه واجباتها بجانب التزامات الدؤسسات لذده ان باعتبار ودلك
  يخدم بما لذا الدتاحة الدوارد باستغلال تكتفي الا الدفترض من حيث ، الدختلفة

 ورضى الجمهور ثقة ،،فاكتساب أيضا الاجتماعية الدتطلبات مواجهة إلي تمتد مسؤوليتها أن بل الاقتصادية أىدافها
 الدنظمة أىداف خدمة في يساعد العملاء

 



 مقدمة
 

 
 ب‌

 الإشكالية الرئيسية :

التعرف على الدستويات التزام بالدسؤولية الاجتماعي في الدؤسسات  حيث تمثلت إشكالية الدراسة في
 الدؤسسة الفندقية لذاتو الدسؤولية ومنو نطرح التساؤل الرئيسي : الفندقية،ودرجة إدراك مواضفي

 مامدى التزام المؤسسة الفندقية بالمسؤولية الاجتماعية 

 من السؤال الرئيسي عدة تساؤلات فرعية منها :حيث ينبثق 

       الفندقية بالبعد القانوني  ما مستوى التزام الدؤسسة

 الفندقية بالبعد الاقتصادي  مستوى التزام الدؤسسة ما

 ما مستوى التزام الدؤسسة الفندقية بالبعد الأخلاقي 

 مامستوى التزام الدؤسسة الفندقية بالبعد الخيري 

 الفرضيات 

 ىده الأسئلة نقترح الفرضيات التالية وبهدف الإجابة على

 الاولى  الفرصية

 تلتزم الدؤسسة الفندقية بالبعد القانوني كأحد أدوات نجاحها 

 الفرضية الثانية 

 تلتزم الدؤسسة الفندقية بالبعد الاقتصادي كأحد أدوات نجاحها 

 الفرضية الثالثة 

 كأحد أدوات نجاحها  تلتزم الدؤسسة الفندقية بالبعد الأخلاقي

 الفرضية الرابعة

 تلتزم الدؤسسة الفندقية بالبعد الخيري كأحد أدوات نجاحها 

 أسباب اختيار الموضوع:

 حاجة ومتطلبات المجتمع والبيئة لدثل ىذه الدراسات. -



 مقدمة
 

 
 ج‌

 يعتبر موضوع الدسؤولية الاجتماعية من الانشغالات الساعة في أواسط الساحة العلمية.  -

 لدؤسسات الكبرى نحو تبني فكرة الدسؤولية الاجتماعية. ايدالدتز الاتجاه   -

 طبيعة التخصص.  -

 أهمية الموضوع:

 ن تمارسو منظمات الأعمال يكتسب ىذا الدوضوع أهمية بالغة وذلك من خلال الدور الاجتماعي الذي يدكن أ
لاىتمام الكثير من الباحثين والدهنيين حيث أن ترسيخ وانتشار مفهوم الدسؤولية الاجتماعية أصبح أمرا  فهو لزط

 .ضروريا على منظمات الأعمال لكسب تأييد المجتمع واحترامو

  من وجهة نظر  النظري لدستوى التزام بالدسؤولية الاجتماعية الإطاربناء  علمية فييعتبر ىدا البحث مساهمة
  ينالدوظف

  من خلال وجهة نظر الدوظفينيدكن ان يبرز ىدا البحث واقع الدسؤولية الاجتماعية في الجزائر 

وتعتبر ىذه الدراسة حلقة جديدة تضاف الى سلسلة الأبحاث الدقدمة في الدوضوع خاصة منها تلك التي عالجت  
 الأثر الاجتماعي.

 :أهداف الموضوع 

 من الأىداف التي تدور حول ما يلي: تسعى الدراسة إلى تحقيق لرموعة

 يهدف بحثنا الى إسقاط الجانب النظري  -

 التعرف على مدى التزام الدؤسسة الفندقية بالدسؤولية الاجتماعية  -

 تقديم لرموعة من توصيات الدناسبة في ىدا المجال لتحقيق اقصى استفادة لذم في حياتهم العملية  -

 ىدا الدوضوع نظرا لحداثتو  إثراء الدكتبة التي تتميز بالندرة في -

 لزاولة معرفة مدى إدراك الدؤسسات لدفهوم الدسؤولية الاجتماعية -

 .هيكل الدراسة -

تتجسد من خلال لزاولة معرفة مستوى التزام بالدسؤولية  حدودا لدراسةالسابقة فان  الأىداف ضوءعلى  -
 يلي  ما إلىبحثنا  موضوعومنو قسمنا  الاجتماعية في الدؤسسة الخدماتية



 مقدمة
 

 
 د‌

 صمن مكونات البحث العلمي  الأزمةجميع العناصر  واحتواهمقدمة عامة  -

والفصل الثاني حمل  النظري الدسؤولية الاجتماعية الإطار: وثلاثة فصول حيث تمحور الفصل الاول حول -
ى التزام فخصصنو لدراسة الديدانية التي تبرر مستو : الفصل الثالث أما الخدماتية للمؤسسةالنظري  الإطار: عنوان

 الدركب الدعدني بوشهرين في  بالدسؤولية الاجتماعية

 وخاتمة عامة والتي تتضمن لرموعة من الاقتراحات  -

 صعوبات الدراسة:

 لا يخلو أي جهد عملي من صعوبات والتي يدكن إنجازىا فيما يلي: 

  غياب مصادر الدعلومات التي توظف أىم البرامج التي تقوم بها الدؤسسات الخدماتية في الجوانب الاقتصادية
 والاجتماعية وذلك راجع إلى غياب التغطية الإعلامية لذذه البرامج. 

 تنا أيضا عدم الإلدام بجميع جوانب الدوضوع نظرا لشموليتها وتشعبها وبالدقابل ضيق الوقت المحدد للدراسة واجه
صعوبات في الجانب التطبيقي، خاصة في مرحلة توزيع الاستمارات على العمال، حيث اضطررنا في الكثير من 
الأحيان إلى تفسير معاني الأسئلة بطريقة موضوعية دون إيحاءات أو توجيو العمال إلى إجابات معينة، ذلك لأن 

 معظمهم يدتلكون ثقافة فرنسية.

  جائحة فيروس كوروناcovid 19  الذي أدى إلى غلق لستلف الدؤسسات الخدماتية أي صعوبة إجراء تربص
 ميداني.

 :منهج الدراسة المستخدم

تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلية بدراسة الدوضوع، نظرا إلى شكل وطبيعة الدراسة، حيث تم الرجوع في 
ية بالاعتماد على: الكتب، المجلات، مواقع الانترنت الجزء النظري إلى أىم ما جاء في مفهوم الدسؤولية الاجتماع

الجانب التطبيقي: تم الاعتماد على أداة رئيسية في جمع البيانات، وىي استمارة الاستبيان التي تعتبر من أىم 
الأدوات الدتعلقة بالتقدير الشخصي لظواىر الأحداث، بغرض الوصول وجمع قدر كبير من الدعلومات والبيانات، 

من أجل الإجابة على أسئلة الدراسة واختبار  SPSSليلها في ما بعد لتستخدم الأساليب الإحصائية يتم تح
 فرضياتها.

 دراسات سابقة



 مقدمة
 

 
 ه‌

 أن إلىموضوع الدسؤولية الاجتماعية في الدؤسسات الفندقية  إلىىناك العديد من الدراسات سبقتني وتطرقت 
ىده م ىاقة ومن نجد دراسات صيغت بنفس الطري وعلى حد علمنا لم، منها حاول الربط بينهما البعض

 الدراسات :

الدسؤولية البيئية والاجتماعية مدخل للمساهمة الدؤسسة الاقتصادية في تحقيق التنمية الدستدامة ، الطاىر خامرة -
 .7002، جامعة قصدي مرباح ورقلة، سوناطراك،رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية حالة

 الإجراءات إبرازخلال  الدستدامة منلتحقيق التنمية الاجتماعية والبيئية  والتزاماتهاتطرق الدؤسسات الاقتصادية 
طراك اواسقط الجانب النظري على الواقع في الدؤسسة الوطنية الجزائرية سون، الكفيلة لتحقيق دالك والسياسيات

 البيئة في ىده الدؤسسة .الدسؤولية و  بيوتحصى  الذيالتقارب والتجاوب  رلاضها

بكر  أبوجامعة ، الدوارد البشريةتسير  ماجستير الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والدوارد البشرية رسالة، ضيافي نوال-
 7000_ 7002، بلقايد تلمسان

الاجتماعي في  بالأداءحيث اىتمت بصفة خاصة  اعية للمؤسسة اتجاه الدوارد البشريةتطرقت الى الدسؤولية الاجتم
كما قامت بدراسة ميدانية ،  كالأمينفي العمل والخدمات الاجتماعية   والأمن، الصحة، الدوارد البشرية إدارة إطار

 عن طريق استبيان للعمال  للأنابيبعلى مستوى مؤسسة شي على 
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 للمسؤولية النظري الإطار
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 تمهيد:

في ظل التغتَات البيئية والاقتصادية والاجتماعية التي بردث وتتسارع باستمرار اختلف الاعتقاد بشاف 
تعظيم الربح من أجل البقاء والدنافسة في السوؽ، حيث أصبح ىناؾ متطلبات لصاح  تركيز منظمات الأعماؿ على

جديدة تتمثل في إلزامية منظمات الأعماؿ بالتًكيز على الأىداؼ الاجتماعية لكي تعزز فرص المحافظة على 
سلوؾ، إذا ما بقائها ولصاحها في المجتمع الذي تعمل فيو، فكل لرتمع يضع إطارا عاما للتصرفات أو ضوابط لل

 انتهكتها منظمة الأعماؿ فإنها تواجو نقدا حادا وتدىورا لنشاطها.

وبالتالي اختلفت معايتَ قياس أداء منظمات الأعماؿ من قياس أدائها الدالي والاقتصادي إلى قياس أدائها 
الاجتماعي،  يق بياف مقدار ما ساهمت بو تلك الدنظمات في نطاؽ الاىتماـ بالنشاطر الاجتماعي، وىذا عن ط

شأف ىذا الاىتماـ أف  والذي يعكس النشاطات والدساهمات التي قامت بها في سبيل خدمة المجتمع ورفاىيتو، ومن
 يجعل منظمة الأعماؿ ترتقي لتصبح مسؤولة اجتماعيا.

لدنظمات مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية  لفصل لنشأة ا التعرض في ىذا انوعلى ىذا الأساس كاف إلزاميا علي
 ، إلى جانب معرفة أثر تطبيقو داخل الدنظمة أو خارجها على النحو التالي:االأعماؿ وتطورى

 الدبحث الأوؿ: الإطار الفكري للمسؤولية الاجتماعية

 الدبحث الثاني: أبعاد ومبادئ الدسؤولية الاجتماعية

 الدبحث الثالث: لرالات ولزاسبة الدسؤولية الاجتماعية
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 الاجتماعيةالمبحث الأول: الإطار الفكري للمسؤولية 

فقد أصبح ىذا الدصطلح  ،تثتَ الجدؿالتي تعد الدسؤولية الاجتماعية لدنظمات الأعماؿ من الدواضيع 
وطرحت  موضوع نقاش أوساط الباحثتُ، إذ تشعبت البحوث في إطار الدسؤولية الاجتماعية لدنظمات الأعماؿ

وجهات نظر متعددة مثلت في تيارات فكرية لتعامل منظمات الأعماؿ مع لرتمعاتها بالإضافة إلى أنها عكست 
 . طبيعة التصور الاقتصادي  والاجتماعي

 المطلب الأول: البعد التاريخي للمسؤولية الاجتماعية

بدؿ التًكيز على  ،الدختلفة بأخذ أشكالا لستلفة وصورة أخرى وتطبيقاتهابدأ مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية 
الربحية، فالدتتبع لتطور الدسؤولية الاجتماعية يستطيع أف يلمس تغتَات مهمة وإضافات نوعية أدت إلى إثراء ىذا 

 ن، ولصد أف ىناؾ مراحل أساسية ىي:الدفهوـ عبر الزم

 يةالمرحلة الأولى: الثورة الصناعية والإدارة العمل

ستخداـ الدختًعات العلمية في احيث بداية  ،وىي الدرحلة التي شكلت البوادر الأولى لذذا الدفهوـ
مات الأعماؿ التي كانت في حينها مركزة الجهود على برستُ أداءىا الاقتصادي من منظور الاىتماـ بالبيئة ظمن

  1أو إنشاء مصانع جديدة. عيفي توس كمية لشكنة من الأرباح ليعاد قسم  للعمل في أكبر الداخلية

كما أف اعتقاد رجاؿ الأعماؿ بأنهم يدتلكوف ىدفا واحدا يسعوف إلى برقيقو وىو تعظيم الأرباح ولكن 
الشيء الوحيد الذي يكبح جماحهم في مطاردة وبرقيق ىذا الذدؼ ىو تأثتَ القانوف، الذي يحدد العمليات التي 

ظيم الربح الذي يحصلوف عليو مفتًضا أف وجود السوؽ علذاتية وتيقومونا بها وىنا يشتَ إلى برقيق متعتهم ا
التنافسية ىي حالة صحية من شأنها أف تقود إلى زيادة إجمالي الثروة القومية التي تنعكس على تعظيم الدنفعة 

 2للصالح العاـ والتي بسثل في جوىرىا برقيقا لدسؤولية الاجتماعية.

 وتجارب ىوثرون المرحلة الثانية: العلاقة الإنسانية

وأسدت الدكاسب للمجتمع والفوائد  ،اىتمت العديد من الشركات بالقضايا والنشاطات الإنسانية
وغتَىا من القضايا التي ألقيت على   ،الدعنوية للعاملتُ وحماية الزبوف كالاستحقاقات ،الواضحة والبالغة التأثتَ

                                                           
، دار وائل للنشر (المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال )الأعمال والمجتمعطاىر لزسن منصور الغالبي، صالح مهدي لزسن العامري،   1

 .55، ص 2008والتوزيع، الطبعة الثانية، عماف، الأردف، 
 .18، ص 2001الطبعة الأولى، عماف، الأردف، ، دار وائل للنشر والتوزيع، التسويق والمسؤولية الاجتماعيةثامر ياسر البكري،   2
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بأهمية مثل تلك  من الدسؤولية الاجتماعية خصوصا في ظل إدراؾ المجتمع ءاكاىل أولئك الذين يشكلوف جز 
 1القضايا.

ولقد ظهرت العديد من الدراسات والتجارب الشهتَة التي أجريت في مصانع ىوثروف والتي ىي باختصار 
نوعية في تطور  العاملتُ وبظروؼ العمل على الإنتاج والإنتاجية، أف ىذا يدثل نقلةبلزاولة لدراسة تأثتَ اىتماـ 

 2.الاجتماعيةمفهوـ الدسؤولية 

 الإنتاج خطوطظهور  :المرحلة الثالثة

إف تزايد استغلاؿ العاملتُ وإصابات العمل الكثتَة، بالإضافة إلى الوفيات النابذة عن تشغيل الأطفاؿ 
وإف بداية التلوث البيئي نتيجة الأعداد الكبتَة من  3تفكتَ في برستُ ظروؼ العمل،الإلى  ينر يدالدوالنساء أدى 

السيارات التي بدأت بذوب شوارع الددف خصوصا وأف نوعية الوقود الدستخدـ كانت منخفضة الجودة والغازات 
 4الدنبعثة من احتًاقها برمل الكثتَ من الدلوثات.

 تأثير الأفكار الاشتراكية: :المرحلة الرابعة

ما ىي إلا بردي للمنظمات  الخاصة بضرورة برمل مسؤولية أطراؼ أخرى بالإضافة   الاشتًاكيةأفكار 
البارزة التي دفعت الدنظمات في الغرب إلى تبتٍ الكثتَ من  إلى الدالكتُ، حيث تعد ىذه الأفكار من العلامات

الاجتماعي عناصر الدسؤولية، حيث كاف من أبرز مطالب العاملتُ برستُ ظروؼ العمل والتقاعد والضماف 
 5وإصابات العمل والاستقرار الوظيفي.

 

 

                                                           
، دار جريد للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة للبيئة والمسؤولية الاجتماعيةأكرـ أحمد الطويل، ياسمتُ طو عبد الرزاؽ الدباغ،   1

 .51، ص 2016الأردف، عماف، 
 ي، مرجع سبق ذكره.طاىر لزسن منصور الغالبي، صالح مهدي لزسن العامر  2

، ديسمبر، 2، العدد3، لرلة أوراؽ اقتصادية، لرلد رقم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصاديةلريدر بلاؿ، حمر العتُ عبد الرزاؽ،   3
 .140، ص 2019

الاقتصادية الجزائرية، دراسة حالة الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات وأثاره على سياسة التوظيف في المؤسسات سخاوي لزمد،   4
رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ، بزصص إدارة أعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية، عمار  ،[2013-2011نفطال]

 .15، ص 2015ثليجي، الأغواط، 
، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ظمات الأعمالالمسؤولية الاجتماعية ودورىا في تحقيق الميزة التنافسية في منلزمد شقراني،   5

 .06، ص 2019الدكتوراه، بزصص إدارة الدنظمات، كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ بذارية، جامعة زياف عاشور، الجلفة، 
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 ينزيةالكساد الاقتصادي الكبير والنظرية الك المرحلة الخامسة: 

( وانتقل سريعا إلى 1929إف حدوث الكساد الاقتصادي الكبتَ الذي بدأ بالولايات الدتحدة الأمريكية )
، فوقوؼ الدوؿ موقف الدتفرج على برت الدراجعة جعل نظرية اليد الخفية لػ آدـ سميث ،ألضاء كثتَة من العالمأوروبا و 

 هرت نظرية كينز الشهتَة التي تدعوا إلى تدخلظ، حيث 1الأزمة ساىم من استمراريتها لفتًة طويلة من الزمن
قتصادية خاصة الصناعية ويرجع ذلك إلى إهماؿ إدارة الدؤسسات الا ،الاقتصاديالدوؿ بحد معقوؿ لإعادة التوازف 

 2.منها لبعض مسؤولياتها بذاىو أطراؼ متعددة من الدستفيدين جعلها في تضارب ىؤلاء

 ما بعد الحرب العالمية الثانية التوسع الصناعيالمرحلة السادسة: 

الدوؿ تعد ىذه الدرحلة من الدراحل الحاسمة في انطلاؽ مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية، فقد بزلصت كثتَ من 
من الحكم الديكتاتوري والفاشي وسقطت الكثتَ من الأنظمة العسكرية واستبدلت بنظم ديدقراطية تؤمن بالدشاركة 

وتعزز دور النقابات وتعالت أصواتها بالدطالبة بتحصتُ ظروؼ العمل وسن القوانتُ التي برمي العاملتُ  ،3السياسية
د الحرب العالدية الثانية تم الإعلاف عن إنشاء الأمم الدتحدة وتعزيز مشاركتهم في لرالس الإدارة خصوصا ، فبع
 4ومواثيقها، ومن بينها حقوؽ الإنساف وعدـ التميز.

 اقتصاد المعرفة وعصر المعلوماتيةالمرحلة السابعة: 

تتسم ىذه الدرحلة بتغتَ طبيعة الاقتصاد وبروز ظواىر مثل العولدة والخصخصة واتساع نمو قطاع الخدمات 
يما قوازدىار تكنولوجيا الدعلومات، وىنا لابد من الإشارة إلى أف صناعة الدعلوماتية وشبكة الانتًنيت قد ولدت 

 5رتبط بالطبيعة الرقمية للاقتصاد الجديد.جديدة وجرائم جديد وأنواعا من الانتهاكات والتجاوزات التي ت

 

 

 

 
                                                           

 .7لزمد شقراني، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .16سخاوي لزمد، مرجع سبق ذكره، ص   2
 .58الح مهدي لزسن العامري، مرجع سبق ذكره، ص طاىر لزسن منصور الغالبي، ص  3
                                        7لزمد شقراني، مرجع سبق ذكره، ص   4
، رسالة مقدمة -دراسة حالة بنك البركة الجزائر -دور الاقتصاد الإسلامي في إرساء المسؤولية الاجتماعية للبنوك الإسلاميةفضالة خالد،   5

 .6، ص 2019ات نيل شهادة دكتوراه، بزصص إدارة تسويقية ، كلية العلوـ الاقتصادية، جامعة آكلي لزند أولحاج، البويرة، ضمن متطلب
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 ( المراحل التاريخية لنشوء المسؤولية الاجتماعية:1) رقم الجدول

 المفهوم المرحلة ت
وىي الدرحلة التي شكلت البوادر الأولى لذذا الدفهوـ من خلاؿ برستُ  مرحلة الثورة الصناعية 1

 أجور العاملتُ.
ىذه الدرحلة بدأ الاىتماـ بالعناصر الدادية للعمل من أجل توفتَ في  مرحلة العلاقات الإنسانية 2

ظروؼ عمل أفضل للعاملتُ ولغرض زيادة الإنتاج وبذلك تزداد 
 أرباح الدالكتُ.

مرحلة ظهور خطوط الإنتاج  3
 وتضخيم حجم الشركات.

ظهر تأثتَ ىذه الدرحلة بازدياد عد العاملتُ والتقليل من نسب 
 البطالة.

حملت ىذه الدرحلة أفكار دفعت الغرب إلى تبتٍ الكثتَ من عناصر  الأفكار الاشتًاكيةمرحلة  4
الدسؤولية الاجتماعية وكاف أبرزىا الضماف الاجتماعي والاستقرار 

 الوظيفي.
مرحلة الكساد الاقتصادي  5

 الكبتَ
حملت ىذه الدرحلة دعوات مهمة لتدخل الدوؿ بحماية أصحاب 

جراء الكساد العالدي وانهيار الشركات  الدصالح الدتضررين كافة
 الصناعية.

مرحلة ما بعد الحرب العالدية  6
 الثانية والتوسع الصناعي

عدة ىذه الدرحلة حاسمة في انطلاؽ مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية والتي  
كاف من أبرز مظاىرىا بزلص الكثتَ من الدوؿ من الحكم 

الصناعية وتعزيز دور  الدكتاتوري والتوسع في مفهوـ الديدقراطية
النقابات العالدية والدطالبة بتحستُ ظروؼ العمل وسن القوانتُ التي 

 برمي حقوؽ أصحاب الدصالح جميعا.
مرحلة الدواجهات الواسعة بتُ  7

 الإدارة والنقابات.
اتسمت ىذه الدرحلة بتعاظم قوة النقابات وزيادة تأثتَىا في قرارات 

القضايا الددفوعة أماـ المحاكم لأسباب الدنظمات إذ برزت الكثتَ من 
تتعلق بالانتهاكات التي برصل من قبل شركات الأعماؿ بذاه 

 الدستفيدين بصورة عامة.
والتي جسدت نداءات واحتجاجات الدراحل السابقة بشكل قوانتُ   8

ودساتتَ أخلاقية والتي ظهرت في شعارات الشركات وفي رسالاتها 
 بشكل صريح ولافت للنظر.

مثلت ىذه الجماعات مصالح شريحة واسعة من الدستفيدين من  مرحلة جماعات الضغط 9
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أمثلتها حماية البيئة وحماية الدستهلك وجمعية أطباء بلا حدود وغتَىم 
إذ أصبحت الدسؤولية الاجتماعية في ىذه الدرحلة أكثر نضجا وأقوى 

 حضورا على أرض الواقع.
مرحلة اقتصاد الدعرفة وعصر  10

 علوماتيةالد
اتسمت ىذه الدرحلة بتغيتَ طبيعة الاقتصاد وبروز كثتَ من الظواىر  
كالعولدة والخصخصة وانتشار شبكات الدعلومات حيث حملت في 
طياتها لساوؼ لتزايد سطوة شركات الأعماؿ العملاقة نتيجة لتخلي 
الحكومات عن دورىا في تقدنً الكثتَ من الخدمات وىذا ما حث 

 وير مبادراتها الاجتماعية.الدنظمات على تط
المصدر: أكرم أحمد طويل، ياسمين طو عبد الرزاق الدباغ، إدارة الجودة الشاملة والمسؤولية الاجتماعية، 

 .52، ص 2116دار جرير للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، 

 المطلب الثاني: مفهوم المسؤولية الاجتماعية

تعتبر منظمات الأعماؿ من الدنظمات الدفتوحة التي تتفاعل مع البيئة، ولابد للإدارة أف تهتم بدا يتوقعو 
الجمهور منها ومتطلباتو من وجودىا ونشاطها، فالجمهور يتوقع من منظمات الأعماؿ أداء مسؤولا، يتعدى 

ث أف المجتمعات اليوـ تتطلع إلى الحصوؿ على أغراضها المحددة أي تلك المجالات الدرتبطة بها أو القريبة منها، حي
وأصحاب رؤوس الأمواؿ للشرائح الاجتماعية  الدزيد من الدساهمات الاجتماعية التي تقدمها منظمات الأعماؿ

 الدختلفة.

يحتل مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية لدنظمات الأعماؿ اىتماما كبتَا لدى معظم الكتاب والدفكرين، ولم 
 إجابات داوؿ لدثل تلك الأفكار إلى موقف واحد مشتًؾ، ومن ىنا يرى الدتتبع لذذا الدوضوعوت أف نقاش يصل

 متجددة لوصف العقد الاجتماعي بتُ منظمة الأعماؿ والمجتمع.

 أولا: تعريفات كتاب الإدارة لمفهوم المسؤولية الاجتماعية

  عرؼ كاروؿCarroll  على أربعة مستويات وىيالدسؤولية الاجتماعية على أنها مفهوـ يشتمل  
 1.ة والقانونية، الدسؤولية الأخلاقية والدسؤولية الختَيةكالتالي: مسؤوليتها الاقتصادي

  عرفهاHolmes على منشأة الأعماؿ بذاه المجتمع الذي تعمل فيو، وذلك عن طريق  إلتزاـ بأنها
 بدجموعة كبتَة من الأنشطة الاجتماعية.مساهمة 

                                                           
، لرلة آفاؽ علوـ الإدارة والاقتصاد، تصور مقترح لتبني المسؤولية الاجتماعية كوظيفة معاصرة للجامعة الجزائريةإسحاؽ خريشي، لزمد فلاؽ،   1

 .26/12/2019، 2العدد ، 3المجلد
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 عرؼ Druker  1.تعمل فيو الذي الدنشأة بذاه المجتمع التزاـالدسؤولية الاجتماعية بأنها 
  عرؼMilton Friedman  بأنها استعماؿ الدؤسسة لدواردىا والقياـ بأنشطة موجهة  1970سنة

في السوؽ دوف اللجوء إلى  الحرلتعظيم أرباحها شريطة أف برتـً قواعد اللعة، أي الاعتماد على التنافس 
 2الدغشوشة في السوؽ.الطرؽ 

  كما عرفها موسى سويداف الدسؤولية الاجتماعية لرموعة القرارات والأفعاؿ التي تتخذىا الدنضمة للوصوؿ
 3.م السائدة في المجتمعقيإلى برقيق وتقوية ال

 ثانيا: تعريفات المنظمات والتكتلات والهيئات الدولية لمفهوم المسؤولية الاجتماعية

  عرفها مؤبسر( الأمم الدتحدة للتجارة والتنميةUnctad )  الدسؤولية الاجتماعية تشكل إجراءات تدمج
 4الاجتماعية في سياستها وعملياتها الدتصلة بأعمالذا التجارية.الشواغل  بدوجبها منظمات الأعماؿ

  التنمية بالإسهاـ في الأعماؿ  قطاع التزاـالبنك الدولي الدسؤولية الاجتماعية للشركات ىي عرؼ
والمجتمع المحلي والمجتمع عامة من أجل برستُ نوعية حياتهم  وأسرىم مع الدوظفتُ والعملالدستدامة، 

 سواء.بأساليب تنفيذ قطاع الأعماؿ التنمية على ال
  عرفت الغرفة التجارية الدسؤولية اجتماعية: على أنها جميع المحاولات التي تساىم بها الدؤسسة لتحقيق تنمية

 5.تبارات أخلاقية واجتماعيةبسبب اع
  عرفت جمعية الإداريتُ الأمريكية الدسؤولية الاجتماعية على أنها إدارة الدنظمات العملية إلى التغيتَ في

ىتماـ العاـ بالمجتمع مع الاستمرار بإلصاز الدساهمات الفريدة الأنشطة التجارية توقعات الدستهلكتُ والا
 6ة.الذادفة إلى خلق الثروة الاقتصادي

 العمليات تتعدى  منظمة اي مسؤولية اف للمنظمات الاجتماعية الدسؤولية تعريفات من لنا ويتضح
 التي  بالطريقة امكانياتها استخداـ في تتمثل اكثر مسؤوليات الى الربح وبرقيق الانتاج في تتمثل التي الاقتصادية

 .للمجتمع والاجتماعية الاقتصادية الرفاىية يعزز ما بكل الالتزاـ مع العمل لدهاـ الكفء الاداء لذا برقق
                                                           

، الدؤبسر المسؤولة الاجتماعية ودورىا في مشاركة القطاع الخاص في التنمية حالة تطبيقية على المملكة العربية السعوديةصالح السحيباني،   1
 .4، بتَوت، ص 2009مارس  23/25الدولي حوؿ القطاع في التنمية، 

، لرلة تنمية الدوارد البشرية، العدد ة للشركات في تحلي المؤسسات الاقتصادية بروح المواطنةدور المسؤولة الاجتماعيالعايب عبد الرحماف،   2
 .448، ص 12/2015، 11

 .410، ص 2012، دار الحامد للنشر والتوزيع، الأردف، عماف، الطبعة الأولى، التسويق المعاصرنظاـ موسى سويداف،   3
عمال في الجزائر المسؤولية الاجتماعية، دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب تقيم مدى استجابة منظمات الأمقدـ وىيبة،   4

 .72، ص 2014، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية، جامعة وىراف، التسيتَ، رسالة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه في علوـ الجزائري
 .156، ص 2008نشر والتوزيع، الأردف، عماف، الطبعة الأولى، ، دار الدستَة، للأخلاقيات العملبلاؿ خلف السكارنو،    5 

  .72مقدـ وىيبة، مرجع سبق ذكره، ص   6
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 تعريف الهيئات والتكتلات للمسؤولية الاجتماعية :(2رقم ) الجدول

 منظورىا لدفهوـ الدسؤولية الاجتماعية للمنظمات  الذيئات والدنظمات الدولية 
الدسؤولية الاجتماعية لرجاؿ الاعماؿ ىي التزاـ أصحاب النشاطات التجارية بالدساهمة في  البنك الدولي 

التنمية الدستدامة من خلاؿ العمل مع موظفيهم وعائلاتهم والمجتمع المحلي والمجتمع ككل 
 لتحستُ مستوى معيشة الناس بأسلوب يخدـ التجارة والتنمية في آف واحد. 

الدسؤولية الاجتماعية ىي جميع المحاولات التي تساىم في تطور الشركات لتحقيق التنمية  منتدى قادة الاعماؿ الدولي
 من خلاؿ مراعاة الجوانب الأخلاقية والاجتماعية. 

ىي مفهوـ تقوـ منظمات الاعماؿ بدقتضاه بتضمتُ اعتبارات اجتماعية وبيئية في اعمالذا،  الابراد الأوروبي 
الدصالح على النحو تطوعي، ويركز الابراد الأوروبي على فكرة أف وفي تفاعلها مع أصحاب 

الدسؤولية الاجتماعية ىي مفهوـ تطوعي لا يستلزـ سن القوانتُ او وضع قواعد لزددة 
 تلتزـ بها الشركات للقياـ بدسؤوليتها بذاه المجتمع.

الغرفة التجارية الدولية 
 للمسؤولية الاجتماعية.

ي جميع المحاولات التي تسهم في مبادرة منشآت القطاع الخاص الدسؤولية الاجتماعية ى
 لتحقيق تنمية بسب اعتبارات أخلاقية واجتماعية. 

المجلس العالدي للأعماؿ من 
 أجل التنمية الدستدامة

الدسؤولية الاجتماعية للشركات ىي إلزاـ منظمات الاعماؿ الدتواصل بالسلوؾ الأخلاقي 
تصادية، وفي الوقت ذاتو برستُ نوعية حياة القوى العاملة وأسرىا وبالدساهمة في التنمية الاق

 فضلاً عن المجتمعات والمجتمع. 
الغرفة التجارية الدولية 

 للمسؤولية الاجتماعية 
الدسؤولية الاجتماعية ىي جميع المحاولات التي تسهم في مبادرة منشآت القطاع الخاص 

 اعية. لتحقيق تنمية بسبب اعتبارات أخلاقية واجتم
المجلس العالدي للأعماؿ من 

 اجل التنمية الدستدامة. 
الدسؤولية الاجتماعية للشركات ىي التزاـ منظمات الاعماؿ الدتواصل بالسلوؾ الأخلاقي 
وبالدساهمة في التنمية الاقتصادية وفي الوقت ذاتو برستُ نوعية حياة القوى العاملة وأسرىا 

 فضلاً عن المجتمعات والمجتمع. 
المصدر: بلقاسم زايري، وىيبة مقدم: المسؤولية الاجتماعية للشركات أداة لتحقيق التكامل بين التنمية 

، 2013، سبتمبر  07، العدد الاقتصادية والتنمية الاجتماعية في الدول العربية، مجلة دفاتر اقتصادية 
 175ص 
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 لية الاجتماعيةثالثا: أىمية المسؤو 

 بالدسؤولية الاجتماعية يحقق لذا عدة مزايا أهمها:إف وفاء الدؤسسة 

 بالنسبة للمؤسسة:/ أ 

  ؛الدظهر الإيجابيترسيخ و في المجتمع برستُ صورة الدؤسسة 
  ؛الاجتماعية تؤدي إلى إشاعة التعاوف والتًابط بتُ لستلف الأطراؼالدسؤولية 
 1حاجات المجتمع. بسثل الدسؤولية الاجتماعية بذاوبا فعالا مع التغتَات الحاصلة في  

 ب/ بالنسبة للدولة:

 ؛وخدماتها الصحية والتعليمية والثقافية الأخرى بزفيض الأعباء التي تتحملها الدولة في سبيل أداء مهامها 
  بالدسؤولية الاجتماعية إلى تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي منظمات الأعماؿ بأهمية   الالتزاـيؤدي

 ؛في برمل الاجتماعية والصحيحة الدساهمة
  في المجالات التي بذد نفسها متفرغة لذا  البطالة وغتَىاالدساهمة في التطوير التكنولوجي والقضاء على

 2بعض الأعباء الأخرى التي كانت على عاتقها. لإزاحةوذلك 

 ج/ بالنسبة للمجتمع.

  الفرص وىو جوىر الدسؤولية الاستقرار الاجتماعي نتيجة لتوفر نوع من العمالة وسيادة مبدأ تكافؤ
 الاجتماعية للمؤسسة؛

 ؛برستُ نوعية الخدمات الدقدمة للمجتمع 
 3ازدياد الوعي بأهمية الاندماج التاـ بتُ الدؤسسات ولستلف الفئات ذات الدصالح؛ 

 المطلب الثالث: أىم النظريات المفسرة للمسؤولية الاجتماعية

 ،ومن مدرسة لأخرى ،للدور الاجتماعي للمؤسسة من اقتصاد لآخر تباينت واختلفت النظريات الدفسرة
وفي حقيقة الأمر الضصر بتُ  ،دور النقاش لذذه الأفكار حوؿ الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسةيو  ،من نظرة لأخرىو 

                                                           
دور استراتيجية تمكين المارد البشرية في تحقيق المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات دراسة ميدانية لبعض مساعدية عماد، بورغدة حستُ،   1

 .361، ص 2017، أفريل 37، العدد 1الحقوؽ والعلوـ الاقتصادية، جامعة سطيف، لرلة المؤسسات الاقتصادية الجزائرية
 .198، ص 2014لزمد سيد فهمي، الدسؤولية الاجتماعية، الدكتب الجامعي الحديث، الطبعة الأولى، مصر، الإسكندرية،   2
 .31، ص 2014الجامعية، مصر، الإسكندرية، دوف طبعة، ، دار الدعرفة المسؤولية الاجتماعية بين الشراكة وآفاق التنميةمناؿ لزمد عباس،   3
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نظريتتُ، النظرة الكلاسيكية التي ترفض أي فكرة تتعلق بالدسؤولة الاجتماعية والنظرة الدعاصرة التي تؤيد وتدعم 
 وجود ىذه الدسؤولية.

ف أي تقارب بتُ مصلحة الدؤسسة ومصلحة المجتمع إوباعتبار الدؤسسات كيانات اقتصادية اجتماعية ف
ثلاثة تيارات، الأوؿ يدعو الدؤسسة للعمل بطريقة مسؤولة  موجود وعليو يدكن أف نميز بتُ إما مؤكدا أو غتَ

إذ يسبب للمؤسسة وضعية أخلاقية قادرة بسييز الجيد من السيء وقد  ،لأف ذلك يعتبر واجبا أخلاقيا ،اجتماعيا
 1أطلق على ىذا التيار تيار أخلاقيات الأعماؿ.

الأعماؿ التجارية والمجتمع أو "العقد الاجتماعي" الذي يرى أنو لا يوجد أما التيار الثاني: فهو تيار 
بل ىي علاقات  ،حواجز بتُ الدنظمة والمجتمع باعتبارىا جزء منو، بذمعهما علاقات لا تقتصر فقط على السوؽ

ن طرؼ تفاعلية ولدت ما يسمى بالعقد الاجتماعي بتُ قطاع الأعماؿ والمجتمع، حيث توجد رقابة اجتماعية م
كمن طموح الدنظمة في تقاطع التي تتجاىل العقد الاجتماعي وبالتالي ي ا الأختَ بسكنو من معاقبة الدنظمةذى

الدنطق الاقتصادي والدنطق الاجتماعي، وتوضح نظرية "العقد الاجتماعي" الدسؤولية الاجتماعية للمنظمة وتعطيها 
ها تبتٍ قواعد الحماية الاجتماعية من خلاؿ زيادة خلق حظها في سياستها الاقتصادية والاجتماعية وتفرض علي

مناصب الشغل إف أمكن لذا ذلك والحفاظ عليها والاستثمار، تكوين الدوارد البشرية بالنسبة للتيار الأختَ تيار 
لتحستُ كفاءة الدنظمة مع  لوسائلبا الدستَينالدساءلة الاجتماعية أو "الأداة الاستًاتيجية، والذي يقتًح تزويد 

الأخذ بعتُ الاعتبار جميع توقعات الأطراؼ الفاعلية للمجتمع، إذ يقدـ نهجا علميا للاىتماـ بالبيئة التي تعتبر 
 اقتصادية بحتة وإنما اجتماعية سياسية أيضا حيث يوسع نطاؽ الأطراؼ الفاعلة وآفاؽ القرارات.

 ية الاجتماعية ىي:ومن أىم النظريات الدفسرة لدفهوـ الدسؤول

 نيوكلاسيكيةأولا: النظرية ال

ىي نظرية رافضة لفكرة الدسؤولية الاجتماعية أساسها: "لا شيء سوى أعلى الأرباح للمالكتُ"، ورائد 
الحائز على جائزة نوبل في الاقتصاد الذي يشتَ إلى  Milton Friedman ىذه النظرية الاقتصادية الأمريكي

فالوظيفة  2ية لفائدة الدساهمتُ،بحالاجتماعية يكوف من خلاؿ الدواجهة لتحستُ الدردودية الر أف لشارسة الدسؤولية 
 يادة الأرباح، ىذا الدوقف مؤسسز في الأنشطة إلزامية إلى  الوحيدة لدنظمة الأعماؿ ىي استخداـ مواردىا والدشاركة

                                                           
، رسالة مقدمة ضمن متطلبات شهادة ماجستتَ، بزصص تسيتَ الدوارد البشرية،  المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشريةضيافي نواؿ،   1

 .13، ص 2010كلية العلوـ الاقتصادية وعلوـ التسيتَ، جامعة أبو بكر بالقايد، تلمساف، 
، لرلة الآفاؽ للدراسات دور القطاع الخاص في ترسيخ مبادئ وممارسات المسؤولية الاجتماعية في الجزائريحياوي نصتَة، مهدي مراد،   2

 .117، ص 30/09/2019، 7، العدد3الاقتصادية، المجلد
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نظرية إلى أف منظمات الأعماؿ ليست لديها  على فكرة أف تعظيم الأرباح يعتٍ برقيق الوفاء العاـ، وبالتالي تشتَ
 1مسؤوليات اجتماعية، حتى لو كانت ىي سبب الدشكلة الدطروحة.

  ثانيا: نظرية الوكالة:

 Micheal Senseو   Willion Mecklingالباحثاف   ظهرت ىذه النظرية بفضل مساهمة
ف شخصا يسند مصالحة أاللذاف يعتبراف الدؤسسة سوؽ حرة وعقد العمل ما ىو إلا عقد بذاري، والوكالة معناىا 

، وتصف نظرية الوكالة 2ينر يتَ للمديستللمؤسسة عند قياـ الدساهمتُ بإسناد مهاـ ال الحاؿ لشخص آخر كما ىو
الدنشأة يتحقق من خلاؿ واحد أو أكثر من العقود، وأف الدنشأة بأنها لرموعة من العلاقات التعاقدية، وأف وجود 

عقود الاستخداـ ما ىي إلى أدوات لتخصيص الدوارد ووصف الغرض من نشاط الدنشأة، وتشرح نظرية الوكالة 
 3مشكلات الحوافز النابذة عن انفصاؿ الدلكية عن الإدارة ومراقبة الدوارد.

 ثالثا: نظرية أصحاب المصالح:

ديد ديد ما الدقصود بأصحاب الدصلحة، وبربرنقطة البداية للعديد من منظمات الأعماؿ ىي  إف
احتياجاتهم أيضا، فقد جرت العادة على قياـ منضمات الأعماؿ بالاىتماـ بأصحاب الدصلحة ورعايتهم بشكل 

 4.ملتُ وموردينوصار الكثتَ من منظمات الأعماؿ يقر بضرورة وأهمية أصحاب الدصالح من زبائن وعا ،جيد

وتعد نظرية أصحاب الدصالح واحدة من الدؤثرات الرئيسية على الدسؤولية الاجتماعية للمنظمات، حيث 
تستند الحجة لنظرية أصحاب الدصالح على التأكيد على أف تعظيم ثروة الدساهمتُ سيفشل في برقيق أقصى قدر 

الح جميع أصحاب الدصلحة ىو السبيل الوحيد لتحقيق من الثروة للمجتمع وجميع أعضائو وأف الاىتماـ بإدارة مص
 5على أف جميع أصحاب الدصلحة يجب مراعاتهم في عملية صنع القرارات في الدنظمة. ذلك، وتنص ىذه النظرية

والواقع أف نظرية أصحاب الدصلحة ترى أف للمديرين دورا كبتَا في الإقناع وتأثتَ بأصحاب الدصلحة من 
استًاتيجيتها وسياستها الدختلفة فالدديروف في ىذه النظرية ىم سياسيوف أو دبلوماسيوف في علاقتهم مع  أجل دعم 

                                                           
 .75مقدـ وىيبة، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .117يحياوي نصتَة، مهدي مراد، مرجع سبق ذكره، ص   2
، 2005، الدار الجامعية  للنشر والتوزيع، الأردف، عماف، دوف طبعة، التجارب( -المبادئ -حكومة الشركات )المفاىيمطارؽ عبد العاؿ حماد،   3

 .67ص 
، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الأردف، عماف، الطبعة العربية، والسياحة التسويق في إدارة الضيافةحميد عبد النبي الطائي، عادؿ عبد الله العنزي،   4

 .176، ص 2013
، 62، ص 2016، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، المسؤولية الاجتماعية للشركات وأخلاقيات الأعماللزمد عبد حستُ الطائي،   5

63. 
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كل لرموعة من لرموعات أصحاب الدصلحة للحصوؿ على دعم والحد من معارضتهم لسياساتها وخططها، 
 ف عليها القياـ بدا يأتي:إولتحقيق ذلك ف

 .أف بردد أصحاب الدصالح بالنسبة للشركة -1
 أف بردد العائد الأدنى لكل صاحب مصلحة. -2
 1.البحث في كيفية التأثتَ في تصورات أصحاب الدصلحة -3

 : أصحاب المصالح في المؤسسة(1) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: ضيافي نوال، المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية، رسالة مقدمة ضمن نيل شهادة 
بكر بلقايد، الماجستير، تخصص تسير الموارد البشرية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة أبو 

 .13، ص 2010تلمسان، 

 

 

                                                           
، 2006، دار الوراؽ للنشر والتوزيع، الأردف، عماف، الطبعة الأولى، ة الأعمال في شركات الأعمالأخلاقيات الإدارة ومسؤوليلصم عبود لصم،   1

 .199، 198ص 

 العمال

 المؤسسة
 ممثمي العمال

 الموردون

 الإدارة العامة

 الزبائن

 الإطارات الوسطى

 جماعات الضغط

 البنوك المنافسون

 الحكومة

 البيئة

 المجتمع
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 المبحث الثاني: أبعاد ومبادئ المسؤولية الاجتماعية

كانت في الداضي القضية الرئيسية لكل شركة أعماؿ تتمثل في برديد أقصى حد لشكن من الأرباح وكانت 
ميزات الأعماؿ الأعماؿ تستخدـ أنشطتها لتحقيق منفعة الأسهم والدالكتُ، وعلى مر السنتُ تغتَت  منظمة

فأصبحت أكر اتساعا تعقيدا، إذ بذاوزت تلك الأعماؿ الحدود الوطنية والإقليمية لتصل إلى بقاع العالم الدختلفة 
بشأف العمل فأصبحت  ونتيجة لذلك أصبح تأثتَىا في المجمع أكبر من ناحية أخرى تغيتَ التوقع الاجتماعي

وتقدرت واشتملت على الدنظورات الأربعة، ماعية المجتمع، لقد اختلفت لرالات الدسؤولية الاجت زء منجالأعماؿ 
الرائد في لراؿ الدسؤولية الاجتماعية ضمن بحوثو الأبعاد الأربعة الدتمثلة في: البعد  1999كاروؿ   صور حيث

 ، وىي أبعاد متًابطة ومتكاملة للمسؤولية الاجتماعية.البعد الأخلاقي ،البعد الختَيالاقتصادي، البعد القانوني، 

 الأول: الأبعاد وعناصر المسؤولية الاجتماعية المطلب

تقوـ الدنظمة بجهود لتحقيق التزاماتها، ليس فقط لضو برقيق الدكسب الاقتصادي، وإنما لتحصتُ الأداء 
 الاجتماعي والبيئي.

وىذا يعتٍ أف تقييم أداء الدنظمة للمسؤولية الاجتماعية من خلاؿ ثلاث جوانب ىي الدردودية، احتًاـ 
 والعدالة الاجتماعية. البيئة

 الفرع الأول: أبعاد المسؤولية الاجتماعية

إدارة التسويق بالدسؤولية الاجتماعية والأخلاقية أو ما يصطلح عليو حديثا بالدواطنة التسويقية  التزاـإف 
 بعتُ الاعتبار أربعة أبعاد أساسية تشمل:  يتطلب منها الأخذ

  أولا: البعد الاقتصادي

برقيق الأرباح وتعظيم عوائد الاستثمار للمساهمتُ، فضلا عن تأمتُ العمل الدناسب الذي يتمثل في 
حيث انتاج السلع والخدمات ذات القيمة  1.للعاملتُ ضمن بيئة عمل ملائمة وتوفتَ فرص عمل لأفراد المجتمع

أصحاب رأس الداؿ كلف ، وبالتالي برقق الدنظمة العوائد والأرباح الكافية بتعويض لستلف مساهمات مللمجتمع 
 2والعاملتُ وغتَىم.

 
                                                           

 .79، ص 2011، الأفاؽ الدشرفة للنشر والتوزيع، الأردف، عماف، دوف طبعة، الاتجاىات الحديثة في التسويقشيماء السيد السالم،   1
، دار وائل للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الإدارة الاستراتيجية منظور منهجي متكاملمنصور الغالي،  وائل لزمد صبحي إدريس، طاىر لزسن  2

                                          .524، ص 2007الطبعة الأولى 
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 Légal Dimensionثانيا: البعد القانوني 

تشجيع يدثل التزاـ الدنظمة بالقوانتُ والتشريعات والأنظمة التي تسنها الدولة أو المجتمع، والتي تعتبر بدثابة 
للمجتمع وأف لا ينتج عنها وإلزاـ لذذه الدنظمات بأف تنتهج سلوؾ مسؤوؿ ومقبوؿ في أنشطتها وخرجاتها الدقدمة 

وني ففي الدسؤولية الاجتماعية لا ينعكس فقط بحدود علاقة الدنظمة بالدستهلك أي ضرر، ولاشك بأف البعد القان
 1أو المجتمع، بل العمل على حماية الدنظمات من جراء أساليب الدنافسة غتَ العادلة التي قد برصل.

والقانوني هما الأساس في برقيق الدسؤولية الاجتماعية، بدونهما أف البعدين الاقتصادي عموما يدكن القوؿ 
 .لا يدكن للمنظمة الانتقاؿ للقياـ بالأنشطة الأخلاقية والإنسانية وبالشكل الدطلوب

 ثالثا: البعد الأخلاقي

الالتزاـ بو وبالعلاقة مع أخلاقيات الإدارة فإف الدسؤولية الاجتماعية ىي الحد الأدنى الأخلاقي الدطلوب 
ويدثل السلوؾ التسويقي  2لضماف امتثاؿ شركات الأعماؿ للقانوف )القيم الرسمية( وللمعايتَ والقيم الاجتماعية،

 الذي يقر من قبل الدساهمتُ، العامة من أفراد المجتمع، الدستثمروف، الدستهلكوف، والدنظمات الصناعية ذاتها.

في تعاملهم مع المجتمع،  الدسوقوفبدثابة قوانتُ وأعراؼ يلتزـ بها ومعظم ىذه الدفاىيم التي يتم تأشتَىا ىي 
وعلى ىذا الأساس أصبحت الجوانب الأخلاقية تعمل جنبا إلى جنب مع الجوانب القانونية لبناء علاقات تسويقية 

 3طويلة الأمد.

 الخيريرابعا: البعد 

( والذدايا للمحتاجتُ والجمعيات باتيالذويقصد بو إلتزاـ الشركات بدنع الأمواؿ )الزكاة، الصدقات، التبرعات، 
وغتَىا من  الختَية والتطوعية والأنشطة الإنسانية والبرامج الاجتماعية، والندوات والدؤثرات والأبحاث العلمية

 4الأىداؼ الإنسانية.

 

 

                                                           
 .233، ص 2006ف، الطبعة العربية، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عماف، الأردالتسويق: أسس ومفاىيم معاصرةثامر البكري،   1
، ص 2006، الوراؽ للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، الطبعة الأولى، أخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعمال في شركات الأعماللصم عبود لصم،   2

201. 
 .233ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص   3
 .228، ص 2008والتوزيع، الطبعة الأولى، عماف، الأردف، ، دار إثراء للنشر إدارة الموارد البشريةعي عباس،   4
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 المسؤولية الاجتماعية وعناصرىا الرئيسية والفرعية( أبعاد 3) رقم جدولال

 العناصر الفرعية العناصر الرئيسية البعد
 منع الاحتكار وعدـ الإضرار بالدستهلكتُ.  الدنافسة العادلة الاقتصادي

 .ُاحتًاـ قواعد الدنافسة وعدـ إلحاؽ الأذى بالدنافست 
والخدمات التي يدكن أف استفادة المجتمع من التقدـ التكنولوجي   التكنولوجيا

 يوفرىا.
  .استخداـ التكنولوجيا في معالجة الإضرار التي تلحق بالمجتمع والبيئة 

قوانتُ حماية  القانوني
 الدستهلك

 .عدـ الابذار بالدواد الضارة على اختلاؼ أنواعها 
 .حماية الأطفاؿ صحيا وثقافيا 
 .حماية الدستهلك من الدواد الدزورة والدزيفّة 

 منع تلوث الدياه والذواء والتًبة.  البيئةحماية 
 .التخلص من الدنتجات بعد استهلاكها 
 .منع الاستخداـ النصفي للموارد 
 .صيانة الدوارد وتنميتها 

 منع التمييز على أساس العرؽ أو الجنس أو الدين.  السلامة والعدالة
 .ظروؼ العمل ومنع عمل الأحداث وصغار السن 
 .إصابات العمل 
  وخطط الضماف الاجتماعي.التقاعد 
 .عمل الدرأة وظروفها الخاصة 
 .ُالدهاجرين وتشغيل غتَ القانونيت 
  .ُعمل الدعوقت 

 مراعاة الجوانب الأخلاقية في الاستهلاؾ.  الدعايتَ الأخلاقية الأخلاقي
 .مراعاة مبدأ تكافؤ الفرص في التوظيف 
 .مراعاة حقوؽ الإنساف 

الأعراؼ والقيم 
 الاجتماعية

 .احتًاـ العادات والتقاليد 
 .مكافحة الدخدرات والدمارسات اللاأخلاقية 

 نوع التغذية.  نوعية الحياة يالختَ 
 .الدلابس 
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 .الخدمات 
 .النقل العاـ 
 .الذوؽ العاـ 

المصدر: طاىر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري، المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات 
 .82، ص 2008وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الثانية، )الأعمال والمجتمع، دار 

ويتضح لنا من الجدوؿ السابق اف اغلب الدنظمات الدولية أجمعت على الدور الدضر الذي يدكن للمؤسسة أف 
ن من ناحية تلعبو في المجتمع بصفتها عضواً فيو، وأف التزامها بالدسؤولية الاجتماعية الدستدامة وحماية البيئة، ولك

أخرى لصد أعماؿ ىذه التشريعات نقطة مهمة وىي توضيح شرعية الدمارسات للمسؤولية الاجتماعية وكيفية 
 تطبيقها 

 للمسؤولية الاجتماعية carroll: ىرم (2)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

  

وأخلاقيات  اىر محسن منصور العالي، صالح مهدي محسن العامري، مسؤولية الاجتماعيةطالمصدر: 
 .83، ص 2008الأعمال )الأعمال والمجتمع(، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة، الأردن، عمان، 

يوضح ىذا الشكل أىرمي التًابط بتُ أبعاد الدسؤولية الاجتماعية، غن الدسؤولية الاجتماعية الشاملة ىي 
لفئات ذات الدصلحة الأساسية حوؿ حاصل لرموع ىذه الأنواع الأربعة وبذدر الإشارة إلى أف وجهة نظر ا

الدسؤولية الاجتماعية لدنظمة الأعماؿ وفق ىذه الدكونات الأربعة تتناسب من ناحية ترتيبها وفق الأهمية التي 

  
 البعد الأخلاقي     

وتتجنب عندما تراعي المنظمة الأخلاق في قراراتيا تعمل ما ىو صحيح وحق وعادل 
 الأضرار بالفئات المختمفة

 البعد القانوني:  
طاعة القوانين حيث أن القوانين ىي مرآة تعكس ما ىو صحيح أو خطأ في المجتمع 

 ويمثل قواعد العمل الأساسية.
 البعد الاقتصادي

 كون المنظمة تحقق ربحا فإن ىذا يمثل فائدة أساسية لموفاء بالمتطمبات الأخرى
 

 المسؤولية
إن التصرف كمواطن صالح في تعزيز الموارد في المجتمع وتحسين 

 نوعية لحياة فيو
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تعكس مصلحتها فمثلا يركز الدالكوف في الدرجة الأولى على البعد الاقتصادي بشكل عاـ في حتُ يركز الزبائن 
أما العاملتُ يصمم البعد القانوني بدرجة الأولى ولكن المجتمع المحلي يعطي أهمية أكبر على البعد الأخلاقي أولا 
 للبعد الختَي من الدسؤولية.

 الفرع الثاني: عناصر المسؤولية الاجتماعية

إف متابعة ما كتب حوؿ الدسؤولية الاجتماعية يشتَ إلى أف الباحثتُ قد حددوا عدد كبتَ من العناصر التي 
هرت اختلافات في ذلك ظتشكل لزتوى الدسؤولية الاجتماعية، ولكنهم في ترتيب أولويات ىذه العناصر حيث 

لمحتوى الدسؤولية  لتحقيق ا كمؤشراتتهحسب بنية الدراسة وحسب أزمنتها وطبيعة الصناعة الدبحوثة التي اعتمد
 الاجتماعية

 (:  عناصر المسؤولية الاجتماعية.4الجدول رقم)

 عناصر المسؤولية الاجتماعية ومدى تأثرىا بالدور الاجتماعي. العنصر
 برقيق أكبر ربح لشكن. - المالكون

 رسم صورة لزتًمة للمنشأة في بيئتها. -
 تعظيم قيمة السهم والدنشأة ككل. -
 حجم الدبيعات. حماية -

 رواتب وأجور لرزية. - العاملون
 فرص تقدـ وترقية. -
 تدريب وتطوير مستمر. -
 عدالة وظيفية وظروؼ عمل مناسبة. -
 رعاية صحية وإجازات مدفوعة. -
 إسكاف العاملتُ ونقلهم.  -

 منتجات بنوعية جيدة وأسعار مناسبة. - الزبائن
 جودة عالية وسهولة الحصوؿ عليها. -
 الإعلاف الصادؽ. -
 منتجات أمينة عند الاستعماؿ. -
 إرشادات بشأف استخداـ الدنتج ثم التخلص منو أو من بقاياه بعد الاستعماؿ. -
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 منافسة عادلة ونزيهة. - المنافسون
 معلومات صادقة وأمينة. -
 عدـ سحب العاملتُ من الآخر بوسائل غتَ نزيهة. -

 الاستمرارية في التجهيز. - المجهزون
 أسعار عادلة ومقبولة. -
 استخدامات الدواد المجهزة. تطوير -
 الدشاركة في التعامل. -
 تسديد الالتزامات الدالية والصدؽ في التعامل. -

 الدساهمة في دعم البتٌ التحتية. - المجتمع
 توظيف الدعاقتُ ودعم الأنشطة الاجتماعية. -
 خلق فرص عمل جديدة. -
 الدساهمة في حالة الطوارئ والكوارث. -
 السائدة.احتًاـ العادات والتقاليد  -
 الصدؽ في التعامل وتزويده بالدعلومات الصحيحة. -

 الحد من تلوث الداء والذواء والتًبة. - البيئة
 تطوير الدوارد وصيانتها. -
 الاستخداـ الأمثل والعادؿ للموارد وخصوصا غتَ الدتجددة منها. -
 التشجتَ وزيادة الدساحات الخضراء. -

 والتوجهات الصادرة من الحكومة.الالتزاـ بالتشريعات والقوانتُ  - الحكومة
 احتًاـ تكافؤ الفرص بالتوظيف. -
 تسديد الالتزامات الضريبية والرسوـ الأخرى وعدـ التهرب منها. -
 الدساهمة في الصرؼ على البحث والتطوير. -
 الدساهمة في حل الدشكلات الاجتماعية مثل القضاء على البطالة. -
 الدساعدة في إعادة التأىيل والتدريب. -

 التعامل الجيد مع جمعيات حماية الدستهلك. -ات الضغط جماع
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 احتًاـ أنشطة جماعات حماية البيئة. - الاجتماعي
 احتًاـ دور النقابات العالية والتعامل الجيد معها. -
 العتامل الصادؽ مع الصحافة. -

شهادة  المصدر: ضيافي نوال، المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية، رسالة مقدمة ضمن نيل
الماجستير، تخصص تسير الموارد البشرية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، 

 .29، 28، ص 2010تلمسان، 

 المطلب الثاني: مبادئ المسؤولية الاجتماعية

الأساسية التي ينبغي العمل بها في الدؤسسة في حتُ  تستند الدسؤولية الاجتماعية على لرموعة من الدبادئ
في تطبيق الدفاىيم الدسؤولية الاجتماعية دوف تطبيق الدبادئ  التي تبدأأف ىناؾ تأثتَ سلبي كبتَ على الدؤسسات 

يعتمد على الأخلاؽ والقيم والدبادئ الإيجابية  والتي أصبح متفق عليها، وعلى أف مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية
 وىذه الدبادئ ىي:تفق عليها عالديا، لدا

مبادئ احتًاـ حقوؽ الانساف: على منظمات الأعماؿ أف تدعم وبرتـً حقوؽ الانساف الدعلن عالديا وأنها  -1
 1ليست متواطئة في أي انتهاؾ لحقوؽ الانساف.

قانوف بشكل إلزامي، مبادئ سيادة القانوف: ويقصد بهذا الدبدأ أف الشركة توافق على احتًامها لسيادة ال -2
 2وىيمنتو ولا يحق لأي فرد أو شركة أف يكوف فوؽ القانوف

مبادئ الشفافية: ىي الوضوح في العمل والوظيفة والواجبات وستَ الدعاملة وسبل أداء الدسؤوؿ لدوره، وىي  -3
 3.الناستعتٍ كذلك وضع جميع الدعطيات والدعلومات في متناوؿ الدسؤولتُ وأحيانا غتَ الدسؤولتُ من 

الدادي والبشري، وما بينهما من علاقة مباشرة من  للاستثمارينمبادئ القيم والأخلاؽ: اعتبارىم صماـ أماف  -4
 4.القيمي بعتُ الاعتبار حيث الأنشطة التي ينبغي أف تأخذ البعد

                                                           
، رسالة مقدمة ضمن دور الالتزام التنظيمي في تحقيق المسؤولية الاجتماعية، دراسة ميدانية بمؤسسة "كندور" ببرج بوعريريجمشري سعاد،   1

، ص 2017علوـ الإنسانية والاجتماعية لونيسي على، بليدة، متطلبات نيل شهادة دكتوره، بزصص علم الاجتماع التنظيم والدوارد البشرية، كلية ال
179. 

 60أكرـ أحمد الطويل، ياسمتُ طو عبد الرزاؽ، مرجع سبق ذكره، ص   2
 .110، ص 2014، منشورات الحكمة، دوف طبعة، بتَوت، ، أخلاقيات المهن والأعمال في الإدارة والمالجاف بولس، كميل حبيب  3
، لرلة العلوـ الاجتماعية، المسؤولية الاجتماعية في الإسلام، قراءة في منهج النبوي لقيادة المسؤولية الاجتماعيةد كريدة، زرزار العياشي، غيا  4

 .133، ص 01/03/2017، 23العدد 
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تتعامل معو، تتميز مبادئ الارتباط المجتمعي: تعمل الدؤسسة على تعميق علاقات مفتوحة مع المجتمع التي  -5
لدكاف ا تعيتُ العلاقات مع المجتمع، التعاوف والدشاركة بجعلها 1بالحساسية بذاه ثقافة واحتياجات ىذا المجتمع،

 2الأفضل للحياة ولشارسات الأعماؿ.

مبدأ الدسألة: ىو طلب الدسؤولتُ تقدنً التوضيحات الازمة لأصحاب الدصلحة، حوؿ كيفية استخداـ  -6
 3ويدكن وضع الدسؤوؿ موضع الدساءلة وفقا لآليات يضعها النظاـ العاـ.صلاحياتهم 

مبدأ الحماية والإصلاح البيئي: يدعو أف تقوـ الدؤسسة على حماية وإعادة إصلاح البيئة والتًويج للتنمية  -7
 4اليومية.الدستدامة فيما يتعلق بالدنتجات والعمليات والخدمات والأنشطة الأخرى، وإدماج ذلك في العمليات 

: حيث تستجيب لاحتياجات المجتمع الدختلفة مستثمرة بذلك  مبدأ منتجات ذات الجودة والخدمات العالية -8
  5.كافة عناصر الكفاءة التي يدكن توظيفها

مبادئ حماية البيئة: على منظمات الأعماؿ أف تدعم طريقة وقائية لتحديات البيئة وتولي الدبادرات من أجل  -9
 6لدسؤولية البيئة. ترويج أكبر

 

 

 

 

 

 
                                                           

، ص 2019، ديسمبر 2عدد، ال3، لرلة أوراؽ اقتصادية، المجلدالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصاديةلريدر بلاؿ، حمر العتُ عبد الرزاؽ،   1
148. 

، دراسة حالة شركة ىيونداي موتورز الجزائر، لرلة الريادة المسؤولية الاجتماعية كمدخل لتحسين الأداءباىا لقماف، مراكشي لزمد لدتُ،   2
 .223، ص 0/01/2020، 3، العدد6لاقتصاديات الأعماؿ، المجلد

 .111جاف بولس، كميل حبيب، مرجع سبق ذكره، ص   3
، لرلة العلوـ المحاسبة عن المسؤولية الاجتماعية ودورىا في تحقيق الشفافية وترشيد اتخاذ القرار بالمؤسسة الاقتصاديةبروبة إلذاـ،   4

 .429، ص 2019، سبتمبر48الإنسانية، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، العدد
 .134زرزار العياشي، غياد كريدة، مرجع سبق ذكره، ص    5
 .179مرجع سبق ذكره، ص مشري سعاد،   6
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 : مبادئ المسؤولية الاجتماعية(3)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة.

 

 

 

مبادئ المسؤولية 
 الاجتماعية

احترام حقوق 
 الانسان

 مبدأ حماية البيئة

 مبدأ الشفافية

 مبدأ المساءلة

مبدأ القيم 
 والأخلاق

مبدأ الارتباط 
 المجتمعي

مبدأ سيادة 
 القانون
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 المطلب الثالث: استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية

شتًكة بتُ ىؤلاء في إطار العلاقات الدتبادلة بتُ الفاعلتُ الاجتماعيتُ ضمن التفاعل الاجتماعي فإف الدلالات الد
 واجتماعية وثقافية، برقق الفعل بأكثر من وسيلة.بزضع لغايات ترتبط بالفاعل وجملة متغتَات ذات طبيعة فيزيقية 

ف الأطراؼ الفاعلة أثناء التوجو بفعل الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تتخذ عدة آليات إوتأسيسا ف
 وميكانيزمات في تطبيقات ىاتو الدسؤولية تأخذ شكل الاستًاتيجيات.

ارات وسياسات تهدؼ إلى بذسيد وىذا التوجو الاستًاتيجي الحديث للمنظمات يحتم عليها تبتٍ قر 
أنشطة الدسؤولية الاجتماعية بذاه المجتمع شرط أف يتماشى ىذا الخيار الاستًاتيجي مع الذدؼ الأساسي وىو 

 .برقيق الأرباح

 أولا: الاستراتيجية الدفاعية

لزدود جدا في إطار ىذا النمط من التبتٍ للمسؤولية الاجتماعية فأف الدنظمة براوؿ القياـ بدور اجتماعي 
وفقا  1وبالقدر الذي يجعلها برمي نفسها من الانتقادات الدوجهة لذا،   بدا يتطابق مع الدتطلبات القانونية الدفروضة

فإف الدؤسسة تقوـ بأقل ما ىو مطلوب منها قانونيا من خلاؿ الدسؤوليات الاقتصادية  الاستًاتيجيةلذذه 
الي الأصوات التي تنادي بحماية الدستهلك والبيئة، تلجأ الدؤسسات والاجتماعية، فمع زيادة الأطراؼ الضاغطة وتع
 2الدرتبطة التي تسببها مشاكل الإنتاج. الالتزاماتإلى الدناورات القانونية كتكتيك لمحاولة وبراشي 

  ثانيا: الاستراتيجية المعرقلة:

فيتم مقاومتها  أما الدتطلبات الاجتماعية ،من ىذه الاستًاتيجية بالدتطلبات الاقتصاديةضتهتم الدؤسسة 
ولزاربتها من قبل الإدارة، وتتبتٌ الدؤسسة ىذه الاستًاتيجية لتًؾ الدشاكل دوف حلوؿ إلا الدشاكل التي لذا ردود 

 3.أفعاؿ من طرؼ الجمهور

 

 
                                                           

، رسالة مقدمة ضمن -دراسة حالة مجمع سونلغاز "بسكرة" -اتجاه القادة الإداريين نحو المسؤولية الاجتماعية للمنظماتفاتن باشا،   1
 .213، ص 2017متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، قسم العلوـ الاقتصادية، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، 

، رسلة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، بزصص علم الاجتماع المسؤولية الاجتماعية لتسويق وانعكاساتها على رضا المستهلكنبيلة بن جاب الله،   2
 .112، ص 2016، 2العلاقات العامة والاتصاؿ، كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية، جامعة البليدة، 

، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل دراسة حالة مؤسسة سونلغاز "ورقلة" -المسؤولية الاجتماعية لوظيفة تسويق المؤسسةخويلدات صالح،   3
 .81، ص 2011، 3شهادة الداجستتَ، بزصص تسويق، كلية العلوـ الاقتصادية والعلوـ التجارية، جامعة الجزائر
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 : فيةيالتكيثالثا: الاستراتيجية 
لإبقاء بدتطلبات والدسؤوليات الاقتصادية وىي أف تعمل الدؤسسة وفق الحد الأدنى الدقبوؿ والدطلوب 

وتنطلق الدؤسسة عند استخداـ ىذه الاستًاتيجية من فرضية أف برمل الدسؤولية الاجتماعية  1والأخلاقية والقانونية،
يكمن في عدـ بذاوز التشريعات الحكومية حتى لا نتعرض للمساءلة القانونية ند تطبيق الدنظمة لذو الاستًاتيجية 

 2.الاجتماعي من خلاؿ الوفاء بالجوانب الاقتصادية والقانونية والأخلاقية بالتزامهارح لصدىا تص
 رابعا: الاستراتيجية المبادرة: 

للإيفاء  بدوجب ىذه الاستًاتيجية تتحوؿ الدؤسسات إلى كيانات اجتماعية من خلاؿ الدبادرة الاجتماعية
وتشتَ ىذه الاستًاتيجية إلى أف الدؤسسة تأخذ زماـ  3،بدتطلبات المجتمع، حيث تعمل إثراء قيم المجتمع ومشروعاتو

الدبادرة في توفتَ الدتطلبات والخدمات الاجتماعية، وتكوف مصممة لتلبية كل الدسؤوليات من خلاؿ القياـ 
ية  القانونية لتجنب الدساءلة والدسؤولية الأخلاقية لضماف برقيق بالدسؤولية الاقتصادية لتحقيق الأرباح والدسؤول

 4.فوائد اجتماعية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                           
 .32ضيافي نواؿ، مرجع سبق ذكره، ص   1
 .189ع سبق ذكره، ص مشري سعاد، لرر   2
 .214فاتن باشا، مرجع سبق ذكره، ص   3
 .82خويلدات صالح، مرجع سبق ذكره، ص   4
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 استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية: (4)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

دراسة حالة مجمع  -فاتن باشا، اتجاه القادة الإداريين نحو المسؤولية الاجتماعية للمنظمات المصدر:
، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، قسم العلوم الاقتصادية، كلية -سونلغاز "بسكرة"

 .214، ص 2017العلوم الاقتصادية والتجارية، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 في المبادرات الاجتماعية يتولى القيادة-
  تبني مسؤوليات الاقتصادية والقانونية والعقلانية-

 الأخلاقيةالالتزام بالحد الأدنى من المتطمبات -
 تبني المسؤوليات الاقتصادية والقانونية والأخلاقية-

 الالتزام بالحد الأدنى من المنظمات القانونية-
 تبني المسؤوليات الاقتصادية والقانونية-

 مجاربة المتصمبات الاجتماعية-
 تبني المسؤوليات الاقتصادية-

  استراتيجية المبادرة

  الاستراتيجية التكيفية

 استراتيجية الدفاعية

  الاستراتيجية المعرقمة

 الالتزام اتجاه المسؤولية الاجتماعية لممنظمة
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 المسؤولية الاجتماعية محاسبة: مجالات و المبحث الثالث

لقد قاومت منظمات الأعماؿ جمعات حماية الدستهلك وحماية البيئية في البداية إدراكا منها أنها غتَ عادلة 
أو غتَ ىامة، فلقد تزايد اعتًاؼ منظمات الأعماؿ بحقوؽ الدستهلك والدسؤولية بذاه البيئة، فتضمن لرالات 

ماكن العمل، ومدى ارتياح منظمات الدوظفتُ أي بكل ما يختص عادة الصحة والسلامة في أالدسؤولية الاجتماعية 
بدجاؿ الدوارد البشرية، بالإضافة إلى لراؿ الدساهمات العامة، وكذا لراؿ الدوارد الطبيعية والدساهمات البيئية ولراؿ 

 مساهمات الدنتج أو الخدمة.

 الاجتماعيةمجالات المسؤولية المطلب الأول: 

 ( إلى ما يلي:ESTEOتنقسم لرالات الدسؤولية الاجتماعية لدنضمات الأعماؿ حسب )

 .لراؿ الدساهمات العامة 
 .لراؿ الدوارد البشرية 
 لراؿ الدوارد الطبيعية والدساهمات البيئية 
  أو الخدمة الدنتوجلراؿ مساهمات 

 أولا: مجال المساىمات العامة

والختَية و  ساهمات منظمة الأعماؿ في تدعيم الدؤسسات العلمية والثقافيةترتبط أنشطة ىذا المجاؿ بد 
والعمل على حل الدشاكل  1الدساعدة في التسهيلات الخاصة بالعناية الصحية وبرامج الحد من الأوبئة والأمراض،

الإنسانية فيما يتعلق بتوصيف الأقليات والدعوقتُ والعناية بالطفولة وتوفتَ وسائل النقل للعاملتُ لشا يؤدي إلى 
 2برقيق الضغط على وسائل النقل العامة.

 ثانيا: مجال الموارد البشرية

كموارد بشرية تساىم بصورة فعالة   يتضمن ىذا المجاؿ تأثتَ أنشطة الدنظمة على الأشخاص العاملتُ فيها
تباع سياسة للتًقي وبرقيق وإعداد برامج تدريبية لكل العاملتُ لزيادة مهارتهم وإ 3في برقيق أىداؼ الدنظمة، 

                                                           
دراسة ميدانية لشركات العاملة في قطاع الاتصالات  -تأثير المسؤولية الاجتماعية في بناء سمعة منظمة الأعمالحدو سمتَة أحلاـ،   1

شهادة الدكتوراه، بزصص تسويق وإدارة الأعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية، جامعة حسيبة بن ، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل بالجزائر
 .33 ، ص2015بوعلي، شلف، 

 .30سيخاوي لزمد، مرجع سبق ذكره، ص   2
 260، ص 2003ف، ، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عماف، الأردبدائل القياس المحاسبي المعاصررضواف حلوه حناف،   3
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رضاىم الوظيفي واتباع نظاـ أجور الحوافز يحقق لذم مستوى معيشي مناسب، فتحقق سلامة العاملتُ الصحية 
 1يؤدي إلى زيادة كفاءتهم الإنتاجية. ر الدهنيةوالنفسية ووقايتهم من الأخطا

 مجال مساىمات المنتوج والخدمة:

الدقدرة الاستهلاكية  مع تتلاءـتتضمن ىذه الأنشطة البحوث التسويقية لتحديد الاحتياجات التي 
 2الاستخداـ.علامهم بخصائص السلعة أو الخمة وبطريقة استخدامها، وبحدود الدخاطر ومدة صلاحية للعملاء وإ

 :مجال الموارد الطبيعة والمساىمات البيئية

إف ىذا المجاؿ يعتبر من أىم المجالات التي بزتص بها الدسؤولية الاجتماعية للمؤسسة بسبب توسيع 
استغلاؿ الدوارد الطبيعة والتقدـ التقتٍ للإنتاج وما نتج عنو من زيادة الدخلفات الصناعية، وتوسيع استخداـ 

وفي ىذا المجاؿ يجب ، 3الكيماوية والدبيدات الزراعية، لشا أدى إلى مشاكل بيئية كبتَة على جميع الدستوياتالأسمدة 
 4الإفصاح عن مدى إلتزاـ الدشروع بالدتطلبات القانونية لتجنب مسببات تلوث الأرض والذواء والدياه والضوضاء.

 المسؤولية الاجتماعية محاسبة: نيالمطلب الثا

ككل،   ، يرتبط بالعديد من العلوـ الأخرى لتحقيق منافع للمجتمعاجتماعي علم المحاسبة علم يعتبر
الدستثمرين، إدارة الدنظمة وكذا الجهات الحكومية والتشريعات وغتَىا من الأطراؼ تتميز بالتجديد  فالدلاؾ،

لأعماؿ التطوير بشكل والتطور بدا يلاءـ احتياجات ومتطلبات أفراد المجتمع، لذلك وجب على منضمات ا
مستمر، وباعتبار الفكر المحاسبي يستجيب للمتغتَات البيئة فظهور الاىتماـ بالدسؤولية الاجتماعية في المجتمعات 
للمساعدة على ابزاذ قرارات رشيدة يستطيع من خلالذا تقدنً خدمات قيمة ومفيدة للأطراؼ والجهات الدعنية،  

سمى بالمحاسبة على الدسؤولية الاجتماعية أو المحاسبة على الأداء الاجتماعي ومن أثار تلك الاستجابة ظهور ما ي
 لدنظمات الأعماؿ.

 

                                                           
، رسالة المسؤولية البيئية والاجتماعية مدخل لمساىمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة حالة سوناطراكالطاىر خامرة،   1

، 2007ح، ورقة، مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الداجستتَ، بزصص اقتصاد وتسيتَ البيئة، كلية الحقوؽ والعلوـ الاقتصادية، جامعة قاصدي مربا 
 86.ص
 .38حدو سمتَة أحلاـ، مرجع سبق ذكره، ص   2
، 32، العدد 7، لرلة العلوـ الاجتماعية، المجلدالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات آلية تدعيم نظم الإدارةنصتَية يحياوي، مهدي مراد،   3

 .132، ص 29/05/2019
 .161رضواف حلوه حناف، مرجع سبق ذكره، ص   4
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 تعريف محاسبة المسؤولية الاجتماعيةأولا: 

خلاؿ مدخل اجتماعي، ىي فرع من فروع المحاسبة تهدؼ إلى برديد نتيجة الإعماؿ منظمة ومركزىا الدالي، من 
 1.لذا علاقة بفئات المجتمع الدختلفة وليس فقط مصالح الدالكتُ وباعتبار منظمة الأعماؿ

 ثانيا: أىداف محاسبة المسؤولية الاجتماعية

 تهدؼ لزاسبة الدسؤولية  الاجتماعية إلى برقيق ما يلي:

على عناصر التكاليف والدنافع  طبرديد وقياس صافي للمساهمات الاجتماعية للمنظمة التي لا تشتمل فق -1
، بل تتضمن أيضا عناصر التكاليف والدنافع الاجتماعية والتي الخاصة والداخلية لدنظمات الأعماؿ فحسب

 2لذا تأثتَ على فئات المجتمع.
تقييم الأداء الاجتماعي لدنظمة الأعماؿ وذلك من خلاؿ برديد ما إذا كانت استًاتيجيتها وأىدافها  -2

 القياس المحاسبي. 3ويات الاجتماعية من جهة، ويرتبط ىذا الذدؼ بوظيفةتتماشى والأول
الإفصاح عن الأنشطة التي تقوـ بها الدنظمة والتي لذا أثار اجتماعية، ويظهر ىذا الذدؼ ضرورة توفتَ  -3

  4.البيانات الدلائمة

 ثالثا: مؤشرات الأداء الاجتماعي:

 للأداء الاجتماعي للمنظمة وىي:لقد لخصت أربعة مؤشرات بسثل أركاف ىيكلية 

 مؤشرات الأداء الاجتماعي للعاملين بالمنظمة  -1

لديها بغض النظر  ويشمل جميع تكاليف الأداء بخلاؼ الأجر الأساسي الذي تقدمو الدنظمة للعاملتُ
الازمة بخلق وتعميق ، وتقوـ الدنظمة بالالتزاـ بتوفتَ كافة العوامل 5عن مواقعهم التنظيمية، ونوع أو طبيعة أعملهم

 6حالة الولاء والانتماء للعاملتُ كالاىتماـ بحالتهم الصحية وتدريبهم وبرستُ وضعهم الثقافي.

                                                           
 .267، ص 2003، 1رضواف حلوه حناف، بدائل القياس المحاسبي الدعاصر، دار وائل للنشر، ط  1
 .431بروية إلذاـ، مرجع سبق ذكره، ص   2
 .37سيخاوي لزمد، مرجع سبق ذكره، ص   3
ة حالة بعض منظمات الأعمال دراس –لتحقيق استدامة منظمة أعمال   التفاعل بين الحكومة ومحاسبة المسؤولية الاجتماعية قريو أسماء،   4

، 2016، 3، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتوراه، بزصص مالية ولزاسبة، كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية، جامعة الجزائر الجزائرية
 .89ص 

 .224فاتن باشا، مرجع سبق ذكره، ص   5
 .45ضافي نواؿ، مرجع سبق ذكره، ص   6
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 البيئية مجال المساىمات  -2

ويشمل كافة تكاليف الأداء الاجتماعي الدضحى بها لحماية أفراد المجتمع والمحيط الذي تعمل الدنظمة 
 1جاىدة رد الأضرار عن البيئة المحيطة والدتولدة من أنشطتها الصناعية. داخل نطاقو الجغرافي حيث براوؿ

 مؤشر الأداء الاجتماعي للمجتمع: -3

ويتضمن كافة تكاليف الأداء التي تهدؼ إلى إسهامات الدؤسسة في خدمة المجتمع، مشتملة بذلك على 
والختَية، ثم تكاليف الاسهامات في برامج التعليم التبرعات والدساهمات للمؤسسة التعليمية والثقافية والرياضية 

 2والتكوين الاجتماعي.

 مؤشر الأداء الاجتماعي لتطوير الإنتاج: -4

للأداء التي تنصب في خدمة الدستهلكتُ حيث تتضمن تكاليف الرقابة على جودة تشمل كافة التكاليف 
تكاليف ضمانات الدتابعة بعد البيع وتدريب وتطوير العاملتُ وغتَىا من  ثم، 3الإنتاج وتكاليف البحث والتطوير

 4الخدمات التي برقق حالة الرضا.

 : مؤيدو ومعارضو المسؤولية الاجتماعيةالثالثالمطلب 

إف الدتتبع للأدب الإداري الذي يعالج موضوع الدسؤولية الاجتماعية يجد أف ىناؾ مواقف مؤيدة لأف تتبتٌ 
دا من الأدوار الاجتماعية وبالدقابل يكشف بسهولة أف ىناؾ من يعارض ىذا التوجو ويعتبره مهددا الدنظمة مزي

لوجود منظمات الأعماؿ الحرة، ويدعم كل الطرفاف أراءىم بحجج قائمة على أسس عقلانية وعلمية، ويدكن 
 استعراض أراء الطرفتُ كالآتي:

 أولا: الحجج المؤيدة للمسؤولية الاجتماعية:

 الاجتماعية بالنقاط التالية: يدكن إجماؿ أىم الدبردات الدؤيدة لقياـ الدنظمات بالدسؤولية

 الدنظمة في السوؽ. تعتبر الدسؤولية الاجتماعية لرالا مناسبا لبقاء واستمرارية -1

                                                           
 .48سبق ذكره، ص قريو أسماء، مرجع   1
 .162لزمد شقراني، مرجع سبق ذكره، ص   2
 .224فاتن باشا، مرجع سبق ذكره، ص   3
 .48قريو أسماء، مرجع سبق ذكره، ص   4
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ا في الذي تعيش فيو، فالجمهور يتوقع أف تلعب دور كبتَ  من المجتمع يتجزأتعد منظمات الأعماؿ جزء لا  -2
 .برقيق أىدافو

 1.تعمل الدسؤولية الاجتماعية على برستُ صورة الدنظمة -3

 التقليل من إجراءات الحكومة وقوانينها الدتعلقة بالتدخل في شؤوف الدنظمات. -4

الدسؤولية الاجتماعية شكل من التدابتَ الوقائية لتجنب الدشاكل الاجتماعية الدعقدة التي ستحدث عاجلا  -5
 آجلا.ألأـ 

 2تزداد الأرباح على الددى البعيد، إذا تبنت الدنظمة دورا اجتماعيا. -6

( بأف ما نسبتو Bloom Et Al، 2003ازدياد في الدبيعات وحصتها من السوؽ: حيث أكدت دراسة ) -7
مستعدوف لتغيتَ  %48من الأشخاص البالغتُ يشتًوف منتجات من أجل دعم قضية يهتموف بها، وأف  78%

 العلامات التجارية والتحوؿ إلى علامة بذارية مرتبطة بقضية نبيلة.

 Sandraإزدياد الجاذبية بالنسبة للمستثمرين وبرستُ الأداء الدالي، حيث أظهرت دراسات ) -8
Waddook.3( وجود ارتباط إيجابي بتُ سعر أسهم الدنظمة وبتُ الدسؤولية الاجتماعية 

 : للمسؤولية الاجتماعية المعارضةثانيا: الحجج 

  يعتقد الدعارضوف للمسؤولية الاجتماعية أنها بزرؽ قاعدة تعظيم الأرباح، وبرمل الدنضمات كلفة عالية، وبذعل
، وإنما ىناؾ جهات أخرى مثل وزارات الدنضمات تلعب دورا ليت ىي مسؤولة عنو، وليست خبتَة فيو

الاجتماعية، وأف القطاع الخاص عندما يتولى مسؤوليات اجتماعية فإنو سوؼ التضامن الاجتماعي والشؤوف 
، ويدكن تلخيص وجهات 4الدسؤوليات ذهيقع في مشكلات كبرى بحكم عدـ بزصصو وعدـ كفالتو في ى

 النظر في النقاط التالية:
 ن الأرباح برقيق أعلى عائد ميتوقعوف  الواجب الرئيسي للإدارة ىو العمل لصالح الدساهمتُ الذين

أخلاقي وتعاقد للمساهمتُ، حيث يتطلب برقيق الأرباح رفع أسعار  تعهدلاستثماراتهم، فالإدارة برت 

                                                           
، ص 2016، دار الدستَة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، تسويق الخدمات، الصحية، منضور متكاملسمتَ حستُ الوادي، مصطفى سعيد الشيخ،   1

252. 
 .139، ص 2019لزمد الفاتح لزمود بشتَ الدغربي، أخلاقيات الدهنة، دار حميثرا للنشر، الطبعة الأولى،   2
 .63، ص2012، دار اليازوري للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عماف، الأردف، المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعماللزمد فلاؽ،   3
، المجموعة العربية للتدريب والنشر، 26000Isoالمسؤولية الاجتماعية للشركات والمنضمات، المواصفة القياسية مدحت لزمد أبو النصر،   4

 .51، ص 2015الطبعة الأولى، القاىرة، مصر 
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الدنتجات واستغلاؿ العملاء، والدستهلكتُ في حتُ تسعى سياسات الدسؤولية الاجتماعية إلى خفض الأسعار 
 وبرقيق أرباح معقولة.

 الخاصة والسعي وراء  لعاملة في لراؿ الاقتصاد والعناية بدشاكلهمالاقتصاد الحر، يتوقع من كافة الجامعات ا
إيجاد أفضل الحلوؿ لذا، لذا، فلماذا يتوقع من الدديرين الاىتماـ بدصالح العماؿ والعملاء، وكذلك يجب أف 
لضدد الأسعار بواسطة القوى الاقتصادية وفقا لظروؼ الحاجة والطلب وليس بواسطة قدرة العملاء على 

 1الشراء.
  بدهاـ الدسؤولية الاجتماعية وبشكل متزايد، فإنها ستحاوؿ في وقت قصتَ  الأعماؿإذا ما أخذت منظمات

 2إلى شكل لا يختلف عن ما ىو سائد في الدنظمات الحكومية.

 حجم الدؤيدوف والدعارضوف للمسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعماؿ.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .99، ص 2001، دار الكتب العلمية للنشر والتوزيع، دوف طبعة، مصر، الإدارة والأصول والنظرياتإيهاب صبيح لزمد رزيق،   1
 .66لزمد علاؽ، مرجع سبق ذكره، ص   2
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 والمعارضة للمسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمالالحجج المؤيدة : (5)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر: طاىر منصور الغالبي، الإدارة و استراتيجية منظمات الأعمال المتوسطة والصغيرة، دار وائل 
 .85، ص 2009، 1عمان، الأردن، طللنشر والتوزيع، 

 

 مؤيدون للمسؤولية الاجتماعية
 تحسين صورة المنظمة بالمجتمع وتقميل

 التدخل الحكومي.
 يمكن لأرباح  أن تتحسن عمى المدى

 البعيد وذلك لرضا المجتمع ومد جسور الثقة.
 منظمات الأعمال تخمق مشاكل يجب

 أن تحميا.
 الاجتماعية لممنضمة تكون الصورة

 أفضل وىذا يعزز قدرتيا التنافسية.
 لدى منظمات الأعمال موارد ميمة يجب

 أن تستخدميا للإرتقاء بمستوى الحياة.
.بيئة أفضل حيا أرقى 
 تبني دور اجتماعي يقمل النقد الموجو

 للأعمال بأنيا تراكم الأرباح فقط.
 منضمات الأعمال ىي مواطنون

 اعتباريون في المجتمع
 
 
 
 

 للمسؤولية الاجتماعية معارضون
 خرق قاعدة تعظيم الأرباح التي

 ىي جوىر وجود الأعمال الخاصة.
 قد يؤدي إلى ضعف الأداء

الاقتصادي ثم تراجع المبادرات 
 الاجتماعية.

 صعوبة المساءلة القانونية و
محاسبة عن الأنشطة الاجتماعية ال

بسبب عدم وجود معايره مطورة 
 الاجتماعي.لقياس الأداء 

 تحميل الأعمال تكاليف إضافية قد
الأعمال ىذه  تمرتكون عالية وقد 

 التكاليف إلى الزبائن.
 سمطة وقوة ونفوذ اجتماعي

لمنظمات الأعمال تضاف إلى نفوذ 
 اقتصادي.

 عدم وجود خبرة لدى منظمات
 الأعمال لإدارة برامج احتمالية.

 عدم وجنود جيات رسمية معرفة
يمكن أن تتابع  من قبل الجميور،

 مدى الإنجاز الاجتماعي المتحقق.
المصالح يمكن أن تخمق تضارب  

 

المسؤولية الاجتماعية 
Social 

Responsiblity 
(S.R) 



 الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية :الفصل الأول
 

 
38 

 :خلاصة الفصل

حاولنا في ىذا الفصل التطرؽ إلى دراسة ظروؼ نشأة مفهوـ الدسؤولية الاجتماعية لدنضمات الأعماؿ، 
، بالإضافة إلى لزاولة عرض ونقد لستلف الآراء  إلى جانب عرض لستلف الدراحل التي مر بها ىذا الدفهوـ

ؤولة الاجتماعية، بالرغم أف والتوجهات التي بادر بها الباحثوف والدفكروف من أجل برديد مفهوـ شامل للمس
ىذا المجاؿ أف تقدـ  فيالحقيقة التي يصعب بذاىلها ىي عدـ وصوؿ الفكر في دوؿ العالم التي قطعت شوطا كبتَا 

 تعريفا على أوجو دقة.

ففي الوقت الذي كانت فيو الدسؤولية الاجتماعية تنحصر في قياـ منظمات الأعماؿ بوظائفها 
في توفتَ السلع والخدمات وفرص العمل لأفراد المجتمع، ظهرت التزامات أخرى مثل الاقتصادية، والتي تتلخص 

المحافظة على العلاقة الطيبة مع الدستهلك، وتنمية العلاقات مع العاملتُ وحماية البيئة، والمحافظة على ثروة المجتمع 
رسة عشوائية أو عملا ختَيا ورفاىية، كما خلصنا إلى أف الدسؤولية الاجتماعية لدنضمات الأعماؿ ليست لشا

 موسميا، بل أضحت استًاتيجية تنموية وجزء لا يتجزأ من الاستًاتيجية العامة لذذه الدنظمات الأعماؿ.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني:
الإطار النظري للمؤسسة 
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 تمهيد:

من أىم التحولات في عالم الأعمال في الفترة الراىنة ىو زيادة الاىتمام بصناعة الخدمات مقارنة بالقطاع 
برقيق خطط التنمية على الصناعي فلفترة طويلة من الزمن كان الاىتمام منصباً على القطاع الصناعي ودوره في 

ونة الأخيرة الدنخفض الدور والألعية النسبية مستوى الدول ومن ثم على مستوى منظمات الأعمال ولكن في الآ
لذذا القطاع وزاد الاىتمام بقطاع الخدمات كمحور أساسي في تشكيل القطاعات الاقتصادية الدختلفة وكمحور 

 ىام لدخل الدولة.

ويلاحظ أن الاىتمام بصناعة الخدمات يرتبط أساسا بدستوى الدعيشة ودخول الأفراد داخل المجتمع ففي 
 ظل إرتفاع مستويات الدعيشة وزيادة متوسط دخل الفرد تزيد حاجتو إلى الخدمات الدصرفية والسياحية والفنادق.

قسمنا ىذا الفصل إلى الدباحث  يتناول ىذا الفصل بالشرح والتحليل الدقصود بالخدمات بصفة عامة حيث
 التالية:

 الدبحث الأول: ماىية الخدمة. .1
 الدبحث الثاني: ماىية جودة الخدمة. .2
 الدبحث الثالث: ماىية الدؤسسات الخدمية. .3
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 المبحث الأول: الإطار الفكري للخدمة
احاترام الدساتكلو والعمال أصبحت النظرة الاقتصادية في العالم تتميز جميعا بنسق مشترك قاامم علاى أسااس 

على إرضامو، وذلو انطلاقا من ألعية الدنافسة كمحدد أساسي لدركز أي الدشروع في السوق وبالتالي بذعلو أكثار قاوة 
مااان الدنافساااإ علاااى إرضاااا  الدساااتكلو مااان خااالال قياماااو بتقااادا الخااادمات والسااالع الااا  برقاااق ر باااات العميااال، إذا 

 سير بسيز وتفوق للمعظم الشركات في الوقت الحالي. أصبحت فكرة إشباع ر بات العميل في
 المطلب الأول: مفهوم الخدمة

تلعب الخدمة دور فعال في تسكيل حياة الأفاراد وعمال منظماات الأعماال، حياث أصاب  ىنااك توجاو كباير 
الدختصاااإ في لراااال التساااويق بةعطاااا  ألعياااة  نلضاااو دراساااة الخدماااة وبردياااد مفكومكاااا وطبيعتكاااا، لشاااا شااا ع العدياااد مااا

 .خاصة لتحديد مفكوم الخدمة، وسنحاول بهذا الإطار لاستعراض جملة من تعاريف
 أولا: تعريف الباحثين للخدمة:

  تعريفkotler:  للخدمة علاى أااا نشااط أو منافعاة يقادمكا طارر إلى طارر وخار وتكاون في الأسااس
 1فتقدا الخدمة قد يكون مرتبط بدنتج مادي أولا يكون.  ير ملموسة ولا يترتب عليكا ملكية،

  تعريفففramasawang :  باا ن الخدمااة بسثاال تفاعاال مااا بااإ مقاادم الخدمااة ومتلاقيكااا ماان أجاال إنتاااج
 2شي  وبرقيق رضا لدتلقي الخدمة.

  تعريفstantan:  الدساتفيد، والا   اير لزسوساة والا  برقاق لزباون أو يقاول أن الخدماة ىاي النشااطات
ليسااات لراااارورة مرتبطااااة يبيااااع سااالعة أو خدمااااة أخاااارى، أي أن انتاااااج خدماااة معينااااة أو تقاااادلؽكا لا يتطلااااب 

 3استخدام سلعة مادية.
  تعريففAdrain palmer:  أن الخدماة ىاي عملياة انتااج منفعاة  اير ملموساة بدرجاة الأسااس، أماا

ل التباادل وإشاباع بحد ذاتها أو كعنصر جوىري م منتج ملموس حيث يتم مان خالال أي شاكل مان أشاكا
 .4حاجة أو ر بة مشخصنة لدى العميل أو الدستفيد

                                                 
، 2009عميان، طبعيل النارييل، ييازرر  العممييل لرشير ريرزييلأ، ا،ردن، تسويق الخدوات، اال حميد الطائي، بشير العلاقيي،  1

 .34ص
 .53، ص2010، 1محمرد جاسم، ررديرل عنمان، يسريق الخدمات، دار المسيرة لشر ريرزيلأ، ا،ردن، عمان، ط 2
حميد الطائي، محمرد صمدعي، بشير العلاق، إيهاب عمى القرم، ا،سس العمميل ليسريق الحديد، دار اليازرر  العممييل لرشير ريرزييلأ، 3

 .192-191، ص2005عمان، ا،ردن، 
 .38، ص2009، 1، دار اليازرر  العمميل لرشر ريرزيلأ، ا،ردن، عمان، طثق،فةاداتةبشير العلاق، 4
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نشاااط او ادا  يقاادم ماان طاارر الى طاارر اخاار  عامااة بااااا عبااارة عاان تصاارر او الخدمااة بصااورةولؽكاان تعريااف  
الخدماة قاد يكاون مارتبط او  اير بدناتج ماادي كماا ان تقادا   شاي  ير ملموس ولا بترتب عليكا نقل ملكية اي 

 ملموس .

 (: مثلث الخدمة06شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

قاسااام ناااايف علاااوان اايااااوي، إدارة اتاااودة في الخااادمات، دار الشاااروق للنشااار والتوزياااع، الأردن، عماااان،  المصفففدر:
 .54، ص2006، 1ط

 ثانيا: أىمية الخدمة

الحديثة في الاقتصاديات العالدية بعد أن كان الاىتماام ينصاب طيلاة  أصب  الاىتمام بالخدمات من الظواىر
الفاااترة الداضاااية علاااى القطاعاااات السااالعية الزراعياااة و الصاااناعية والااا  كاااان ينظااار إليكاااا ساااوا  علاااى مساااتوى الااادول أو 

النظاارة إلى الدنظمااات ب اااا القطاعااات اتااديرة بالاىتمااام والاا  لؽكنكااا أن تشااكل الأساااس السااليم لتطااور كمااا كاناات 
الدؤسسات خدمية عاادة أااا منظماات ىامشاية لاذلو لم براط بالاىتماام الكاافي، أماا في ظال اقتصااد الدعرفاة وعصار 
العولدااة فقااد تعاااظم دور صااناعة الخاادمات في التميااة الاقتصااادية وىااذا ماان خاالال خلااق فاارص العماال، زيااادة الاادخل 

 1با  وخلق قطاعات اقتصادية متعددة.القومي، الدسالعة في إعادة توزيع الثروة وكذلو الأن

                                                 
 .168، ص2002، 1، الدار الجامعيل، مصر، الإسكردريل، طااإالرةايتسيق اللأنشطةالخداتقةسعيد محمد المصر  1

 للاسترلتقجقة

 لخنظ،م

 لخزبين

 لخع،تلين



 الفصل الثاني: الإطار النظري للمؤسسة الخدماتية
 

 
43 

مان نساا   العااملات  إن كمية من العاملإ في العالم العربي سور تعمل في قطاع الخدمات وساوق تتزاياد 
في ىااذا القطاااع، زيااادة درجااة التعقيااد في الساالع الداديااة كالحواساايب والأنترنياات والاتصااالات وأنظمااة الساالامة وىااي 

الااا  تتطلاااب خااادمات متخصصاااة وخاصاااة أن مثااال ىاااذه السااالع   اساااتيرادىا ولاياااة خاصاااة بالنسااابة للسااالع الدادياااة 
 1انتاجكا.

 المطلب الثاني: خصائص الخدمة

 .ارتفاع الدخل الفردي للكثير من الأفراد المجتمع، وما يترتب عليو من تزايد درجات الرفاىية 
  الدنشااااا ت إلى البحاااااث عااااان شاااااركة تزاياااااد التعقياااااد والتنوياااااع في قطااااااع الخااااادمات الدقدماااااة دفاااااع الكثاااااير مااااان

 متخصصة، وتوظيف أخصاميإ.
 .2ظكور منت ات جديدة ارتبطت بها خدمات كثيرة تسير من الأدا  الوظيفي 

تنفاارد الخدمااة بالدقارنااة مااع ساالعة بعاادد ماان فااات وخصااامب الدتفااق عليكااا ماان قباال الباااحثإ والدختصااإ، وماان أباارز 
 ىذه فات وخصامب الآتية:

 ةملموساللاأولا: 

إن أبرز ما لؽيز الخدمة عان السالعة، أن الخدماة  اير ملموساة بدعاله لايو لذاا وجاود ماادي أبعاد مان أااا تناتج أن 
بررار ثم تسااتكلو أو ياتم الانتفاااع منكااا عناد الحاجااة إليكاا. وماان الناحيااة العالدياة فااةن عمااليتإ الإنتاااج والاسااتكلاك 

 العديد من النتامج ألعكا: وقد ترتب على اللاملموسية 3بردثان في أن واحد

 .أن الخدمة تعتبر مستكلكة خطة إنتاجكا، بدعله صعوبة بززين الخدمة قياسا بالخدمة 
 .استحالة الدقارنة بإ الخدمات لاختيار أفرلكا كما ىو الحال في السلع 
 .4يصعب الل و  إلى أساليب الدراربة التقليدية في الخدمات 

 

                                                 
، دار الرراق لمشر راليرزيلأ، طبعيل ا،رليى  خدات، الختتدصصةاتنهجاتطبققيارلس، اافياتسيقق،ا بعل،رعبد العزيز أبر  1

 2005028.،ا،ردن ،عمان
 .49، ص2011، 1، دار الرايل لمرشر راليرزيلأ، ا،ردن، عمان، طااتسيق الخدات، زاهر عبد الريم 2
 ، مرجلأ سبق ذكره.ااثق،فةالخداتةبشير العلاق 3
نراء لمرشر راليرزيلأ، طيامر البكر ، أحمد الرحرمي،  4  .778، ص2008، ا،ردن، عمان، 1يسريق الخدمات الماليل، دارا 
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 ثانيا: التلازمية

 الااترابط أعلااىعبااارة ع درجااة الااترابط بااإ الخدمااة ذاتهااا وبااإ الشااخب الااذي يتااولى تقاادلؽكا أن درجااة  وىااي
فالخدماة تاتلازم ماع مقادمكا، ف اوة صايانة السايارة تتوقاف علاى مكاارة  1بكثير في الخدمات قياساا إلى السالع الدادياة،

 الديكانيكي مثلا.

 ثالثا: عدم تجانس الخدمة

للخدماااة ىاااو تنوعكاااا إذ أن أي خدماااة تتتاااير حساااب الأوقاااات والظااارور، وبتناااوع مااان الصااافات الأساساااية 
الزبااامن، لأن كاال أدا  لؼتلااف في حالااة الخاادمات فكاال نااوع ماان أنااواع الخاادمات لذااا طاارق لستلفااة في كيفيااة قياسااكا، 

اصاة الا  حيث تتعلق ىذه الخاصاية بالصاعوبة البالتاة أو عادم القادرة في كثاير مان الحاالات علاى تنمايط الخادمات خ
 2يعتمد تقدلؽكا على الانسان.

 رابعا: الخدمة غير قابلة للتخزين

العديااد ماان الخاادمات ذات طبيعااة فناميااة  ااير قابلااة للتخاازين ماان أجاال اسااتخدامكا في أوقااات أخاارى مثاال 
 السلع، وىذا راجع لأن الخدمة تعتبر مستكلكة لحظاة انتاجكاا، بدعاله وخار كلماا زادت درجاة اللاملموساية الطفرات
فرصااة بززينكااا، ونتي ااة لذااذه الاسااتتلال بكاماال إمكاناتهااا، فمااثلا عاادم الااتمكن ماان ماال  قاعااة، الفناادق أو الطااامرة  

 3كلكا تصب  أنشطة أعمال فقدت إلى الأبد.

 خامسا: عدم انتقال الملكية

فقاط علااى إن عادم انتقاال الدلكياة بدثال خاصااية لشيازة للخادمات مقارناة بالسالعة الداديااة، فاةن الدساتفيد قاادم 
الحصااول عليكااا واسااتخدامكا شخصاايا لوقاات لزاادد في كثااير ماان الأحيااان  مثاال تاا جير  رفااة في فناادق، أو اساات  ار 

 4شقة أو سيارة  وأن ما يدفعو لا يكون إلا لقا  الدنفعة ال  لػصل عليكا من الخدمة الدقدمة اليو.

                                                 
 .199محمرد الصميدعي، حميد الطائي، مرجلأ سبق ذكره، ص 1
فع،خقووةاقاتوو، الخعتووالالتوواد اختسوويق الخدووات، الخبنلقووةاارلسووةالسووتطاققةاقلوو الخبنووي االختج،رقووةاسييامي نرييايي،  2

ادة الماجسييييير، يخصيييص عميييرم يجاريل،كمييييل العميييرم ااقيصييياديل رعميييرم اليسيييير ، محميييد ل شيييه، رسيييالل مقدميييل لرييييلخجزلئووور
 34،ص2012برضياف ،المسيمل ،

 .56، ص2003، 1دار المراهج لرشر راليرزيلأ، ا،ردن، عمان، ط االختسيق اللاسترلتقجياخلدات، امحمرد مصطفى 3
 .202محمرد صمدعي، بشير علاق، مرجلأ سبق ذكره، ص 4
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 (: خصائص الخدمة07رقم )شكل 

 

 

 

 

 

ساامي شانا ، فاعلياة إدارة علاقاات العمالا  كمادخل التساويق الخادمات البنكياة، دراساة اساتطلاعية علاى  مصدر:
البنوك اتزامرية، رسالة مقدمة ضمن الدتطلبات نيل شاكادة الداجساتير، بزصاب علاوم في رياة كلياة العلاوم الاقتصاادية 

 .34، ص2012بذارية، جامعة لزمد بوضيار، مسيلة،  وعلوم

 المطلب الثالث: تصنيفات الخدمة

طبقااا للعدياااد مااان الكتااااا لؽكااان تصاايف الخااادمات باساااتخدام أكثااار مااان أساااس، وفيماااا يلاااي تقااادم عرضاااا لستصااار، 
 ومبسط لذذا التصنيف:

 أولا: التصنيف المبسط

  ، وتقسم إلى:حسب نوع السوق )أو حسب الزبون-أ

 وىااي الخاادمات الاا  تقاادم لإشااباع حاجااات شخصااية صاارفة مثاال الخاادمات الساااياحية  اسففتهلاةية: خففدمات
والصااحية، وخاادمات النقاال والاتصااالات، وحلاقااة الشااعر والت مياال، ولذااذا فياات ىااذه الخاادمات بالخاادمات 

 1الشخصية.
 :وىااااي الخاااادمات الاااا  تقاااادم لإشااااباع حاجااااات منشاااا ت الأعمااااال كمااااا ىااااو ادخااااال في  خففففدمات من فففف ت

 2الاستشارات الإدارية، والخدمات اااسبية وصيانة الدباني والدكامن والدعدات.

                                                 
، لرشير راليرزييلأ، ا،ردن، عميان، طبعيل الرابعيل ، دار الييازرر  العممييللخداتوةااإالرةاقتلقو، احميد الطائي، بشير العلاق 1

 .22، ص2009
 .51، مرجلأ سبق ذكره، صثق،فةالخداتةبشير العلاق،  2

 قاماتج،نس لختازتقة

 قامالنتق، الختللقة
 ألااتلتيسقة

 لخداتة
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 ، وتنقسم إلى: حسب ثقافة قوة العمل-ب

خاااادمات  ىناااااك بعااااض الخاااادمات الاااا  تعتمااااد علااااى قااااوة عماااال كثيفااااة مثاااال خاااادمات الطلاقااااة، خاااادمات الصاااايانة،
استشاااارية، وخااادمات أخااارى تعتماااد علاااى مساااتلزمات مادياااة أكثااار مااان درجاااة كثافاااة قاااوة العمااال أقااال مثااال خااادمات 

 1الاتصالات، خدمات النقل، البيع الآلي و يرىا.

 حسب درجة الاتصال بالمستفيد:-ج

 وتنقسم الخدمات من خلال ىذا الدعيار إلى:

 :الخدمات البريدية.مثل خدمات الإصلاح،  خدمات تحتاج اتصال منخفض 
 :2مثل الخدمات الصحية، الفندقية وكذا خدمات القطاع. خدمات تحتاج اتصال عال ومكثف 

 وتنقسم إلى: حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات:-د

.  اير مكنية مثل خدمات الأطبا  وااامإ والدستشارين الإداريإ، والصيانة والخبرا  وذوي الدكارات البديلاة والذىنياة
 3مكنية مثل خدمات حراسة العمارات، وفلاحة الحدامق و يرىا.

 ثانيا: تصنيف المعمق

 توجد طرق أخرى لؽكن اعتمادىا لتصيف الخدمات من أبرز ىذه الطرق نذكر الآ :

 :الخدمات قابلة لتسويق مقابل الخدمات الغير قابلة لتسويق 

ىذا التصنيف بإ تلو الخدمات ال  لؽكن اعتبارىا قابلة لتسويق بإ الخدمات الا  تقتراي ضارورات وعوامال  لؽيز
 4البي ة الاقتصادية والاجتماعية أن تكو منافعكا مت نية من وليات لا تعتمد على أساس السوق. 

                                                 
، 2016، 1دار صيفاء لرشير راليرزييلأ، ا،ردن، عميان، ط أصي ايتض،تقناتسيق الخدوات، اطارق قردرر، بشير برديل،  1

 .115ص
، دراسل حالل بك الفلاحل راليرمييل الريفييل، رسيالل ايرالخعنصرالخبشريافياتحسقناجياةالخدات، الختصرفقة زهرة،خمرف  2

بيين بييرعمي،  ريييل شييهادة الماجسيييير، يخصييص إدارة أعميال، كميييل العمييرم ااقيصيياديل، جامعييل حسيييبلمقدميل ضييمن ميطمبييات 
 .29، ص2007الشمف، 

 .23،ص، مرجلأ سبق ذكرهإالرةاقتلق، الخداتةحميد الطائي، بشير العلاق،  3
 .53، مرجلأ سبق ذكره، صثق،فةالخداتةبشير العلاق،  4
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 :خدمات المقدمة لمستفيد النهائي مقابل تلك الخدمات الم تري صناعي 

تقاادم خاادمات الدسااتفيد النكااامي لذشااخاص الااذين يسااتخدمون الخدمااة للمتعااتكم أو فاماادتهم الخاصااية، إلا يترتااب 
 1نتي ة استكلاك الخدمة من قبل الدستفيد اامي أي منافع اقتصادية أخرى.

 :ثقل نسبي لعنصر الخدمة 

تصيف الخدمات طبقا لدور ال  تلعباو في إجماالي عرضاكا أو تقادمكا توجاد في أدوار لؽكان تشخيصاكا في ىاذا  لؽكن
 الصدد: 

 توجد خدمة صرر عند ما يكون ىناك دليل متيف على وجود عناصر ملموسة. -
 خدمات تصنيف قيمة لسلعة ملموسة. -
 2خدمات تصنيف قيمة جوىرية لسلعة. -

 دمات غير ملموسة:خدمات ملموسة مقابل خ 
 سلع ملموسة مترمنة في عرض الخدمة وتستكلو م قبل الدستفيد. -
 بي ة مادية ال  برصل فيكا إنتاج استكلاك الخدمة. -
 3البراىإ الدلموسة لأدا  الخدمة. -
 نمط تقديم الخدمة:*

بسيز بإ حالتإ لتبيان لظط تقدا الخدمة، إذا كاان تقادا الخدماة ياتم علاى أسااس مساتمر لكان ضامن سلسالة  لؽكن
العمليات الدنفصلة، إذا كان تقدا الخدمة يتم بشكل عريض أو في إطار علاقاة مساتمرة لاإ ماورد الخدماة والدساتفيد  

 4كالخدمات الذاتف.

 
                                                 

، دار مرهل لرشر ليسريق، ا،ردن، عمان، أثراتدطقطاللاسترلتقجيافياتسيق الخدات، عمي محمد حسن بري مصطفى،  1
 .53، ص2006، 1ط
الجزائيير  ايصياات، دراسيل حاليل، مسسسيات ايرلاإالرةاقاتوةازبو،ئناالسولاايلالازبو،ئنالختتسسو، ادات،تقوةعطييل رهياد،  2

الهايف الرقال مربيميس، رسالل مقدمل ضمن ميطمبات يل شيهادة الماجسييير، يخصيص إدارة ريسيريق الخيدمات، كمييل العميرم 
 .10، ص2011(، 3الجزائر) ااقيصاديل رالعمرم اليجاريل، جامعل

 .126عمي محمد حسن بري مصطفى، مرجلأ سبق ذكره، ص 3
 .13-12عطيل رهاد، مرجلأ سبق ذكره، ص 4
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 *التباين وعدم التجانس:

 لعدم التماثل  التباين :ىناك بعدان 

  تبااااين مواصااافات الانتااااج عماااا ىاااو مااا لور بخصاااوص نتاااامج أو عملياااات الخدماااة، وتنطباااق بشاااكل كباااير علاااى
 الخدمات الش عة كثيفة العمل، وتقل في الخدمات الدعتمدة على الآلات.

 أسااااكل في  بيااااة حاجااااات معينااااة للمسااااتفيدين لزااااددين وبصاااافة عامااااة ىااااذا التباااااينلتباااااين متعمااااد في الخدمااااة لت
 1الخدمات الشخصية.

 مدى م ارةة المستفيد في الخدمة:
 وتنقسم الخدمات حسب معيارين إلى:

 2خدمات تقدم بالدشاركة الكاملة للمستفيدين 
 .3خدمات لا تتطلب من الدستفيد إلا دور بسيط لتحريو عملية انتاج خدمة 

 المبحث الثاني: ماىية جودة الخدمة
اتودة مان الأسااليب الحديثاة الإدارة في وقات الحاضار، وىاذا في جمياع المجاالات بالاعتباار اتاودة في كال شاي   تعتبر

أصاابحت ضاارورة ىامااة تميااع الدنظمااات ماان أجاال بقااا  والاسااتمرار. ولذااذا التاارض تتناااول في ىااذا الدبحااث ب شااكال 
 الخصامب. من التفصيل مفكوم اتودة انطلاقا من التعريف، الألعية، التطور،

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة

ولذااذا ماان الصااعب أن لصااد تعريااف بساايطا يصاافكا ويعرفكااا الخدمااة  لقااد تعااددت وتبيناات التعاااريف الخاصااة باااتودة 
 تعريف شاملا بسبب تعدد جوانبكا، وسيظكر ذلو من خلال لرموعة التعاريف ال  سنعرضكا فيمايلي:

جودة الخدمة علاى أااا عملياة تقيايم ااامي لادى الدساتكلو، وذلاو بدقارناة توقعاتاو ماع  :Gronroosتعريف -
 4إدراكاتو للخدمة الفعلية الدقدمة لو.

                                                 
 .24، ص2013، 1، جامعل العمرم راليكررلرجيا، اليمن، الصرعاء، طتسيق الخدات، عبد الخالق أحمد باعمر ،  1
 .12عطيل رهاد، مرجلأ سبق ذكره، ص 2
 .24بق، صرفس المرجلأ السا 3
شيركل ميربيميس  ، دراسيل ميدارييل عميى الزبيائنتذجةالخعاتةابقناإارل اجياةالخداتةايرضو،الخزبويننعبد الحميد رعيجات،  4

 .21ص 2019، جارفي 1العدد  16با،غراط، مجمل دراسات، المجمد 
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ىي درجة مقصودة من الامتياز مع بركم في تقلاب وتتااير في الصااز ىاذا التفااوض لدقابلاة  :wyckoffتعريف -
 1الدتطلبات العملا .

 2.دمة تعبر فقط عن الأدا  الفعلي للخدمة أو ما يدركو الزبونأن جودة الخ :taylorتعريف -
علااى أاااا قياااس لداادى مطابقااة مسااتوى خدمااة مقدمااة لتوقعااات العمياال،  :lenis and boonsتعريففف -

 3فتقدا خدمة ذات جودة معناه مطابقة توقعات العميل على أساس الثابت.
تتعلق جاودة الخدماة بقادرة الدؤسساة علاى مطابقاة توقعاات العمالا  أو تفاوق عليكاا، ولؽكان  :payaneتعريف -

تقياايم جااودة الخدمااة ماان خاالال قياااس جااودة الأدا  فماان خاالال مااا ساابق نسااتنتج أن جااودة الخدمااة تعاا  أاااا القاادرة 
 4على برقيق رضا العملا  وبذاوز توقعاتهم.

ختلار حاجااات وتوقعااات الزبااامن ،حيااث لخصاانا مفكااوم شااامل ابالااو جااودة الخدمااة علااى وذ لقاد تعااددت تعاااريف
على البعاد الاجراماي والبعاد الشخصاي ك بعااد مكماة في تقادلؽكا حياث يتكاون البعاد على ااا تلو اتودة ال  تقوم 

 الإجرامي من نظم وإجرا ات لزددة لتقدلؽكا أما البعد الشخصي فكو كيفية تفاعل وتعامل العاملإ مع الزبامن. 

 

 

 

 

 

 
                                                 

، سيرريل، مجميل الباحيث، فجيةاجياةالخداتوةافوياتصو،رلالخقطو،عالخدو،مافوياتح،فظوةالخانققوةمصطفى رليد ررر الله،  1
 .359، ص2014، 14العدد 

، تلنيخيجقوو،الختعليتو، ايللاتصو، افوياتحسووقناجوياةالخداتوةالخت،خقوةالخبرقاقووةحيياة بين اسيماعين، حكيميل بزغيدير ، درر  2
 .4، ص2017، جران 21دراسل حالل رحدة البريد الرائيل بسكرة، مجمل ا،بحاث ااقيصاديل رالإداريل، العدد

، مجميل المسشير لدراسيات ايراللإالرةاللإخلترينقةافياتحسقنالخجياةالخداتةالخعتيتقةعبد الرحيم، قاسمي خديجل،  رحار 3
 .110، ص2017، أرت 3العدد 1ااقيصاديل، المجمد

، 1/6/2017، 12، مجميل الضياعي، العيدد أهتقةاجوياةالخداتوةافوياتحققو ارضو،الخزبوينسهام مخميرف، عيسى مرازقل،  4
 .388ص
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 (: يوضح مفهوم جودة الخدمة08شكل رقم)

 

 

 

 

قاسااام ناااايف علاااوان اايااااوي، إدارة اتاااودة في الخااادمات، دار الشاااروق للنشااار والتوزياااع، الأردن، عماااان، المصفففدر:
 .54، ص2006، 1ط

من خلال الشكل لصد أن مفكوم اتاودة مارتبط باثلاث مساتويات وىاي توقعاات الزباون للخدماة أي الخدماة الدتوقعاة 
 ثم مستوى اتودة وىي الخدمة الفعلية، وفي الدستوى الأخير إدراكات الزبون على الأدا  الفعلي.

 الفرع الثاني: أىمية جودة الخدمة

ألعيااة اتااودة في خدمااة الزبااامن، مركااز الصاادارة لاادى كافااة الدؤسسااات ولؽكاان توضااي  ألعيااة جااودة  تشااكل
 الخدمة في أربعة أسباا رميسية ىي:

 لظو لرال الخدمة 
 ازدياد حدة الدنافسة 
 الفكم الأكبر للزبامن 
 الددلول الاقتصادي تودة الخدمة للزبون 

شااكدىا الاقتصاااد العلمااي ىااو تنااامي الاىتمااام بالقطاااع الخاادمات، إن أحااد أباارز التحااولات الاا  : نمففو الخدمففة-1
حياث أضااحى لػتاال مكاناة ىامااة في النشاااط الاقتصااادي، وماوردا ىامااا لدااداخيل الدولااة، وعالاوة علااى ذلااو، أصااب  

 1الاىتمام الدتنامي بصناعة الخدمات يرتبط أساس بدستوى معيشة أفراد المجتمع.

                                                 
، رسيالل مقدميل SAAلختسيق اللاخلترينيايأث،رهاقل اجياةادوات، ااارلسوةاح،خوةالخشورلةالخيطنقوةاختو تقنادف فائزة، هرا1

ضيييمن ميطمبيييات رييييل شيييهادة الماجسييييير، يخصيييص يسيييريق العممييييات المالييييل رالمصيييرفيل، كمييييل العميييرم اقيصييياديل رالعميييرم 
 .64، ص2015، 3اليجاريل، جامعل الجزائر

 تفهيماجياةالخداتة

 إارل الخعتق اخلأاللالخفعلي تستيىالخجياةا)لخفجية( تيتع، الخعتق اخلداتة
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 ازدياد المنافسة:-2
الدعلوم أن بقا  الدنظماات يعتماد علاى حصاولذا علاى القادرة الكاافي مان الدنافساة، لاذلو فاةن تاوفر جاودة الخدماة  من

 1في الدنت ات، ىذه الدشاريع والخدمات يوفر لذا العديد من الدزايا التنافسية.
 الفهم الأةبر لزبائن: -3

الا  تركاز علاى الخدماة فقاط، فةناو لا يكفاي تقادا تكم بصاورة جيادة، ويكرىاون التعامال ماع الدنظماات ملاأن تاتم معا
 2ملة جيدة والفكم الأكبر لزبامن.امنت ات ذات جودة وبسعر معقول بدون توفر مع

 المدلول الاقتصادي لجودة خدمة الزبون:-4
الزبااااامن الحاااااليإ  لغااااب أن لا تسااااعى الدؤسسااااات إلى جااااذا زبااااامن جاااادد فقااااط، ولا لغااااب عليكااااا أن لضااااافظ علااااى

 مكم.وتكسب ولا
 المطلب الثاني: أبعاد وخطوات تحقيق جودة الخدمة

 سنتعرض لذذا إلى كل من أبعاد جودة الخدمة ومراحل تطورىا
 الفرع الأول: أبعاد جودة الخدمة

بادأ مان معرفاة ماا لػتاجاو ودة تاتب ن  waterتعتبر اتودة حصيلة للم موعة من الأبعاد الاستراتي ية، فقد أشار 
الأبعااااد الااا  لؽكااان الاعتمااااد عليكاااا في تصاااميم الدناااتج  السااالعة، الخدماااة  الاااذي يرضااايو، وباااذلو  الدساااتكلو وبردياااد

ظكااارت الحاجاااة إلى طراماااق جديااادة في التفكاااير مااان أجااال خدماااة الدساااتكلكإ، وتشاااير الدراساااات والأبحااااث الااا    
 إجرا ىا في لرال جودة الخدمات إلى تقييم جودة الخدمة من خلال الأبعاد التالية:

  :ىي إدراكالعميلمدى اعتماد مقادمي الخدماة في ت دياة الخدماة بااحترار وجادارة، كماا يشاير أيراا الاعتمادية
 3إلى مدى وفا  الدؤسسة بوعودىا وااافظة على الدصداقية في القول والعمل والدقة عند الصاز الخدمة.

 :4.موظفي ومقدمي الخدمة بسثل الأشيا ، الدلموسة، الدرافق الدادية والدعدات ومظكر الملموسية 
                                                 

ز، دراسل حالل كميل العمرم ااقيصاديل، يلتعاجياةالخدات، افيالختنظت، ايايره،افياتحقق اللأاللالختتتيفميسي ليردة،  1
 .45، ص2012جامعل محمد برقرة برمرداس، كميل العمرم ااقيصاديل رعمرم اليجاريل، جامعل محمد برقرة، برمرداس، 

 
، دراسل حالل لبعض البريرك العمرمييل العامميل ، الختصرفقةايراإالرةالختعرفةافياتحسقناجياةالخداتميسرمي الجيلالي، 2

بمديرييل جمفييل، رسييالل مقدمييل ضييمن ميطمبييات ريييل شييهادة الماجسيييير، يخصييص عمييرم ماليييل، كميييل العمييرم ااقيصيياديل رعمييرم 
 .70، ص2017اليجاريل، جامعل يحي فارس، المديل، 

 .390عيسى مرازقل، سهام مخمرف، مرجلأ سبق ذكره، ص 3
: دراسيل اسييطلاعيل يلتعاتطبق اأبع،ااجياةاداتةالخوتعلمالخعو،خيايأثورهافوياتنتقوةاللاختوزلمالختنظقتويخمف خزجيل،  بصير 4

 .481، ص31/3/2019، 1، العدد3المجمد ،JFBE را،عمالمن يدريبي جامعل كركرك، مجمل اقيصاد المال 
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 :العمالا  وتلبياة  شاكاوىوىي ما يتعلق بالشركة في تقدا الخدمة والرد الفوري على استفسارات أو  الاستجابة
 1احتياجاتهم، وىذا البعد يقيو درجة التفاعل بإ العميل والعاملإ بالدنظمة.

 :يتمثاال في اتكااود الاا  يبااذلذا مقاادمي الخدمااة لتاارض الثقااة لاادى العماالا  ماان خاالال ساالوكياتهم الاا   الأمففان
 . 2تعطي الانطباع للعميل ب ن اختياره للمؤسسة كان صامبا،

 .3وىو يعبر عن درجة الشعور بالأمان في الخدمة الدقدمة ومن يقدمكا

 :القدرة على الرعاية واشعار كل عميل بالاىتمام الشخصي لو وتفكم احتياجاتو. التعاطف 

 (: أبعاد جودة الخدمة55الجدول رقم)

 التعريف البعد
 القدرة على أدا  الخدمة الدوعودة بشكل يعتمد عليو بدقة الاعتمادية
 وموظفيكازبامن وقدرتهم جدا يثقون في الدؤسسة لل معرفة ولراملة الدوظفإ الأمان

 ظكور الدرافق الدادية والدعدات والأفراد ووسامل الاتصال الملموسية
 توفير الرعاية، الاىتمام الفردي لزبامن التعاطف
 الر بة في مساعدة الزبامن وتقدم خدمة سريعة  الاستجابة
، تتير أبعاد جودة الخدمة البنكياة وأثرىاا علاى رضاا الزباامن، دراساة حالاة عبد الكرا حساني، جبار بوكثير المصدر:

، 10/06/2018، 1، العاااادد5، أم البااااواقي، لرلااااة البحااااوث الاقتصااااادية والداليااااة، المجلاااادBADNوكالااااة بنااااو 
 .595ص

 الفرع الثاني: خطوات تحقيق جودة الخدمة

 بامن ما يلي:ومن أىم الدواقف ال  تؤدي إلى برقيق اتودة في خدمة الز 

 
                                                 

، جامعييل الجيلارييي ب،سووتدالمانتوويذفالخفجوويل تققووقماجووراةالخداتووةالختصوورفقةابوو،خبني الخجزلئرقووةاقاسييم شييارش سييعيدة،  1
 .145، ص2018بررعامل بخميس مميارل، ديسمبر 

 .390عيسى مرازقل، مرجلأ سبق ذكره، ص 2
، دراسيل حاليل شيركات اليي مين أثورالخوذل،لاللاتتصو،ايافوياتحسوقناجوياةالخداتوةالخت تقنقوةمحمد  سميحل، طافر زهيير،  3

 .79، ص2018، ديسمبر 7العدد ، مجمل المدير،LA SAAالجزائريل، بشار 
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 أولا: إظهار المواقف الإيجابية اتجاه الأخرين

بعااد جااذا انتباااه الزبااامن وإثااارة اىتمااامكم ماان خاالال الدواقااف الإلغابيااة الاا  يظكرىااا مقاادمي الخاادمات أساااس ىامااا 
 زبون وكسب ولامو وتتمثل أىم ىذه الدواقف في:لن اح مؤسسة في برقيق رضا ال

  تقدا الخدمة. اىتمام الدوظف بدظكره أثنا 
  1 .اللفظيةالاىتمام بلتة اتسد  الرسامل 

 ثانيا: تحديد حاجات الزبون
 تتمثل أىم حاجات الزبون في:

 الحاجة للفكم، إذ لغب أن تفسر الرسامل ال  يبعث بها الزبامن بصورة صحيحة 
 الحاجة للشعور بالترحيب، فلا بد أن يشعر الزبون ب ن طلبو مكم بالنسبة للموظف 
 اجة لتلقي الدساعدة، والنص ، وشرح إجرا ات الخدمة بعناية وىدو الح 
 . 2الحاجة للراحة، إذ لػتاج الزبامن إلى الشعور بالارتياح والتحقيق بعناية وىدو 

 ثالثا: العمل على توفير حاجات الزبائن

 برقق ىذه التطورات من خلال مايلي:

 أن تقدم الخدمة من خلال فترة زمنية مناسبة وفي مكان مناسب لغب 
 لغب أن لػصل مقدم الخدمة على التدريب والتعلم والدكارات الدناسبة 
 .3الوفا  بالحاجات الأساسية لزبامن كالترحيب بصفة ودية 

 رابعا: التأةد من استمرارية الزبائن في التعامل مع المؤسسة

 استمرارية الزبامن في التعامل مع الدؤسسة:يتر  لنا الت كد من 

  الاىتمااااام بشااااكاوى الزبااااامن بالإصااااتا  إلى شااااكاويكم وشاااارح الإجاااارا ات الاااا  يااااتم ابزاذىااااا لدعاتااااة ىااااذه
 الشكاوى

                                                 
، 1دار الصيييفاء لمرشييير راليرزييييلأ، ا،ردن، عميييان، ط إالرةالخجوووياةالخشووو،تلةايداتوووةالخعتوووالامييي مرن سيييميمان الدرادكيييل،  1

 .194، ص2006
 .66هرادف فائزة، مرجلأ سبق ذكره، ص2
 .198م مرن سميمان، مرجلأ سبق ذكره، ص 3
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 .1لزاولة مقدمي الخدمات كسب الزبامن ذو الطبع الصعب 

 المطلب الثالث: قياس جودة الخدمة
الساانوات الأخاايرة إلى جاادل كبااير ماان خاالال العديااد ماان البحااوث إن عمليااة قياااس جااودة الخدمااة تعرضاات في 

والدراساااات الدتخصصاااة في ىاااذا الصااادد، إلا أن ذاك لا لؽناااع مااان وجاااود معاااايير مشاااتركة لؽكااان تطبيقكاااا علاااى بعاااض 
 الدنظمات الخدمية الدتشابهة، أو الدتماثلة وفيما يلي نستعرض طرق قياس جودة الخدمات:

 مقياس عدد ال كاوى: 
عدد الشكاوي ال  يتقدم بها الزبامن من خالال فاترة زمنياة معيناة مقياساا ىاماا يعابر علاى أن الخادمات بسثل  

الدقدمة دون مستوى، أو ما يقدم من خدمات لا يتناسب ماع إدراككاا، وىاذا الدقيااس لؽكان الدنظماات الخدمياة مان 
 2من خدمات لزبامنكا.ابزاذ الإجرا ات الدناسبة لت نب حدوث الدشاكل وبرسإ جودة ما تقدمو 

 مقياس الرضا: 
ىو أكثر الدقاييو استخداما لقياس ابذاىات الزبامن لضو جودة الخادمات الدقدماة عان طرياق نوعياة الأسا لة  

 3كا تب  استراتي ية لل ودة تلامم مع احتياجات الزبامن.نال  تكشف لدنظمات الخدمة طبيعة شعور الزبامن، ولؽك
 مقياس الأداء الفعلي: 
برليااال الف اااوة ىاااو مقيااااس يسااااعد الدؤسساااات علاااى مقارناااة الأدا  الفعلاااي ماااع الأدا  الدتوقاااع في جوىرىاااا  

س ولإ أي لضن؟ وأين نريد أن نكون؟ إذ كانت الدؤسسة لا يتحقق فيكا الاستخدام الأمثال فةناو يصاب  أدامكاا دون 
 4إمكاناتها.
 مقياس القيمة: 

ة لزباااامن مااان طااارر الدنظماااة تعتماااد علاااى الدنفعاااة الخاصاااة بالخااادمات تتمثااال قيمتاااو الأساساااية فااا ن القيماااة الدقدمااا
 5الددركة من جانبإ الزبون والتكلفة للحصول على ىذه الخدمات.

 

                                                 
 .66هرادف فائزة، مرجلأ سبق ذكره، ص1
، دراسيل اسييطلاعيل لزبيائن ركياات لرتب،طارض،الخزبو،ئنابتسوتيىاجوياةالخداتوةايفو انتويذفاللأاللالخفعلويهريى،  مسغر 2

 .18، ص14/06/2019، 1، العدد6السياحل را،سفار، ررقمل، مجمل اابيكار راليسريق، المجمد
 .101، ص2006، 1ا،ردن، عمان، ط، دار الشررق لرشر راليرزيلأ، إالرةالخجياةافيالخدات، قاسم رايف عمران،  3
 .19مسغرري مرى، مرجلأ سبق ذكره، ص4
 .172قاسم رايف عمران، مرجلأ سبق ذكره، ص 5
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 مقياس الفجوة: 

أىام النماااذج الدساتخدمة لقياااس جاودة الخدمااة الاذي يركاز علااى فكام تفاعاال متلقاي الخدمااة وإدراكاو لذااا  مان 
 لظوذج الف وة الذي لػتوي على خمو ف وات.

فالتالب تنتج عند ما يكون ىناك اختلار بإ توقعات الزباامن وإدراك الدؤسساة الخدماتياة، فقاد  فجوة الأولى:ال-
 1لا تدرك ر بات الزبامن بالدقة، لشا يزيد من ح م الف وة.

صافات الفعلياة الا  برقاق اصفات وشروط الدوضوعية تاودة الخدماة وباإ الدو اوىي الف وة بإ الدو  الفجوة الثانية:-
 2 الخدمة.أثنا  تقدا

الف اااوة بي الخدماااة الدقدماااة وباااإ الاتصاااالات الخارجياااة، تناااتج مااان خااالال مصاااداقية منظماااات  الفجفففوة الثالثفففة:-
الخدمة، بدعله أن الوعود ال  تقدمكا الدنظمة حول مستوى الخدمة م خلال الاتصاال باالعملا  بزتلاف عان الدساتوى 

 3الخدمة الدقدمة.

تتعلاااق ىاااذه الف ااوة باااإ الخااادمات الدتوافااق والخااادمات الددركاااة وىااذا يعااا  أن الخدماااة الددركاااة لا  الفجففوة الرابعفففة:-
 تتطابق مع الخدمة الدتوقعة.

وىااي عاادم وجااود تتطااابق الدواصاافات الخاصااة بااالزبون، خدمااة مااع إدراكااات الإدارة لتوقعااات،  الفجففوة الخامسففة:-
م إدراك الدؤسساات لتوقعاات الزباون لكان لايو بدقادرىا ترجماة زبون، الأمر من يتعلق بدس لة جد حساسة وىاي بار ال

 4ذلو في الخدمة كما ىو موض  في شكل التالي لنموذج الف وات.

 

 
                                                 

، دراسيل ميداريييل بمسسسيات بريييد فع،خقووةاتسوقرالختتسسوو، الخدات،تقووةاقلو اضوويلالخثق،فووةالختنظقتقووةفين عيسيى ا،زهييار ،  1
دة دكييييرراه، يخصييص يرظييييم ا،عميييال، كميييل العميييرم ااجيماعييييل، الجزائيير، ا،غيييراط، رسيييالل مقدمييل ضيييم ميطمبيييات ريييل شيييها

 .173، ص2017، 2جامعل الجزائر 
 .64فميسي ليردة، مرجلأ سبق ذكره، ص 2
أثوراتطبقوو اتعو،ققرالخجوياةاقلو اجوياةالخدووات، الخضورقبقةافوياالئورةاضوورقبةا، 1مييادة سييف اليدين عبيد اليرزاق، العيزب  3

، ص 2019، 2العييدد  3، مجمييل العمييرم الإداريييل رالماليييل، مجمييد نظووراتتلقوويالخداتووةالخوواد ايلختبقعوو، اللأرانقووةاتوونايجهووة
35. 

 .173فن عيسى ا،زهار ، مرجلأ سبق ذكره، ص 4
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 sevequal(: نموذج الفجوة 09شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

فليسااي ليناادة، واقااع جااودة الخاادمات في الخاادمات ودورىااا برقيااق الأدا  الدتميااز، دراسااة حالااة حالااة كليااة المصففدر: 
العلااوم الاقتصاااادية والت ارياااة جامعاااة لزماااد باااوقرة، رساااالة مقدماااة ضااامن متطلباااات نيااال شاااكادة الداجيساااتر، بزصاااب 

 .76، ص 2002تسيير الدنظمات، كلية العلوم الاقتصادية والت ارية، 

 لتص،لا اد،رجقةاخلزبين لخح،ج، الخشدصقة لخدبرةالخس،بقة

 لخداتةالختتيتعة

5خفجيةاا  

 لخداتةالختارلة

 لخداتةالختقاتة

3لخفجيةا  

 تحاقاادص،ئمالخداتةايف اختيتع، الخعتال

2لخفجيةا  

 إارلل، اللإالرةاختيتع، اللاالرة

 إارل اجياةالخداتة

1لخفجيةا  

4لخفجيةا لتص،لا ا 
تعا
 لخعتال
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 الثالث: ماىية المؤسسة الخدمية المبحث

بعد التعرر على مفكوم الخدمة واىم خصامصكا وتصنيفكا لابد من التطرق إلى ألعية الدؤسسة الخدمية 
 بصفتكا الدكمة مقدمة للخدمة.

فتزايد الاىتمام بالدؤسسات الخدمية نابع من ألعيتكا ك حد القطاعات الفعالة في المجتمع وما لػققو ىذا 
جب علينا التعرر على مفكوم ىذه الدؤسسة وأىم الدخل الوط  لأي بلد. ومن ىنا و القطاع من أرباح على 

 خصامصكا.

 المطلب الأول: تعريف المؤسسة الخدماتية وخصائصها.

توجد العديد من التعاريف ال  أعطيت للمؤسسة الخدمية ولكن قبل التطرق  ريف المؤسسة الخدمية:أولا: تع
 إلى ىذه التعاريف لا ب س الإشارة إلى مفكوم ثقافة الدؤسسة.

إن ثقافة الدؤسسة تشكل إطاراً متكاملا لدسار قيم الأفراد داخل الدؤسسة، ولؽكن تعريف ثقافة الدؤسسة 
القيم السامدة والدعبرة عن خصامب العمل في الدؤسسة وىي لرموعة من الدزايا ال  بسيز الدؤسسة على أاا لرموعة 

عن باقي الدؤسسات الأخرى وىذه الدزايا مستمرة نسبيا ولذا ت ثير كبير على سلوك الفرد في الدؤسسة، ويوجد 
 العديد من التعارر للمؤسسات الخدماتية نذكر منكا:

الدؤسسة الخدماتية على أاا منظمة تقوم على أساس أشخاص قادرين ومتمكنإ تعرر  التعريف الأول: .1
 .1من العملية الاقتصادية بوسامل خاصة تهدر إلى برقيق الرب 

أاا وحدة اقتصادية ترم عددًا من الأشخاص، وتستخدم لستلف عناصر الإنتاج  التعريف الثاني: .2
و بهدر إشباع حاجات ور بات الدستكلكإ من لتحويلكا إلى لسرجات عن طريق قيامكا ب نشطة وذل

 .2السلع والخدمات

                                                 
توواىاإارل ايقوويالختتسسوو، الخدات،تقووةاللإدتق،رقووةاختفهوويمالختسوويق اعبييد الجبييار سييهيمل، قييدار  أحمييد، طيييب سييعاد،  1

 .97، ص30/06/2019، 1، العدد4جمل الدراسات ااقيصاديل المعاصرة، المجمد، دراسل حالل مسسسل رفطال، مب،خعات، 
، ميذكرة تقققماللأاللالخت،خياخلتتسسةالخداتقةااارلسةاح،خةاتتسسوةالتصو،لا الخجزلئوراتبسوةالخشاء دلرل، فاطمل راقد،  2

ارييل، جامعييل العربيي يبسيي، يبسييل، مقدميل لرييل شيهادة الماسييير، يخصيص مالييل ررقييرد، كمييل العميرم ااقيصيياديل رالعميرم اليج
 .03، ص2016
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تعرر الدؤسسة الخدمية ب اا تلو الدؤسسة ال  تقوم بةنتاج خدمات  ير ملموسة مثل  التعريف الثالث: .3
 .1البنوك، الفنادق، وشركات الت مإ ومؤسسات الطيران وشركات الدقاولات

 ثانيا: خصائص المؤسسة الخدمية

سسة الخدمية بجملة من الخصامب ال  بسيزىا عن باقي الدؤسسات الأخرى، ومن أىم الخصامب تتمثل الدؤ 
 نذكر مايلي:

صعوبة تطبيق الدعايير الدوضوعية لرقابة اتودة في الدؤسسة الخدمية عكو الدؤسسات الصناعية، كما أن  
 لى جودة الخدمات.تطبيقكا لؼرع عادة للإعتبارات الشخصية وىو ما يؤدي إلى صعوبة الرقابة ع

كما تتميز الدؤسسة الخدمية بالتنوع والتعدد فتوجد مؤسسات خدمية تقوم بتقدا خدمات أساسية   
 كالصحة والتعليم.

كما تتميز الدؤسسة الخدمية ب اا وحدة إجتماعية أنش ت خصيصا لتحقيق أ راض معينة ومصالح تعمل  
 .2ذه الدؤسساتعلى برقيق الإستراتي ية العامة ال  تسعى إليكا ى

عملا  الدؤسسة الخدمية لػصلون على ما يطلبونو من خدمات في أماكن إنتاجكا، بل ويشاركون في إنتاجكا  
 مشاركة مباشرة.

 تتميز الدنافسة في الدؤسسات الخدمية بكواا منافسة شديدة الحدة ومعدل التقليد فيكا مرتفع. 
الدادية و ير الدادية إلى لسرجات  ير ملموسة تقوم مؤسسة الخدمات بتحويل تشكيلة من الددخلات  

 .3ماديا

 المطلب الثاني: تصنيف المؤسسة الخدمية

بتقدا لظوذج لتصنيف الدؤسسات الخدمية يقوم على  1988سنة  haywod et farmerقام كل من 
 أساس ثلاث أبعاد أساسية ىي:

                                                 
، دراسل حالل بريد الجزائر، رسالل مقدمل لريل شهادة اليدكيرراه يلتعالخعات، افيالختتسس، الخداتقةالخجزلئربممهد  ربيمل، 1

 .53، ص2018يسريق، كميل العمرم ااقيصاديل راليجاريل، جامعل الجزائر، 
 .55ربيمل، مرجلأ سبق ذكره، ص بممهد 2
، دراسيل عيريل مين المسسسيات براييل أم البيراقي، أثراتلنيخيجق،الختعليت، اقل اأاللالختتسس، الخدات،تقةإيمان يحييار ،  3

مذكرة مقدمل لريل شهادة ماسير يخصص إدارة أعمال، كميل العمرم ااقيصاديل رالعمرم اليجاريل، جامعيل العربيي بين مهييد ، 
 .38، ص2017راقي، ام الب
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 درجة الإتصال والتفاعل  عالي/منخفض . 
 ر البشري في تقدا الخدمة  عالي/منخفض .درجة الإعتماد على العنص 
 درجة القدرة على تتيير مواصفات الخدمة حسب ر بات العميل  عالي/منخفض . 

بتقسيم مؤسسات الخدمية حسب  vandermer and chadwick 1989وفي حالة مشابهة قام 
 بعدين رميسيإ لعا:

 درجة التفاعل والإتصال. 
دمة  خدمة فقط، خدمات مع بعض السلع، خدمة في شكل درجة وجود سلعة في عملية تقدا الخ 

 1سلعة 

 فيصنف الدؤسسات الخدمية حسب مايلي: kotterأما 

فكناك مؤسسات القطاع الخاص كالدخازن الاحتياطية، مؤسسات التوزيع، البنوك  حسب نوع الملكية: 
 وىناك مؤسسات القطاع الحكومي كالشرطة والدشافي الحكومية.

فكناك مؤسسات تعمل في سوق استكلاكي، ومؤسسات تعمل في  تعمل فيو:حسب السوق الذي  
 سوق الإنتاج.

ىناك مؤسسات ذات إتصال مرتفع قوي بعملامكا  كالدريض والطبيب   حسب مستوى الإتصال: 
 .2وىناك مؤسسات ذات اتصال منخفض ضعيف بعملامو  كالتسلات الأتوماتيكية العامة والدصابغ 

 

 

 

 

 

                                                 
 .08، ص2006، 4مجمل الباحث، العدد (افيالختتسس، الخداتقةاtQuااإالرةالخجياةالخش،تلةا)أحمد بن عيشار  1
 .04ساء دلرل، فاطمل راقد، مرجلأ يبق ذكره، صرخ 2
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 خلاصة الفصل:

 بعد عرضنا لزتويات الفصل الثاني ن   فيما يع  لترض لأىم النقاط ال  يترمنكا:

لػتل القطاع الخدمات ألعية خاصة وموقعا متميز بحكم الدنافع ال  يقدمكا وطبيعة الخصامب ال  لؽتااز بهاا 
شااااااطات أو الدناااااافع الااااا  تعااااارض لبياااااع وىاااااي نتي اااااة التفاعااااال نمقارناااااة بالقطاعاااااات الأخااااارى، إذ بسثااااال الخااااادمات ال

الاجتمااااعي باااإ الدناااتج والزباااون يشاااابع حاجاتاااو ور باتاااو وتكاااون أساساااا  ااااير ملموساااة ولا يناااتج عنكاااا أي ملكيااااة، 
وتشااترط أن يكااون ىناااك تاارابط وثيااق بااإ الخدمااة والشااخب الااذي يتااولى تقاادمكا، وىااذا مااا ياان م عنااو مشاااكل يااتم 

لامااام طبيعاااة ىاااذه الخصاااامب وحساااب ناااوع خدماااة الااا  تصااانف حساااب أساااو ومعاااايير متعاااددة، معاتتكاااا بطااارق ت
وتتكاااون الدنظماااة الخدماتياااة مااان عااادة عناصااار تتفاعااال فيماااا بينكاااا بالإنتااااج الخدماااة وتقااادلؽكا بطريقاااة لستلفاااة للعمااالا  

 موحدة تميع العملا .وتعتبر طريقة جودة وخدمة العميل من أفرل طرق باعتبارىا منظمة 

برقيق جودة الخدمة مان الأىادار الا  بسكان أي منظماة خدماتياة مان الوصاول إليكاا، وىاي بسثال معياار  إن
بعااد الدتصالة فيماا بينكاا وبزراع درجة تطابق أدا  الفعلاي ماع توقعاات العمالا  وتعتابر جاودة خدماة كحصايلة مان الأ

ة الدساتكلو باساتكلاككا للخدماة ظارا يطار تشريعي وتنظيمي يرمن القواعد ال  تطبق على بذاارة خادمات ويايالإ
تودتهااا لااذا براارص العديااد ماان الدنظمااات الخدماتيااة علااى تطااوير وبرقيااق مسااتوى خاادماتها باسااتخدام لرموعااة ماان 
الأساااليب كاسااتخدام الدسااتمر لدراسااات والبحااوث و يرىااا ماان الأساااليب الاا  تساااىم بشااكل كبااير في الوصااول إلى 

 يز في الأدا .جودة الخدمة وقياسكا لتحقيق التم
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 تمهيد:

 والإثاريةتعد ولاية قالدة وجهة مفضلة لكثتَ من السياح المحليتُ والأجانب من لزبي السياحة الحموية والطبيعية 
 خاصة في فصلي الشتاء والربيع.

كما تعزز الدكانة السياحية للمنطقة من شخص لآخر بفضل التطور الكبتَ الذي تشهده في لرال مرافق وىياكل 
والدزايا الجغرافية والتاريخية وىي العوامل التي حولتها إلى قطب سياحي متكامل يزاوج  الأىيلانالاستقبال وىي تلك 

غايرة التي مرت عن بتُ العلاج لبعض الأمراض ومتعة التًويج عن النفس والغوص في أعماق الأمم الد ونفيو الزائر 
 الدنطقة.
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 المبحث الأول: تقديم المركب المعدني بوشهرين

بحمام أولاد علي من أىم الدعالم السياحية التي تسخر بها ولاية قالدة، حيث  يعتبر الدركب الدعدني بوشهرين
يستقطب عدد معتبر من السياح من لستلف الولايات الوطن من أجل الراحة والاستجمام، كما تتوفر بو الدناظر 

 داخل الدركب.الخلابة وحمامات الدعدنية، ومنو والاستكمال موضوع بحثنا قمنا بتوزيع استمارات على العمال 

 المطلب الأول: لمحة تاريخية عن المركب بوشهرين

 أولا: الموقع الجغرافي للمركب

يقع الدركب الحموي بوشهرين بقرية حمام أولاد علي وىي تابع لبلدية ىيليوبوليس حيث يبعد عن مركز الولاية ب 
الذي يربط مدينة قالدة بمدينة  كلم كما أنو قريب من طريق الوطتٍ  45كلم وعن مطار رابح بطاط عنابة ب   15

 سكيكدة عبر بلدية لفجوج.

سكيكدة" ونمر على منطقة الفجوج -أما الدسلك الثاني وىو الرئيسي والعام والدعروف حيث نأخذ الطريق " قالدة
كلم أخرى لصد اللافتة الاشهارية على جهة   8كلم، نستَ على نفس طريق حوالي   8التي تبعد عن قالدة بحوالي 

على تُ وتدعي " البراشمة"، وىي أيضا تبرز خدمات الدركب الحموي بوشهرين، ويعدىا نسلك الطريق الدوجود اليم
 اليمتُ حتى نصل إلى الدركب.

 ثانيا: تاريخ نشأة المركب

وفي عام  2001وقد كان عبارة عن حمام وبعد ذلك أصبح فندق في عام  1999بدأ مركب العمل في بداية عام 
 بنغل.  64وتتكون من  2007فقد أنشئت في عام  les bungalousأنشئ الدسبح أما البناغل 2005

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي للمركب

 أولا: الهيكل التنظيمي لقسم الاستقبال

بر قسم الاستقبال الفندقي من أىم الأقسام الدوجودة في الدركب إذ ىو أول الأقسام التي يراىا ويتعامل معها يعت
بناغل ومكتب استقبال لالنزيل من لحظة قدومو حتُ مغادرتو، وفي مركب بوشهرين يوجد مكتب استقبال خاص با

ة بينهما وىي تقديم خدمة الفطور خاص بالغرف وكل مكتب يقدم خدمات خاصة بو كما توجد خدمات مشتًك
 للنزيل مع الحجز.
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 سنوضح الذيكل التنظيمي لقسم الاستقبال الخاص بالغرف فيما يلي:

 : الهيكل التنظيمي لقسم الاستقبال الخاص بالغرف10الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإدارة العامة

 الطابق الثاني الغرف

 الطابق الأول الغرف

الرئيسي لمفندقالمدخل   

 مكتب الاستقبال
 أمين

نتظارقاعة الا   

 الكافيتيريا

لحماما  

W.c 
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 نوضحو كالتالي: «bungalows»الذيكل التنظيمي لقسم الاستقبال بالبناغلثانيا: 

 «bungalows»: الهيكل التنظيمي لقسم الاستقبال الخاص بالبناغل03الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التنظيمي لقسم الإشراف الداخليثالثا: الهيكل 

 يدكن توضيح الذيكل التنظيمي لقسم الإشراف الداخلي كما يلي:

 : الهيكل التنظيمي لقسم الاشراف الداخلي.04الشكل 

 

 

 

 

 

 

صالة 
(10الانتظار)  

W .c 

 المدخل الرئيسي

صالة الانتظار 
(10)  

Hall 

داخمي  مدخل
لمشقق والمطعم 
وحوض السباحة 
 وقاعة الحفلات

 قسم المراقبة المدير

عون استقبال لمحجز 
 والصندوق مكتب الاستقبال

رئيس قسم 
 الاستقبال

 مدير الإشراف الداخمي

 مشرف المناطق العامة مشرفو الطوابق

 منظفو الغرف عمال النظافة
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 المطلب الثالث: خدمات المركب الحموي بوشهرين

 أولا: خدمة الاستقبال

 تدخل ضمن ىذه الخدمة الخدمات التالية:

 )الحجوزات )بمعتٌ القيام بعملية الحجز من خلال الذاتف أو الفاكس أو الكومبيوتر 
 الاستعلامات 
 )الرسائل والنداءات الذاتفية )تلكس وفاكس 
 خدمة الصندوق 

 الإيواء ثانيا: خدمة

)مفرد ومزدوجة وثلاثية(، أنيقة واسعة ولرهزة تجهيزا جيدا وتم غرفة في لستلف الأشغال  24يحتوي الدركب على 
بناغل، 64 غرفة و  30سرير و 360، بالنسبة للعائلات ويحتوي الدركب على استثنائيةتصميمها لتوفر لك راحة 
زيون مع فأشخاص، تحتوي كل غرفة على جهاز تل 6 إلى 4يدكنو إستيعاب  f2 ،f3وكل بنغل عائلي من نوع 

والتكيف بتحكم فردي وثلاجة. وتوفر الشرفات المجهزة جيدا إطلالة قنوات الكابل أو القنوات الفضائية والتدفئة 
 بانورامية على الدوقع. بالإضافة إلى ذلك يدكنك متابعة علاجك والاستًخاء في الدسبح.

 ثالثا: خدمة الإطعام والشراب

 خدمة الإطعام والشراب يأمنها:

 الدطعم: يحتوي الدركب على مطعم واحد يقدم مأكولات أصيلة ومتوازنة في أجواء ودية.-1

 خدمة بيزيريا-2

 خدمة كافيتتَيا-3

 رابعا: الخدمة الطبية

الدركب على الأماكن علاج فردية وجماعية، مع مراعاة الخصائص الأصلية للمياه الحرارية وسلامة الدريض،  يحتوي
لتهابات والحكة في لحرارية الدهدئة والدضادة للاتستخدم الآن تقنيات مبتكرة للعناية بالبشرة لتحستُ خواص الدياه ا

 ىلتُ وذو خبرة.ؤ جو ودود وتحت إشراف مهنيتُ م
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 دمات أخرىخامسا: خ

 بالإضافة إلى خدمات السابقة ىناك خدمات أخرى ومتنوعة يقدمها مركب بوشهرين لضيوفو الكرام

 خدمة الأمن 
  24/24موقف الحراسة السيارات 
 توفر وسائل النقل 
 توفر مسبحتُ واحد خاص بالكبار والأخر خاص بالصغار 
 وملهى( خدمة صالونات )قاعة الحفلات والاجتماعات والدؤتدرات ولقاءات. 
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 المبحث الثاني: منهجية تصميم الدراسة.
سنتطرق خلال ىذه الدبحث لدراسة مكانة الدسؤولية الاجتماعية في الدؤسسة لزل الدراسة، وذلك من   

 خلال عينة من موظفي أو عمال مركب الدعدني، وسنتناول من ىذا الدبحث كيفية تصميم منهجية 
 لرتمع وعينة الدراسة.وصف المطلب الأول: 

يتكون لرتمع الدراسة من الدركب الدعدني لزل الدراسة، واعتمدنا على أسلوب العينة العشوائية في اختيار ىذا 
 الدركب، وقد تم اختيار عينة الدراسة من إطارات الدركب وموظفتُ والعمال من أجل الإجابة على الاستبيان.

 أولا. تحديد مجتمع وعينة الدراسة:
توي لرتمع الدراسة على لرموعة من عمال وموظفتُ الدركب الدعدني ولقد تم التًكيز على ىذا الأختَ واختباره  ويح

 كعينة للدراسة.
 مجتمع الدراسة: .1

لإجراء الدراسة الديدانية يجب على الباحث تحديد الأسلوب العلمي الأمثل لدراسة ىذا المجتمع، ويتكون ىذا 
عاملا، وبعد التأكد من صدق وثبات أداة القياس )الاستبيان(  20عمال الذي يبلغ الأختَ من عدد الدوظفتُ وال

موظف داخل الدركب لزل الدراسة، وثم عملية  20استبانة على  20تم توزيعها على عينة الدراسة، حيث تم توزيع 
 توزيع بأسلوب مباشر )اليد( وذلك لضمان تعبئتها بطريقة صحيحة.

 عينة الدراسة: .2
عناصر لرتمع الدراسة لجمع البيانات بما يخدم ويناسب أىداف الدراسة، وتم اختيار ىذه العينة من  ىي اختيار

ىذا المجتمع )عمال، موظفتُ، رؤساء( من أجل أخذ آرائهم حول مدى التزامهم من الدسؤولية الاجتماعية، حيث 
 كب.قمنا باختيار أفراد العينة من لستلف مستويات الوظيفة الدوجودة في الدر 

 ، الدستوى التعليمي والفئة العمرية للعمال.الجنسوتم اختيار على أساس 
 الاستمارات المقبولة والمرفوضة. (06)  الجدول رقم

 العدد الاجمالي للاستمارات الاستمارات الدرفوضة الاستمارات الدقبولة
20 00 20 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
 الثاني: خطوات الدراسة المطلب

من خلال ىذا الدطلب سوف نتطرق إلى تحديد متغتَات الدراسة وأسلوب الدراسة، والأدوات الدستعملة للحصول 
 على الدعلومات، تصنيف استمارة البحث، والأدوات الاحصائية الدستخدمة في تحليل الاستبيان.
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 أسلوب الدراسة: .1
انطلاقا من طبيعة البحث والدعلومات الدراد الحصول عليها للتعرف على مستوى التزام موظفي الفندق بالدسؤولية 
الاجتماعية، لقد استخدمنا الدنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على الدراسة الظاىرة كما ىي في الواقع من 

مصادرىا الرئيسية، وذلك بالاعتماد على استبانة  خلال الاعتماد على الدسح الديداني للحصول على البيانات من
تم تصميمها وفقا للخطوات العلمية الدعتمدة لذذا الشأن، ومعالجة البيانات وتحليلها إحصائيا للوصول إلى اختيار 

 فرضيات البحث والإجابة عن تساؤلاتو. 
 الأدوات المستعملة للحصول على المعلومات: .2

لدعلومات وعدم قدرة الحصول عليها في بعض الأحيان، تم الاعتماد على للتغلب على إشكالية النقص في ا
 الاستمارة بغرض الوصول لأكثر قدر لشكن من الدعطيات الدرغوبة واللازمة، والتي تخدم موضوع البحث.

من باعتبار أن الاستمارة من أكثر الأدوات استعمالا في جمع البيانات تم الاستعانة بها في جمع أكبر عدد لشكن 
البيانات والدعلومات التي تخص موظفي الفندق والتي تعبر عن آرائهم حول موضوع الدراسة حيث تعد الاستمارة 
الوسيلة الفاعلة للوصول إلى بعض الدعلومات التي لا توفرىا الدقابلة أو الدلاحظة، وقد روعي في تصميم الاستبيان 

حيث كانت جميع الأسئلة من نوع الدغلق، كما تم إعطاء   تحديد الأبعاد الرئيسة وصياغة الفقرات تحت كل بعد،
 كل فقرة وزنا خماسيا متدرجا وفق سلم " ليكرت".

 تصميم استمارة بحث: .3
صيغة الاستمارة ورتبة في جزئيتُ أساستُ ضمن الجزء الأول معلومات شخصية حول الخصائص العامة لعينة 

 ؤولية الاجتماعية الدقدمة من طرف الفندق.الدراسة، أما الجزء الثاني فيتضمن قياس أبعاد الدس
 (: تفصيل استمارة البحث07الجدول رقم )

 فقرة المتغير الفرعي المتغير الجزء
 8 – 1 معلومات أولية معلومات أولية الجزء الأول

 الجزء الثاني

 
 أبعاد مسؤولية اجتماعية

 بعد اقتصادي 
 بعد اجتماعي 
 بعد أخلاقي 
 بعد قانوني 

1 – 7 
8 – 13 

14 – 20 
21 - 27 
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 وقد كانت الإجابة على كل فقرة وفق مقياس "ليكرت" الخماسي كما يلي:
 درجات مقياس "ليكرت"( 08رقم )جدول 

 الإستجابة
غير موافق 

 بشدة
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق

 5 4 3 2 1 درجة
 
 الأدوات الاحصائية المستخدمة: .4

تم معالجة البيانات الدتحصل عليها من خلال الدراسة الديدانية باستعمال جهاز الإعلام الآلي عن طريق حزمة 
، والتي بفضلها تم استخراج كل أنواع الجدول والدقاييس SPSSتحليل البيانات الاحصائية في العلوم الاجتماعية 

قياس "ليكرت الخماسي" لقياس درجة الدبحثتُ لضو كل الاحصائية الدناسبة لذذه الدراسة، وقد تم الاعتماد على م
 عبارة من عبارات الاستبيان.

وعند عملية التحليل البيانات المجمعة تم تقييم الدتوسطات الحسابية لإجابات الأفراد، حيث تم تقييم الدقياس إلى 
 الي:خمسة لرالات لتحديد مستوى الالتزام بالدسؤولية الاجتماعية وذلك على النحو الدو 

 سلم تقييم فئات ودرجات موافقة( 09)جدول 
 درجات مقياس ليكرت الفئات

 غتَ موافق بشدة [ 1880 – 1] 
 غتَ موافق [ 2860 – 1881]
 لزايد [ 3840 – 2861] 
 موافق [ 4820 – 3841] 
 موافق بشدة [ 5 – 4821] 
 
 الأساليب الاحصائية المستخدمة: .5

 التالية لأغراض التحليل:لقد استخدمت الأساليب الاحصائية 
  ،ايجاد الوسط الحسابي بهدف معرفة مستوى التزام موظفي الفندق لكل بعد من أبعاد الدسؤولية الاجتماعية

 وإيجاد الالضراف الدعياري لإجابات الدوظفتُ.
  ايجاد ثبات حيث جرى من خلال حساب معامل )ألفا كرونباخ( بهدف التحقق من الاتساق الداخلي

 لاستبانةللفقرات ا



-بوشهرين–الفصل الثالث: دراسة حالة المركب المعدني   
 

 
71 

 المطلب الثالث: صدق وثبات الاستبيان
للتأكد من ثبات أدوات الدراسة، استخرج معامل الثبات بطريقة )ألفا كروونباخ( لمجالات الدراسة )البعد 

 الاقتصادي، البعد القانوني، البعد الأخلاقي، البعد الختَي(.
 (: معامل ثبات ألفا كرونباخ:10جدول رقم )

 
 رونباخمعامل ألفا ك المجال

 08998 البعد القانوني
 08904 البعد الأخلاقي

 08958 البعد الاقتصادي 
 08928 البعد الختَي

 0894 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:

 
Nombre 

d’element 
Alpha cronbakh 

4 08939 
 

وىي قيم مرتفعة  0893إلى  0888( لمجالات دراسة تراوحت بتُ يظهر من الجدول أن معاملات )ألفا كرونباخ
وىي نسبة لشتازة في مثل ىذا النوع من الدراسات، والاستبانة تتميز  0894وقد بلغ معامل )ألفا كرونباخ( 

 بالصدق والثبات.
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 التحليل الاحصائي لدتغتَات الدراسةالمبحث الثالث: 
لتحليل الاحصائي لدتغتَات الدراسة من خلال وصف خصائص عينة يهدف ىذا البحث إلى عرض نتائج ا

الدراسة في الدطلب الأول والتحليل الوصفي لإجابات مفردات العينة في الدطلب الثاني، أما الدطلب الثالث 
 فيتضمن اختيار فرضيات الدراسة.

 وصف خصائص عينة الدراسةالمطلب الأول: 
( خصائص رئيسية تتمثل في: الجنس، السن، الدستوى 03خصائص عينة الدراسة من خلال خمسة ) يدكن وصف

 .التعليمي
 وسوف نقوم بتحلي خصائص لشيزة مفردات عينة الدراسة:

 حسب الجنس: .1
 :انالدواليوالشكل في الجدول  تتمثل الخاصية الأولى لدفردات العينة في تحديد الجنس والواضحة

 (: توزيع مفردات العينة حسب متغتَ الجنس11) جدول رقم
 
 

 
 
 
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
 توزيع مفردات العينة حسب متغتَ الجنس :12الشكل 

 
 
 
 
 
 
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:

 الجنس
 النسبة التكرار 

 65,0 13 ذكر
 35,0 7 أنثى

 100,0 20 المجموع

65% 

35% 

 الجنس

 ذكر

 أنثى
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،حيث بلغ عددىم  ذكورالعينة ىم  أفراديخص الجنس أن النسبة العالية من  فيما والشكل  الجدولنلاحظ من 
% وذلك  35إناث بنسبة مئوية  7الدتكونة من   الإناثأي تفوق نسبة ،% 65فردا وبنسبة مئوية تقدر   13

 أن عادات المجتمع لا تسمح بذلك. راجع إلى
 حسب السن: .2

 تتمثل الخاصية الثانية لدفردات العينة  في تحديد الفئة العمرية  والواضحة في الجدول والشكل الدواليان 
 ( توزيع مفردات العينة حسب متغتَ السن12رقم ) جدول

 
 

 
 
 
 
 
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
 توزيع مفردات العينة حسب متغتَ السن: 14الشكل 

 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:

20% 

40% 

25% 

15% 

 السن

 سنة 30-20ما بٌن 

 سنة 40-31ما بٌن 

 سنة 50-41ما بٌن 

 سنة 50أكثر من 

 السن
 النسبة التكرار 

 20,0 4 سنة 30-20 مابين
 40,0 8 سنة 40-31 مابين
 25,0 5 سنة 50-41 مابين

 15,0 3 سنة 50 أكثرمن
Total 20 100,0 
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تتوزع أفراد عينة الدراسة حسب العمر كما يبتُ الجدول  واشكل أن ىناك تباين بتُ أعمار عينة الدراسة  نلاحظ 
 31دراسة تتًاوح أعمارىم ما بتُ )عينة سنة(، وأن أكثر فئة  30 إلى 20% من عينة الدراسة ما بتُ )20وأن 
أيضا  %، وتوجد25سنة( بنسبة  50إلى  41%، كما أن ىناك الفئة الكهول ما بتُ )40سنة( بنسبة  40إلى 

 %.15سنة بنسبة 50فئة أكثر من 
 حسب المستوى التعليمي: .3

 (: توزيع مفردات العينة حسب الفئة العمرية13)رقم  جدول
 

 
 

 
 
 
 
 
 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
 العمريةتوزيع مفردات العينة حسب الفئة : 15 الشكل

 
 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:

 

10% 
5% 

30% 
35% 

20% 

Ventes 

 إبتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً

 دراسات علٌا

التعليمي المستوى  
 النسبة التكرار 

 10,0 2 إبتدائي
 5,0 1 متوسط
 30,0 6 ثانوي
 35,0 7 جامعي

علياال دراسات  4 20,0 
Total 20 100,0 
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ما نسبتو  افراد7حيث بلغ عددىم والشكل أن أغلبية أفراد عينة الدراسة ىم من الجامعتُ  يتضح من الجدول
،ثم يليهم الأفراد %  30بنسبة مقدارىا   أفراد 6الأفراد دو مستوى تعليمي ثانوي بلغ عددىم ويليهم % ، 35

يدثل الأفراد دو مستوى في حتُ يدثل  لم % ،20بنسبة   4دو مستوى تعليمي دراسات عليا بلغ عدد أفراده 
 %.15أفراد ما نسبتو  3تعليمي اقل من ثانوي سوى 

 التحليل الوصفي لإجابات مفردات العينةالمطلب الثاني: 
على  ات الدعيارية لكل العبارات المحاور وكل لزورنقوم في ىذا الدطلب بحساب الدتوسطات الحسابية والالضراف

 اول حتى يسهل علينا قراءتها وتحليلها.، ونقوم بتبويب النتائج في شكل جدحدى
العينة لضوى مستوى  أفراديعرض لنا الجدول الدوالي تحليل البيانات المحصل عليها لاتجاىات أولا. البعد القانوني:

  التزام  موظفي الفندق بالبعد القانوني 
 "بعدا لقانوني " ودرجة تقيمها  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لعبارات (:14)الجدول رقم 

الدتوسط  القياسات )البعد القانوني( الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 درجة الرتبة

يلتزم الفندق بممارسة الأعمال التي تتوافق مع القوانتُ  1
 والتشريعات التي تصدرىا.

 موافق 3 08768 4820

يتحمل الفندق مسؤولياتو اتجاه أفراد المجتمع المحلي   2
 ككل. 

 موافق 4 08788 4810

يتحمل الفندق مسؤوليتو بالتعويض نتيجة الأخطاء  3
 والخدمات.

موافق  2 08470 4830
 بشدة

يلتزم الفندق بالشروط الدبرمة مع العاملتُ والدوردين  4
 والزبائن.

 موافق 5 18182 3865

 موافق 6 18095 3860 الداخلية للفندق مناسبة لأداء العمل.ىل البيئة  5
يسعى الفندق إلى جعل برامج التدريب والتأىيل  6

 تكون بطريقة متكافئة للمجتمع.
 لزايد 7 18005 3820

توفتَ إدارة الفندق إجراءات إدارية واضحة وشفافة  7
وذات مصداقية ولا تسمح بأي غش في تقديم 

 الدصالحالدعلومات لأصحاب 

موافق  1 08587 4835
 بشدة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
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 :01العبارة رقم 
( على التوالي، فإن أفراد 08768، 4820)ما بتُ  باعتبار قيم الدتوسط الحسابي والالضراف الدعياري الدرجحة 

بينهم على أن الدؤسسة تلتزم بممارسة الأعمال التي تتوافق مع القوانتُ  فيما  العينة يوافقون باختلاف ضعيف
وتشريعات الدولة، حيث أن التزامها بقوانتُ الحكومة يضمن لذا الستَ الحسن لنشاطها والتزامها، أما المجتمع 

 يضمن لذا القبول الواسع لخدماتها.
 :02العبارة رقم 

الدؤسسة تتحمل مسؤولياتها أثناء أفراد المجتمع )أفراد، مؤسسات، حكومة(   إجاباتهم على أنفي يوافق أفراد العينة 
 (.08788، الالضراف الدعياري يساوي 4810ككل )قيمة الدتوسط الحسابي الدرجح 

 :03العبارة رقم 
( 08470، الالضراف الدعياري 4830ىي الأخرى كانت نتائجها موافقة لكن بشدة )قيمة الدتوسط الحسابي 

حسب أفراد العينة تتحمل مسؤولياتها بالتعويض نتيجة الأخطاء الخدمات الدعابة وما يثبت ذلك رأي  بالفندق
 الدستهلكتُ حول ىذه الحالة.

 :04العبارة رقم 
بأن  1.182وباختلاف طفيف نوعا ما بالضراف معياري 3.65بمتوسط حسابي مرجح  يوافق أفراد عينة الدراسة

 ة مع العاملتُ والدوردين الفندق يلتزم بالشروط الدبرم
 :05العبارة رقم 

بتباين  3.60بمتوسط حسابي مرجح  لأداء العملمناسبة يوافق أفراد عينة الدراسة على أن البيئة الداخلية للفندق 
 (.18095و الضراف معياري قدره )

 :06العبارة رقم 
برامج تدريب وتأىيل تكون سعى الى جعل يعلى أن الفندق و باختلاف طفيف نوعا ما يحايد أفراد عينة الدراسة 

 .18005والضراف معياري  3820بطريقة متكافئة للمجتمع بمتوسط حسابي 
 :07العبارة رقم 

يوافق بشدة أفراد عينة الدراسة على أنهم يقدمون إجراءات إدارية وشفافة لأصحاب الدصالح بتوسط حسابي 
 .08587والضراف معياري جد نظيف  4835
يعرض لنا الجدول الدوالي تحليل البيانات المحصل عليها لاتجاىات أفراد العينة لضوى : البعد الاقتصادي:ثانيا. 

 مستوى التزام  موظفي الفندق بالبعد الاقتصادي 
 



-بوشهرين–الفصل الثالث: دراسة حالة المركب المعدني   
 

 
77 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لعبارات "بعد الاقتصادي  " ودرجة ( 15: )الجدول رقم
 تقيمها 

الدتوسط  لبعد الاقتصادي(القياسات )ا الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 درجة رتبة

للفندق تشكيلة متنوعة من الخدمات والدنتجات تتيح  1
 الفرصة لاختيار ما يناسبك  

 موافق 2 18148 3895

يسعى الفندق في تسعتَ خدماتية على الدوازنة بتُ  2
 السعر والجودة

 موافق 1 08718 4810

 موافق 4 18031 3870 بالتخفيضات وخصومات للزبائن الأوفياءيقوم الفندق  3
يقوم الفندق بالرد على اقتًاحات وملاحظات من  4

 خلا الخط المجاني
 موافق 5 18188 3860

يقوم الفندق بالتوفتَ برامج تكوينية لزيادة مهارة  5
 العاملتُ من أجل رفع قدراتهم الانتاجية

 موافق 6 18191 3855

الفندق القواعد الدنافسة العادلة بحيث لا تضر  يحتًم 6
 بالدنافستُ الآخرين

 موافق 3 18137 3885

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
 :01العبارة رقم 

، 3895يوافق أفراد عينة الدراسة على أن الفندق يقدم تشكيلة متنوعة من الخدمات والدنتجات بمتوسط حسابي 
 .18146مع وجود تباين بالضراف معياري 

 :02العبارة رقم 
يوافق أفراد عينة الدراسة على أن الفندق يساعد في تسعتَ خدماتية على الدوازنة بتُ السعر والجودة بمتوسط 

 وذلك راجع إلى منافسة شديدة. 08718بالضراف معياري  4810حسابي 
 :03العبارة رقم 

على أن الفندق يقدم تخفيضات وخصومات للزبائن الأوفياء بمتوسط باختلاف طفيف  راسة يوافق أفراد عينة الد
 لك من أجل كسب ثقة وولاء عملائو.وذ 18031والضراف معياري  3870حسابي 

 :04العبارة رقم 
و باختلاف  3860الخط المجاني بمتوسط حسابي  ليقوم الفندق بالرد على اقتًاحات وملاحظات من خلا 

 وذلك من أجل تحستُ جودة خدماتو وأخذ الآراء بعتُ الاعتبار. 18188والضراف معياري  طفيف
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 :05العبارة رقم 
تهتم الفندق بالتوفتَ برامج تكوينية لزيادة مهارة العاملتُ من أجل رفع قدراتهم الانتاجية، يوافق أفراد العينة على 

، حيث يستفيد 18191والضراف معياري  3855سابي ىذه العبارة مع وجود تباين نوعا ما قيمة الدتوسط الح
 معظم الدوظفتُ من برامج تكوينية تطويرية كل في لرال تخصصو، أي أن الفندق يهتم بكفاءة إطاراتو.

 :06العبارة رقم 
رين يوافق أفراد عينة الدراسة على أن الفندق يحتًم الفندق القواعد الدنافسة العادلة بحيث لا تضر بالدنافستُ الآخ

 ، وذلك من أجل احتًام قوانتُ الدنافسة.18137والضراف معياري  3885بمتوسط حسابي 
يعرض لنا الجدول الدوالي تحليل البيانات المحصل عليها لاتجاىات أفراد العينة لضوى : ثالثا. البعد الأخلاقي:

 مستوى التزام  موظفي الفندق بالبعد الأخلاقي 
 " ودرجة تقيمها بعد الأخلاقي لعبارات " بية والانحرافات المعياريةالمتوسطات الحسا (16) :الجدول رقم

 
الدتوسط  القياسات )البعد الأخلاقي( الرقم

 الحسابي 
الالضراف 
 الدعياري 

 درجة الرتبة

ينجز الفندق أعمالو بأسلوب يتوافق مع  1
 قيم وأخلاق المجتمع المحلي

 موافق 5 18051 3850

التًويج للخدمات يراعي الفندق في عملية  2
 على الجانب الاخلاقي

 موافق 4 18152 3880

يراعي الفندق مبدأ العدالة في توظيف  3
 العمال من خلال تكافؤ العرض 

 لزايد 7 18218 3830

يقوم الفندق بالحملات التحسيسية لفائدة  4
 المجتمع كمكافحة الدخدرات والتدختُ

 موافق  3 18182 3885

موافق  6 08510 3845 بأخطائو في حالة حدوثهايعتًف الفندق  5
 بشدة

  1 08510 4845 يحتًم الفندق تقاليد المجتمع الذي يعمل فيو 6
يزود الفندق الزبون بمعلومات العروض  7

 الخاصة والدؤسسة الخدماتية
 موافق 2 08616 4820

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
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 :01العبارة رقم 
( ىذا يدل على أن الفندق 18051والالضراف الدعياري  3850كانت الدؤشرات الاحصائية )الدتوسط الحسابي 

 ينجز أعمالو بأسلوب يتوافق مع قيم وأخلاق المجتمع المحلي.
 :02العبارة رقم 

هرين" يراعي في مزجيو يوافق أفراد العينة على أن مركب "بوش 3880حسب قيمة الدتوسط الحسابي الدرجح 
التًويجي لخدماتو على الجانب الأخلاقي، غتَ أننا نسجل أن ىناك وجود التباين نوعا ما بتُ اتجاىاتهم فيما يخص 

 (.18152ذلك )الالضراف الدعياري يساوي 
 :03العبارة رقم 

دالة والدساواة في توظيف يحايد أفراد العينة على أن الفندق يراعي مبدأ الع 3830حسب قيمة الدتوسط الحسابي 
 (.18218العمال بتباين طفيف )الالضراف الدعياري يساوي 

 :04العبارة رقم 
( على التوالي، فإن أفراد العينة يوافقون 18182، 3885باعتبار قيم الدتوسط الحسابي الدرجح والالضراف الدعياري )

ة لفائدة المجتمع من بيهم مكافحة الدخدرات باختلاف طفيف فيما بينهم على أن الدؤسسة تقوم بحملات تحسيسي
 والتدختُ.

 :05العبارة رقم 
واختلاف طفيف  3845يوافق أفراد العينة بأن الفندق يعتًف بأخطائو في حالة حدتها بمتوسط حسابي الدرجح 

 .08510بالضراف معياري 
 :06العبارة رقم 

 4845تمع الذي يعيش فيو بمتوسط حسابي الدرجح يوافق بشدة أفراد العينة على أن الفندق يحتًم تقاليد المج
 ، وذلك باحتًامو لدوروث الثقافي من خلال إحيائو لبعض الدناسبات الثقافية.08510والضراف معياري 

 :07العبارة رقم 
والضاف  4820يوافق أفراد عينة الدراسة على أنهم يقدمون الدعلومات الخاصة بالعروض الدوسمية بمتوسط حسابي 

 .   08616معياري 
يعرض لنا الجدول الدوالي تحليل البيانات المحصل عليها لاتجاىات أفراد العينة لضوى مستوى : رابعا. البعد الخيري:

 ي التزام  موظفي الفندق بالبعد الختَ 
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لعبارات "بعد الخيري  " ودرجة تقيمها  (17: )الجدول رقم
 

الدتوسط  القياسات )البعد الختَي( الرقم
 الحسابي

الالضراف 
 الدعياري

 درجة الرتبة

يقدم الفندق التبرعات للجمعيات الختَية مثل  1
 جمعية حماية الطفولة

 موافق 4 08826 4805

يقدم الفندق الدساعدات الدادية في حالة  2
 الكوارث الطبيعية مثل الزلازل والفيضانات

موافق  1 08851 4825
 بشدة

يقوم الفندق بزيارة ودية من دور الأيتام والعجزة  3
 وذوي الاحتياجات الخاصة

 موافق 7 18191 3855

يساىم الفندق في إلصاز مشاريع أساسية من  4
 ومستشفيات وبرامج الإسكانمدارس 

 موافق 4 08945 3895

يقوم الفندق باستقبال وتدريب طلاب الجامعات  5
 أثناء وبعد الدراسة

 موافق 3 08788 4810

 موافق 6 18129 3870 يشجع الفندق على تبتٍ الأنماط الحياتية الدتطورة 6
يقوم الفندق برعاية أنشطة وبرامج تعليمية  7

 ورياضيةوثقافية صحية 
 موافق 2 0.768 4820

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
 :01العبارة رقم 

يدل على  4805يقدم الفندق التبرعات للجمعيات الختَية مثل جمعية حماية الطفولة، الدتوسط الحسابي الدرجح 
 يشتَ إلى عدم وجود تباين واختلاف كبتَ بتُ أفراد العينة حول ذلك. 08826الدوافقة، والالضراف الدعياري 

 :02العبارة رقم 
نلاحظ في ىذه أن أفراد العينة بشدة على أن الفندق يقدم مساعدات مالية في حالة الكوارث الطبيعية مثل 

 .08851وتباين جد طفيف بالضراف معياري  4825الزلازل والفيضانات، الدتوسط الحسابي 
 :03العبارة رقم 

لا يختلف أغلبية أفراد العينة في موافقتهم على أن الفندق يقوم بزيارة ودية من دور الأيتام والعجزة وذوي 
، حيث أـن الفندق يتذكر 18191والضراف معياري 3855الاحتياجات الخاصة، والدتوسط الحسابي يساوي 

 المحرومة ويدد يد الدساعدة خاصة في الدناسبات والأعياد.الفئات 
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 :04العبارة رقم 
يوافقون على أن الفندق يساىم  08945فإن أفراد العينة تباين طفيف  3.95حسب الدتوسط الحسابي الدرجح 

 في إلصاز الدشاريع الأساسية للمجتمع من مدارس ومستشفيات.
 :05العبارة رقم 

دراسة على أن الفندق باستقبال وتدريب طلاب الجامعات أثناء وبعد الدراسة بمتوسط حسابي يوافق أفراد عينة ال
 .08788والضراف معياري  4810

 :06العبارة رقم 
 .1.129والضراف معياري  3870يوافق أفراد العينة على أن الفندق يتبتٌ الأنماط الحياتية الدتطورة بمتوسط حسابي 

 :07العبارة رقم 
ظم أفراد العينة على أن الفندق يقوم برعاية أنشطة وبرامج تعليمية وثقافية صحية ورياضية بمتوسط حسابي يوافق مع
 .08768ه العبارة بالضراف معياري وأن ىناك تباين نوعا ما بتُ اتجاىات لضو ىذ 4820

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمسؤولية الاجتماعية بكل أبعادها ( 18)رقم  لالجدو   
الالضراف  الدتوسط الحسابي البعد  الرقم

 الدعياري
 درجة التقييم الرتبة 

 موافق 2 08596 38914 البعد القانوني 1
 موافق 4 08858 38791 البعد الاقتصادي 2
 موافق 3 08638 38871 البعد الأخلاقي 3
 موافق 1 08572 38971 البعد الختَي 4
 موافق  08666 3889 متوسط عام 5

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
( 38971 – 38791يظهر من الجدول أن رقم )( أن الدتوسطات الحسابية لمجالات الدراسة تراوحت بتُ )

 بدرجة تقييم موافق. 3889بدرجة تقييم متوسطة الأبعاد الأربعة، بلغ الدتوسط العام 
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 وتحليل نتائجها  الفرضياتالمطلب الثالث :اختبار 

تم سحب عينة الدراسة من لرتمع إحصائي  وسوف نقوم بالاختبارات الإحصائية التي يدكن استخدامها للتوصل 
  اختبار الفرضيات بشان المجتمع الإحصائي . إلى

 اختبار الفرضية الأولى 

H0  :بالدسؤولية الاجتماعيةفي مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم  أجريتعينة الدراسة  التي  أفراد يوافقلا 

H1بالدسؤولية الاجتماعية في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم  أجريتعينة الدراسة  التي  أفراد : يوافق 

التي يتكون منها الاستبيان قي   العباراتالفندق على   مواضفي  إجاباتمن خلال  الفرضيةلقد اختبرت ىده 
الدعياري لكل عبارة من  والالضراف،حيث استخرج الدتوسط الحسابي  بالبعد القانونيالعينة أفراد قياس مدى التزام 

من الدلالة  لتأكدودالك   درجة تقيملذا  ووضعهاعبارات لرالات الدراسة،ورتبت حسب متوسطها الحسابي 
 .لنتائج ىدا المجال   الإحصائية

 العينة بالدسؤولية الاجتماعية  تم تقسيم الفرضية الاولى الى اربعة فرضيات فرضيات  أفراد ولتحقق من مدي التزام 
 :كمايلي عية  فر 

  الأولىاختبار الفرضية  الفرعية 

H0  ليوافق أفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم بالبعد القانوني : 

H1أفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم بالبعد القانوني : يوافق 
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 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لعبارات "بعدا لقانوني " ودرجة تقيمها   الجدول رقم
الدتوسط  القياسات )البعد القانوني( الرقم

 الحسابي
الالضراف 

 الدعياري
 درجة الرتبة

يلتزم الفندق بممارسة الأعمال التي تتوافق مع القوانتُ  1
 والتشريعات التي تصدرىا.

 موافق 3 08768 4820

 موافق 4 08788 4810 يتحمل الفندق مسؤولياتو اتجاه أفراد المجتمع المحلي ككل.  2
يتحمل الفندق مسؤوليتو بالتعويض نتيجة الأخطاء  3

 والخدمات.
موافق  2 08470 4830

 بشدة
 موافق 5 18182 3865 يلتزم الفندق بالشروط الدبرمة مع العاملتُ والدوردين والزبائن. 4
 موافق 6 18095 3860 البيئة الداخلية للفندق مناسبة لأداء العمل.ىل  5
يسعى الفندق إلى جعل برامج التدريب والتأىيل تكون  6

 بطريقة متكافئة للمجتمع.
 لزايد 7 18005 3820

توفتَ إدارة الفندق إجراءات إدارية واضحة وشفافة وذات  7
مصداقية ولا تسمح بأي غش في تقديم الدعلومات 

 لأصحاب الدصالح

موافق  1 08587 4835
 بشدة

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
، ( 4.35-3.20الدتوسطات الحسابية لعبارات  المحور تراوحت ما  بتُ )  يظهر لنا  من خلال الجدول ان

 .7 أصل من 4 تبلغدرجة موافق  ذاتالمحور  وحسب مقياس سلم ليكرت فان عبارات 

 بمتوسط عام  العينة يوافقون على التزامهم بالبعد القانوني  أفراد أنأي 

 يستخلص لشا سبق نتيجة ىامة وىي 

 . للمسؤولية الاجتماعيةالقانوني  البديلة التي تنصر على التزام الفندق بالبعدالفرضية وقبول  الفرضية الصفريةرفض 

 الفرعية الثانية  الفرضيةاختبار 

H0   ليوافق أفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم بالبعد الاقتصادي : 

H1أفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم بالبعد الاقتصادي : يوافق 
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 "بعد الاقتصادي  " ودرجة تقيمها المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لعبارات  الجدول رقم
الدتوسط  القياسات )البعد الاقتصادي( الرقم

 الحسابي
الالضراف 

 الدعياري
 درجة رتبة

للفندق تشكيلة متنوعة من الخدمات والدنتجات  1
 تتيح الفرصة لاختيار ما يناسبك  

 موافق 2 18148 3895

يسعى الفندق في تسعتَ خدماتية على الدوازنة بتُ  2
 السعر والجودة

 موافق 1 08718 4810

 يقوم الفندق بالتخفيضات وخصومات 3
 للزبائن الأوفياء 

 موافق 4 18031 3870

يقوم الفندق بالرد على اقتًاحات وملاحظات من  4
 خلا الخط المجاني

 موافق 5 18188 3860

 يقوم الفندق بالتوفتَ برامج تكوينية لزيادة مهارة 5
 الإنتاجيةالعاملتُ من أجل رفع قدراتهم 

 موافق 6 18191 3855

يحتًم الفندق القواعد الدنافسة العادلة بحيث لا  6
 تضر بالدنافستُ الآخرين

 موافق 3 18137 3885

 
(، وحسب 4.10-3.55من خلال الجدول ان الدتوسطات الحسابية لعبارات  المحور تراوحت ما  بتُ )  يظهر لنا

 .7 أصلمن 6درجة موافق بلغت  ذاتمقياس سلم ليكرت فان عبارات  المحور 

 بمتوسط عام يستخلص لشا سبق نتيجة ىامة وىي    بالبعد الاقتصاديالعينة يوافقون على التزامهم  أفراد أنأي 
البديلة التي تنصر على التزام الفندق بالبعد الاقتصادي للمسؤولية الفرضية وقبول  الفرضية الصفريةرفض 

 الاجتماعية 

 اختبار الفرضية  الفرعية الثالثة

H0  الأخلاقي: ليوافق أفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم بالبعد 

H1الأخلاقيأفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم بالبعد  : يوافق . 

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لعبارات "بعد الأخلاقي  " ودرجة تقيمها   الجدول رقم
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الدتوسط  القياسات )البعد الأخلاقي( الرقم
 الحسابي 

الالضراف 
 الدعياري 

 درجة الرتبة

ينجز الفندق أعمالو بأسلوب يتوافق مع  1
 قيم وأخلاق المجتمع المحلي

 موافق  18051 3850

يراعي الفندق في عملية التًويج للخدمات  2
 الأخلاقيعلى الجانب 

 موافق  18152 3880

يراعي الفندق مبدأ العدالة في توظيف  3
 العمال من خلال تكافؤ العرض 

 لزايد  18218 3830

يقوم الفندق بالحملات التحسيسية لفائدة  4
 المجتمع كمكافحة الدخدرات والتدختُ

 موافق   18182 3885

موافق   08510 3845 يعتًف الفندق بأخطائو في حالة حدوثها 5
 بشدة

   08510 4.45 يحتًم الفندق تقاليد المجتمع الذي يعمل فيو 6
يزود الفندق الزبون بمعلومات العروض  7

 والدؤسسة الخدماتيةالخاصة 
 موافق  08616 4820

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على الدخرجات برنامج  المصدر:
(، 4.20- 3.30يظهر لنا  من خلال الجدول ان الدتوسطات الحسابية لعبارات  المحور تراوحت ما  بتُ ) 

 .7 أصلمن 5درجة موافق بلغت  ذاتفان عبارات  المحور  ليكرتوحسب مقياس سلم 

 بمتوسط عام     الأخلاقي العينة يوافقون على التزامهم بالبعد أفراد أنأي 

 يستخلص لشا سبق نتيجة ىامة وىي 

 للمسؤولية الاجتماعية الأخلاقيالبديلة التي تنصر على التزام الفندق بالبعد الفرضية وقبول  الفرضية الصفريةرفض 

 لرابعة اختبار الفرضية  الفرعية ا 

H0 الختَي يوافق أفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم بالبعد : ل 

H1على التزامهم بالبعد الختَي أفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين  : يوافق. 
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 ات "بعد الخيري  " ودرجة تقيمها المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  لعبار   الجدول رقم
الدتوسط  القياسات )البعد الختَي( الرقم

 الحسابي
الالضراف 

 الدعياري
 درجة الرتبة

يقدم الفندق التبرعات للجمعيات الختَية مثل  1
 جمعية حماية الطفولة

 موافق 4 08826 4805

يقدم الفندق الدساعدات الدادية في حالة  2
 الزلازل والفيضانات الكوارث الطبيعية مثل

موافق  1 08851 4825
 بشدة

يقوم الفندق بزيارة ودية من دور الأيتام والعجزة  3
 وذوي الاحتياجات الخاصة

 موافق 7 18191 3855

يساىم الفندق في إلصاز مشاريع أساسية من  4
 مدارس ومستشفيات وبرامج الإسكان

 موافق 4 08945 3895

وتدريب طلاب الجامعات يقوم الفندق باستقبال  5
 أثناء وبعد الدراسة

 موافق 3 08788 4810

 موافق 6 18129 3870 يشجع الفندق على تبتٍ الأنماط الحياتية الدتطورة 6
يقوم الفندق برعاية أنشطة وبرامج تعليمية  7

 وثقافية صحية ورياضية
 موافق 2 0.768 4820

 SPSSبالاعتماد على الدخرجات برنامج  من إعداد الطالبة المصدر:
(، وحسب 4.25- 3.55بتُ )  الدتوسطات الحسابية لعبارات المحور تراوحت ما أنمن خلال الجدول  يظهر لنا

 .7 أصلمن 6درجة موافق بلغت  ذاتالمحور  فان عبارات لبكرتمقياس سلم 

 بمتوسط عام  د الختَيالعينة يوافقون على التزامهم بالبع أفراد آنأي 

 يستخلص لشا سبق نتيجة ىامة وىي 

  .للمسؤولية الاجتماعيةالختَي على التزام الفندق بالبعد  تنصالبديلة التي الفرضية الصفرية وقبول  رفض الفرضية

 : الأول الفرضيةاختبار 

H0  بالدسؤولية الاجتماعية: ليوافق أفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم 

H1بالدسؤولية الاجتماعيةأفراد عينة الدراسة  التي أجريت في مركب الدعدني بوشهرين على التزامهم  : يوافق 

 



-بوشهرين–الفصل الثالث: دراسة حالة المركب المعدني   
 

 
87 

 رقم المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمسؤولية الاجتماعية بكل أبعادها  الجدول  
 درجة التقييم الرتبة  الالضراف الدعياري الدتوسط الحسابي البعد  الرقم

 موافق 2 08596 38914 البعد القانوني 1
 موافق 4 08858 38791 البعد الاقتصادي 2
 موافق 3 08638 38871 البعد الأخلاقي 3
 موافق 1 08572 38971 البعد الختَي 4
 موافق  08666 3889 متوسط عام 5

 SPSSبالاعتماد على الدخرجات برنامج  من إعداد الطالبة المصدر:
(، 3.97- 3.79يظهر لنا  من خلال الجدول ان الدتوسطات الحسابية لعبارات  للمحاور  تراوحت ما  بتُ ) 

 .4من أصل 4وحسب مقياس سلم لبكرت فان عبارات  المحور ذات درجة موافق بلغت 

 3.89لية الاجتماعية بمتوسط عام يوافقون على التزامهم بالدسؤو الدراسة  أي آن أفراد عينة 

 أي رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة التي تنص على أن فندق بوشهرين يلتزم بالدسؤولية الاجتماعية .
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  :خلاصة الفصل

الأولية ، تناولنا في ىذا الفصل وصفا شاملا لخصائص عينة الدراسة ، إضافة إلى التحليل الإحصائي للبيانات 
في الفندق  الدسؤولية الاجتماعية بأبعادمستوى التزام  أن أهمها النتائج  وتضمنت الدراسة الديدانية جملة من

 من وجهة نظر موظفي الفندق.بوشهرين مرتفع 

ولية بأبعادىا الأربعة ) الدسؤولية الاقتصادية ،الدسؤ فندق بوشهرين  يتبتٌ الدسؤولية الاجتماعية  أنوقد اتضح جليا 
 .الأخلاقية ،الدسؤولية القانونية، الدسؤولية الختَية(

 وقد خلصنا في ىده الدراسة الى جملة من النتائج :

الدين وقع تقيمهم على ان الفندق لايلتزم بأبعاد الفرضية الأولى دالك تبعا لأراء أفراد عينة الدراسة ، رفض
 الدسؤولية الاجتماعية.

تبعا لأراء أفراد عينة الدراسة ،الدين وقع تقيمهم على ان الفندق يلتزم بأبعاد الدسؤولية قبول الفرضية البديلة دالك 
 الاجتماعية.
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 الخاتمة 

والاجتماعي  البيئيالدضمون  ذات الأنشطةالتزامات الدؤسسات الفندقية الدعاصرة بالقبول القيام ببعض  أن  
 الاقتصاديةاء والتطور في ظل البيئة كانت تزعم البق  أنوالمجتمع حيث يجب عليها  الأفراد يعزز من مكانتها لدى

 ولسططتها الاعتبارات الاجتماعية التي غتَت من استًاتيجيتهاتضمن بشكل تدريجي ومتواصل في  أنالحالية 
بهدف مساعدة الدؤسسات  ظروف تنافسية جديدة ودالكوفرضت  الأسواقعلي مستوى جميع  النشاط ظروف

رض لذا من قبل تتع التي الضغوط يتعلق بتفادي الأولعلى اكتشاف رىنات الدستقبل وىدا لتحقيق ىدفتُ 
تنويع  لإستًاتيجيةسياسة البيئية والثاني ىو اكتساب شهرة خضراء تشكل لذا عنصر  أدواتالحكومة عن طريق 

 . أرباحهازيادة  وبتالي متوجاتها

 ىدهالاجتماعية وتوجيو الدؤسسات الفندقية لتصحيح مصرىا وبلوغ  الدسؤولية أبعاديجب لزاولة دمج لك لد
، ى مستوى الفندق بوشهرينلع تطبقيوم الجانب نضري بدراسة ىده الدراسة بتدعي في قمنا ،حيث الأىداف

، لتبنيها الاستًاتيجيات الدختارةو  والأبعادالاجتماعية ،  بالدسؤوليةى مدى التزام عمال الفندق لبهدف التعرف ع
 الواقع الدتًتبة عن تجسيد ىدا الدفهوم على ارضالى جانب تحديد الفوائد 

الاجتماعية حيث تم  بالدسؤوليةمدى التزام الدؤسسة الفندقية  ما وتمثلت في الرئيسي تساءلعلى  الإجابةتمت 
حدثت ومواكبة  دالك إلىالاجتماعية بدرجة موافق ، ويعود  الدسؤوليةان الدؤسسة لزل الدراسة تتبتٌ  إلىتوصل 

 الدؤسسات لطرق العلمية الحديثة

 التطبيقية:نتائج الدراسة  :أولا
استخلاص النتائج  إلىلدشكلة لدراسة وصلنا بعد تحليل ونقاش دراستو من خلال الفصول ا ولشا سبق وىكذا
 :الدوالية 

 .فيوتعمل  سسات الفندقية اتجاه المجتمع التيالاجتماعية التزام للمؤ  الدسؤوليةتعتبر 

  أن الدركب لا يمتلك إدارة مستقلة للمسؤولية  إلارغم أهمية الدسؤولية الاجتماعية خاصة في ظل ىذه الدنافسة
 ،اجتماعيا الدسئولقصور فادح في جانب الدمارسات  إلىالاجتماعية وىذا الأمر من شأنو أن يؤدي 

 أن مركب يتبتٌ الدسؤولية الاقتصادية وقد أشار أفراد عينة الدراسة إلى أن الدركب يسعى جاىدا إلى التقليل من 
 ،يزة تنافسيةالتكاليف لكي يخلق م
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  الدسؤولية القانونية من خلال التزامهم بقوانينها الدولة  يبدي بناءا على النتائج المحصلة عليها فإن الدركب
 ،امو بشروط الدبرمة مع الدتعاملتُوتحملو للمسؤوليات اتجاه أفراد المجتمع كافة والتز 

   ية للمجتمع كما أنو يراعي توافق مع القيم الأخلاقركب يبتٍ الدسؤولية الأخلاقية في لشارسة أىدافو التي تالدأن
 ،تكافؤ الفرص التسويق الجانب الأخلاقي إلا أنو يراعي العدالة والدساواة في توظيف العمال من خلال في
  يتبتٌ الدركب بوشهرين الدسؤولية الختَية وىذا ما أشارت إليو نتائج الجانب التطبيقي من خلال الرعاية

 ،عليمية وثقافيو وصحية ورياضية ويقدم للهيئات تبرعات للجمعيات الختَية الأنشطة وبرامج ت
 الاقتراحات والتوصيات:

 بناء على ما جاء في الدفاىيم النظرية والعملية للدراسة فقد اقتًحنا التوصيات التالية:
إدماج الدسؤولية الاجتماعية في رسالتها ورؤيتها واعتبارىا من مسؤوليات  الفندقية يتعتُ على الدؤسسات -

 ،التنفيذية وتحت إشرافها الإدارة
تحت مفهوم تحويل تلك  ةالفندقي صياغة النشاطات والدمارسة الاجتماعية التي تقوم بها الدؤسسات  -

 ،تفصيليةالنشاطات عمل يمارس ضمن الإطار الدخطط وبرامج 
، في خدمة لرتمعها المحلي عن طريق توجيو بعض استثماراتها نحو الفندقيةالذي تلعبو الدؤسسات  تنميو الدور  -

الثقافية  مشاريع ذات صبغة اجتماعية تساعد في توفتَ فرص عمل لشا يساىم في الحد من البطالة وتنمي الجوانب
 ،والاجتماعية والرياضية

 المجالات وتوقعات أصحاب الدصاح  الداخلية والخارجية إحداث نوع من التوازن الضروري في الاستجابة في  -
 لال نشاطات الدسؤولية الاجتماعيةمن خ

بالإفصاح الكامل عن الدعلومات الدتعلقة بالأنشطة الاجتماعية التي تقوم بها الفندقية ضرورة قيام الدؤسسات   -
بشكل واضح ودقيق حتى يتستٌ خلال السنة وما يتًتب عليها من تكاليف اجتماعية تكون مسجلة ومبوبة 

بالمجموعة من قواعد الأخلاقية  بالدؤسسة الفندقيةالدورة الاجتماعية للمنظمة ضرورة الالتزام  تقيم للأفراد المجتمع
 التي تحددىا لرالس إدارتها ويقربها حملة الأسهم ويتم إعلانها بكل شفافية وتلتزم الدؤسسة بتطبيقها.

ة رغباتهم ورعاية أن تهتم بتلبية التزاماتها اتجاه عمالذا وأن تسعى جاىدة لتلبي لفندقيةايتعتُ على الدؤسسات   -
 ،حقوقهم

 .لنشاطاتها الفندقية البيئية أثناء لشارسة الدؤسساتعتبارات ضرورة مراعاة ا  -
خلال  يجب أن يكون للدولة موقف ولشارسات ايجابية اتجاه الدنظمات التي تتحمل الدسؤولية الاجتماعية من -

 .يلات مقابل تسهيلاتها الاجتماعيةتشريعات أو إجراءات تسمح بإعفائها من الضرائب أو غتَىا من التسه
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 قائمة المراجع:
 حمإدارة الجووةدة الموواللة لل واووة والمىووجولوة ا ج ما وووةأكرر ضحمأ ررطحميل، يررين حميرربد حملرراحم اررطحميلرر  يسحميلررط ب  حم .1

حم.2016ديرحمج يطحمللنش حمويلت  يع حميل،اعةحميلأولى حميلأردط حم مبط حم
 حمديرحميلكترراحميلعلممررةحمللنشرر حمويلت  يررع حمدوطحملاعررة حموالأصووةو والهيرتووا الإدارة إيهرربصحميررامدحمرمررطحمر يرر  حم .2

حم.2001مص  حم
حم.2009 حم1 شيرحميلعلاس حمثقبفةحمخطمة حمديرحميلمب وريحميلعلممةحملنش حموت  يع حميلأردط حم مبط حمط .3
 حمديرحميلم رررريرل حمللنشرررر حمويلت  يررررع حميلأردط حم مرررربط حميل،اعررررةحميلأولى حمأخلاقوووووا  ال موووو  ررررلاصحمخلررررنحميل رررركبر ا حم .4

حم.2008
 حميلأردط حم مرررربط حم1ترررربم حميلاكرررر ي حمأ ررررطحميل ارررر ما حمت رررر ي حميرررررطمبرحميلمبلمررررة حمديرحمإثرررر ي حمللنشرررر حمويلت  يررررع حمط .5

حم.2008
 حمديرحميلمرررب وريحميلعلممرررةحمللنشررر حمويلت  يرررع حم مررربط حميلأردط حمال ىوووةتأ: أووووه ولمووواةو  ل اصووورةثررربم حميلاكررر ي حم .6

حم.2006يل،اعةحميلع  مة حم
 حمديرحمويئرررينحمللنشررر حمويلت  يرررع حميل،اعرررةحميلأولى حم مررربط حم ما ووووةال ىوووةتأ والمىوووجولوة ا جثررربم حميباررر حميلاكررر ي حم .7

حم.2001يلأردط حم
 حممنشررر ريرحميةكمرررة حمدوطحم، أخلاقووووا  المووووم والأ مووواو  وووم الإدارة والمووواوجررربطحم ررر لل حمكممرررينحماامرررا .8

حم.2014لاعة حم يرور حم
ردط حم مررربط حم مرررطحميل،ررربئا حم شررريرحميلعرررلاس حمإديرلحم ملمررربرحميرطمرررة حمديرحميلمرررب وريحميلعلممرررةحملنشررر حمويلت  يرررع حميلأ .9
حم.2009 حم4ط

 مطحميل،بئا حم شريرحميلعلايرا حمت ر ي حميررطمبر حميلمرب وريحميلعلممرةحملنشر حموت  يرع حميلأردط حم مربط حملاعرةحميل ب مرة حم .10
حم.2009

 مرررطحميل،ررربئا حمرمررر دحميرررمط ا حم شررريرحميلعرررلاس حمإيهررربصحم لرررسحميلقررر ض حميلأارررلحميلعلممرررةحملت ررر ي حميةطيرررط حمديرحم .11
حم.2005مبط حميلمب وريحميلعلممةحملنش حموت  يع حميلأردط حم 

 حمديرحميلمرب وريحمللنشر حمال ىوةتأ  وم إدارة الاووا ة والىووا ة مطحم ارطحميلنراحميل،ربئا حم ربدصحم ارطحمينحميلعنر ي حم .12
حم.2013ويلت  يع حميلأردط حم مبط حميل،اعةحميلع  مة حم
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 حمديرحمويئررينحمللنشرر حمويلت  يررع حميل،اعررةحميلأولى حم مرربط حمبووئائ  الاوووام المياووو م الم اصووررضرر يطحمالرر احمانرربط حم .13
حم.2003 حميلأردط
حم. حم1رض يطحمال احمانبط حم طيئينحميلقمبسحميلمحبااحميلمعبي  حمديرحمويئينحمللنش  حمط .14
حم.2011 حم1 يه حم اطحميل يم حمت  ي حميرطمبر حمديرحميل ييةحمللنش حمويلت  يع حميلأردط حم مبط حمط .15
حم.2002 حم1اعمطحمرمطحميلمص ي حمإديرلحموت  ي حميلأ ش،ةحميرطممة حميلطيرحميلجبمعمة حممص  حميلإاكنطرية حمط .16
 حمديرحميلم رريرلحمتىووةتأ المووئلا ، الصوويوة، لهاووةر ل  الوو درريرحما رر حميلرر يدي حممصرر،اسحماررعمطحميلشررم  حم .17

حم.2016للنش حمويلت  يع حميل،اعةحميلأولى حم
 حميلأفرربسحميلمشرر فةحمللنشرر حمويلت  يررع حميلأردط حم مرربط حما تجاةووا  اليئت ووة  ووم ال ىووةتأشررممب حميل ررمطحميل ررب  حم .18

حم.2011دوطحملاعة حم
 حميلرررطيرحميلجبمعمرررةحمحمللنشررر حمال جوووار   -الم ووواد  -ةلوووة المووورلا  هالممووواةو   لررربرسحم ارررطحميلعررربصحم ررربد حم .19

حم.2005ويلت  يع حميلأردط حم مبط حمدوطحملاعة حم
لررربرسحمينرررطور حم شررريرحم  ديرررة حمأيررر صحموماررربم حمت ررر ي حميررررطمبر حمديرحميررراب حملنشررر حمويلت  يرررع حميلأردط حم مررربط حم .20
حم.2016 حم1ط

ىووجولوة ا ج ما وووة وأخلاقوووا  الأ موواو الملرربه حمر ررصحممنصرر رحميلصرربلا حميررب حممهررطيحمر ررصحميلعرربم ي حم .21
حم.2008 حمديرحمويئينحمللنش حمويلت  يع حميل،اعةحميل ب مة حم مبط حميلأردط حمهالأ ماو والمج مع 

حم.2013 حم1 اطحميربل حمأ طحم ب ل ي حمت  ي حميرطمبر حمجبمعةحميلعل ضحمويلتكن ل جمب حميلممص حميلصنعب  حمط .22
حم.1 اطحميلع ي حمأ  حم عة حمديرحميل ريسحمللش حمويلت  يع حمط .23
 لررراحمرمرررطحما رررصحم ررر حممصررر،اس حمأثررر حمبز،رررملخحمياارررايتمناحم حمت ررر ي حميررررطمبر حمديرحممنهرررينحملنشررر حملت ررر ي  حم .24

حم.2006 حم1يلأردط حم مبط حمط
حم.2008 حمديرحمإث ي حمللنش حمويلت  يع حميل،اعةحميلأولى حم مبط حميلأردط حمإدارة المةارد ال مرتة احم ابس حم .25
حم.2006 حم1وسحملنش حمويلت  يع حميلأردط حم مبط حمطيبامحم بينحم ل يط حمإديرلحميلج دلحم حميرطمبر حمديرحميلش حم .26
مرروم طحماررلممبطحميلطريدكررة حمإديرلحميلجرر دلحميلشرربملةحموخطمررةحميلعمررلا  حمديرحميلصرراب حمللنشرر حمويلت  يررع حميلأردط حم مرربط حم .27
حم.2006 حم1ط

حم.2019رمطحميلابتدحمرم دحم شيرحميلمص بي حمأخلايمبرحميلمهنة حمديرحم م  يحمللنش  حميل،اعةحميلأولى حم .28
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لم ررريولمةحمياجتمب مرررة حميلمكتررراحميلجررربمعاحميةرررطي  حميل،اعرررةحميلأولى حممصررر  حميلإاررركنطرية حمرمرررطحمارررمطحمفهمرررا حمي .29
حم.2014

 حمديرحميل قبفرررةحمللنشررر حمالمىوووجولوة ا ج ما ووووة للمووورلا  وأخلاقووووا  الأ مووواورمرررطحم ارررطحما ررر حميل،ررربئا حم .30
حم.2016ويلت  يع حميل،اعةحميلأولى حم

 حمديرحميلمررررب وريحمللنشرررر حمويلت  يررررع حميل،اعررررةحميلأولى حمالمىووووجولوة ا ج ما وووووة لمهيمووووا  الأ موووواورمررررطحمفررررلاس حم .31
حم. مبط حميلأردط حم

حم.2010 حم1رم دحمجبام حمرودينةحم  مبط حمت  ي حميرطمبر حمديرحميلم يرلحملش حموت  يع حميلأردط حم مبط حمط .32
 حم1رمررررر دحممصررررر،اس حميلت رررررر ي حمياارررررايتمناحمللررررررطمبر حمديرحميلمنرررررربه حملنشررررر حمويلت  يرررررع حميلأردط حم مرررررربط حمط .33

حم.2003
المىووووووجولوة ا ج ما وووووووة للموووووورلا  والمهاووووووما ، المةاصوووووومة الاواووووووووة  حميلنصرررررر  حممررررررطاأحمرمررررررطحمأ رررررر .34

00222Isoحم.2015 حميلمجم  ةحميلع  مةحمللتطرياحمويلنش  حميل،اعةحميلأولى حميلقبه ل حممص حم
 حمديرحميلمع فررررةحميلجبمعمررررة حممصرررر  حمالمىووووجولوة ا ج ما وووووة بوووووم الموووورالة و  ووووا  ال هموووووةمنرررربصحمرمررررطحم ارررربس حم .35

حم.2014حميلإاكنطرية حمدوطحملاعة 
 حمديرحميلرر ريسحمللنشرر حمويلت  يررع حمأخلاقوووا  الإدارة ولىووجولوة الأ موواو  ووم عوورلا  الأ موواونجررمحم ارر دحمنجررم حم .36

حم.2006يلأردط حم مبط حميل،اعةحميلأولى حم
 حميلر ريسحمللنشر حمويلت  يرع حم مربط حمأخلاقوا  الإدارة ولىجولوة الأ ماو  م عرلا  الأ ماونجمحم ا دحمنجم حم .37

حم.2006يلأردط حميل،اعةحميلأولى حم
 حمديرحميةبمرررررطحمللنشرررر حمويلت  يرررررع حميلأردط حم مرررربط حميل،اعرررررةحميلأولى حمال ىوووووةتأ الم اصوووور ظرررربضحمم اررررسحماررررر يطيط حم .38

حم.2012
 حمديرحمالإدارة ا وو راتوجوة لهيوةر لهوجوم ل  الو ويئينحمرمطحميراياحمإدريرل حملربه حمر رصحممنصر رحميلصرب  حم .39

 .2007ويئينحمللنش حمويلت  يع حم مبط حميلأردط حميل،اعةحميلأولىحم
 والروائ  الجال وةالمذلرا  

إيمبطحميحمبوي حمأثر حمتكن ل جمربحميلمعل مربرحم لرسحمأدي حميلميا ربرحميرطمبتمرة حمدريارةحم منرةحممرصحميلميا ربرحم  ايرةحمأضحم .1
يلارر ييا حممرر ك لحممقطمررةحملنمررينحمشررهبدلحممبارراحمبزصرر حمإديرلحمأ مرربص حمكلمررةحميلعلرر ضحميايتصرربديةحمويلعلرر ضحميلتنبريررة حمجبمعررةحم

حم.2017يلع بيحم صحممهمطي حميضحميلا ييا حم
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 لمهررطيحم املررة حموييررعحميلعلايرربرحم حميلميا رربرحميرطممررةحميلج يئرر  حمدرياررةحمابلررةحم  يررطحميلج يئرر  حمرارربلةحممقطمررةحملنمررينحم .2
حم.2018شهبدلحميلطكت رياحمت  ي  حمكلمةحميلعل ضحميايتصبديةحمويلتنبرية حمجبمعةحميلج يئ  حم

وئانووة لمورلا  دراووة ل -تأثور المىجولوة ا ج ما وة  م بهاء وم ة لهيمة الأ مواواطوحمديرلحمأالاض حم .3
 حمرارربلةحممقطمررةحمضررمصحممت،لارربرحم مررينحمشررهبدلحميلررطكت ريا حمبزصرر حمت رر ي حمال اللووة  ووم قاوواا ا تصووا   بووالج ائر

حم.2015وإديرلحميلأ مبص حمكلمةحميلعل ضحميايتصبديةحمويلتنبرية حمجبمعةحما ماةحم صحم   لا حمشلن حم
ابلرررةحمميا رررةحميتصررربارحميلج يئررر حمحميرشرررب حمدلررر ص حمفبلمرررةحمرييرررط حمتقمرررممحميلأدي حميلمرررب حمللميا رررةحميرطممرررة حمدريارررة .4

تا ررة حممرر ك لحممقطمررةحملنمررينحمشررهبدلحميلمباررا حمبزصرر حممبلمررةحمو قرر د حمكلمررةحميلعلرر ضحميايتصرربديةحمويلعلرر ضحميلتنبريررة حمجبمعررةحم
حم.2016يلع بيحمتا ا حمتا ة حم

خلرر زحم هرر ل حمدورحميلعنصرر حميلاشرر يحم حمبر رر حمجرر دلحميرررطمبرحميلمصرر فمة حمدرياررةحمابلررةحم رر حميلالااررةحمويلتنممررةحم .5
رابلةحممقطمةحمضمصحممت،لابرحم مينحمشهبدلحميلمبج تير حمبزص حمإديرلحمأ مبص حمكلمرةحميلعلر ضحميايتصربدية حمجبمعرةحمحميل يامة 

حم.2007ا ماةحم صحم   لا حميلشلن حم
دراوووووة  الوووة لجوىووووة وووووةنل ا   -المىوووجولوة ا ج ما وووووة لةوومووووة تىوووةتأ المجوىووووةخ يلرررطيرحميررررب  حم .6

 حمبزصرر حمت رر ي  حمكلمررةحميلعلرر ضحميايتصرربديةحمويلعلرر ضحم حمرارربلةحممقطمررةحمضررمصحممت،لارربرحم مررينحمشررهبدلحميلمبج ررتير"ورقلووة"
حم.2011 حم3يلتنبرية حمجبمعةحميلج يئ 

اررربماحمثنررربل حمفعبلمرررةحم لايررربرحميلعمرررلا حمكمرررطخينحملت ررر ي حميررررطمبرحميلانكمرررةحمدريارررةحميارررت،لا مةحم لرررسحميلانررر ش حم .7
حميلتنبريةحميلج يئ  حمرابلةحممقطمةحملنمينحمشهبدلحميلمبج تير حمبزص حم ل ضحمبذبرية.

 ام بالمىجولوة ا ج ما وة للمجوىا  وأثارو  لى وواوة ال ةووف  م المجوىوا  ا ل اربويحمرمرط حم .8
 حمراررربلةحممقطمرررةحمضرررمصحممت،لاررربرحم مرررينحمشرررهبدلحم[0222-0222ا ق صوووادتة الج ائرتوووة، دراووووة  الوووة نماووواو 

حم.2015يلمبج تير حمبزص حمإديرلحمأ مبص حمكلمةحميلعل ضحميايتصبديةحمويلتنبرية حم مبرحمثلمنا حميلأغ يط حم
 حمرارربلةحممقطمررةحمضررمصحممت،لارربرحمشررهبدلحمالمىووجولوة ا ج ما وووة للمجوىووة والمووةارد ال موورتةص حمضررمب حم رر ي .9

مبج تير حمبزص حمت ميرحميلم يردحميلاش ية حمكلمةحميلعل ضحميايتصبديةحمو ل ضحميلت رمير حمجبمعرةحمأ ر حم كر حم بلقبيرط حمتلم ربط حم
حم.2010

ا ق صوادتة  وم تياووأ ال همووة  المىجولوة ال واوة وا ج ما وة لوئخ  لمىواةمة المجوىوةيل،به حمخبم ل حم .10
 حمرابلةحممقطمةحمضمصحممت،لاربرحم مرينحمشرهبدلحميلمبج رتير حمبزصر حمييتصربدحموت رميرحميلام رة حمحمالمى ئالة  الة وةناطراك

حم.2007كلمةحميةق سحمويلعل ضحميايتصبدية حمجبمعةحميبيطيحمم  بح حمورية حم
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دريارررررةحمابلرررررة حمميا ررررربرحمحم ،مرررررةحمدررررربد حمدوريحمإديرلحم لايرررررةحم  ررررربئص حمك ررررراحموا حم  ررررربئصحميلميا ررررربرحمخطمبتمرررررة  .11
يتصررربارحميلج يئررر حميلررربتنحميلنقررربصحممررر  ململ حمراررربلةحممقطمرررةحمضرررمصحممت،لاررربرحميرررينحمشرررهبدلحميلمبج رررتير حمبزصررر حمإديرلحم

حم.10 حمص2011( حم3وت  ي حميرطمبر حمكلمةحميلعل ضحميايتصبديةحمويلعل ضحميلتنبرية حمجبمعةحميلج يئ )
دراووة  الوة لجموع ووةنل ا   -وة للمهيما اتجاو الاادة الإدارتوم نية المىجولوة ا ج ما فبتصحم بشرب حم .12

 حمرابلةحممقطمةحمضمصحممت،لابرحم مرينحمشرهبدلحميلرطكت ريا حمي رمحميلعلر ضحميايتصربدية حمكلمرةحميلعلر ضحميايتصربديةحم-"بى رة"
حم.2017ويلتنبرية حمجبمعةحمرمطحمخما  حم  ك ل حم

دراووة  الوة  -الإوولالوةدور ا ق صاد الإولالم  م إرواء المىوجولوة ا ج ما ووة لل هوةك فابلةحمخبلط حم .13
 حمرارربلةحممقطمررةحمضررمصحممت،لارربرحم مررينحمشررهبدلحمدكترر ريا حمبزصرر حمإديرلحمت رر يقمةحم حمكلمررةحميلعلرر ضحم-بهووا ال رلووة الج ائوور

حم.2019يايتصبدية حمجبمعةحمآكلاحمرنطحمأوةبج حميلا ي ل حم
كلمررةحميلعلرر ضحمفلم رراحملمنررطل حموييررعحمجرر دلحميرررطمبرحم حميلمنظمرربرحمودورهرربحم حمبرقمرر حميلأدي حميلمتممرر  حمدرياررةحمابلررةحمحم .14

يايتصرربدية حمجبمعررةحمرمررطحم رر ي لحم رر م ديس حمكلمررةحميلعلرر ضحميايتصرربديةحمو لرر ضحميلتنبريررة حمجبمعررةحمرمررطحم رر ي ل حم رر م ديس حم
حم.2012

فصحم م سحميلأ هبري حمفعبلمةحمت يرحميلميا برحميرطمبتمةحم لسحمض  حميل قبفرةحميلتنظمممرة حمدريارةحمممطي مرةحمبديا ربرحم .15
محممت،لاررربرحم مرررينحمشرررهبدلحمدكتررر ريا حمبزصررر حمتنظرررممحميلأ مررربص حمكلمرررةحميلعلررر ضحم  يرررطحميلج يئررر  حميلأغررر يط حمراررربلةحممقطمرررةحمضررر

حم.2017 حم2ياجتمب مة حمجبمعةحميلج يئ حم
 –ل ياووأ اوو ئالة لهيموة أ مواو   ال ما و  بووم الي ةلوة ولياوو ة المىوجولوة ا ج ما ووة ي ي حمأدرب  حم .16

شررهبدلحميلررطكت ريا حمبزصرر حمحم حمرارربلةحممقطمررةحمضررمصحممت،لارربرحم مرريندراوووة  الووة ب ووا لهيمووا  الأ موواو الج ائرتووة
حم.2016 حم3مبلمةحموربااة حمكلمةحميلعل ضحميايتصبديةحمويلتنبرية حمجبمعةحميلج يئ حم

 حمرارربلةحمالمىووجولوة ا ج ما ووة ودورةوا  ووم تياووأ المووو ة ال ها ىووة  وم لهيمووا  الأ مواورمرطحمشرق ي  حم .17
 ضحميايتصررربديةحمو لررر ضحمبذبريرررة حممقطمرررةحمضرررمصحممت،لاررربرحم مرررينحمشرررهبدلحميلرررطكت ريا حمبزصررر حمإديرلحميلمنظمررربر حمكلمرررةحميلعلررر

حم.2019جبمعةحم يبطحم بش ر حميلجلاة حم
دور ا ل وووو ام ال هيومووووم  ووووم تياوووووأ المىووووجولوة ا ج ما وووووة، دراوووووة لوئانوووووة بمجوىووووة مشرررر يحماررررعبد حم .18

 حمراررربلةحممقطمرررةحمضرررمصحممت،لاررربرحم مرررينحمشرررهبدلحمدكتررر را حمبزصررر حم لرررمحمياجتمرررب حميلتنظرررممحم"لهوووئور" ب وووري بوووة رترت 
حم.2017مةحميلعل ضحميلإ  ب مةحموياجتمب مةحمل  م احم لس حم لمطل حمويلم يردحميلاش ية حمكل
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تاوو  لوئا اوو جابة لهيموا  الأ مواو  وم الج ائور المىوجولوة ا ج ما ووة، دراووة تا واووة مقطضحموهمارة حم .19
 حمكلمررةحميلت ررمير حمرارربلةحمضرمصحممت،لارربرحم مررينحمشرهبدلحميلررطكت رياحم حم لر ضحم لوى  وهووة لووم لجوىووا  ال ور  الج ائوور 

 .2014بديةحمويلتنبرية حمجبمعةحموه يط حميلعل ضحميايتص
يلجررملا  حمدورحمإديرلحميلمع فررةحم حمبر رر حمجرر دلحميرررطمبرحميلمصرر فمة حمدرياررةحمابلررةحملرراع حميلانرر شحميلعم ممررةحمحممم ر ما .20

يلعبملرررةحمبدطينرررةحمجلارررة حمراررربلةحممقطمرررةحمضرررمصحممت،لاررربرحم مرررينحمشرررهبدلحميلمبج رررتير حمبزصررر حم لررر ضحممبلمرررة حمكلمرررةحميلعلررر ضحم
حم.2017يايتصبديةحمو ل ضحميلتنبرية حمجبمعةحميحاحمفبرس حميلمطية حم

 حمرارلةحممقطمرةحملنمرينحمالمىجولوة ا ج ما وة ل ىوةتأ وان  اوواتوا  لوى راوا المىو ولاصحمين حم املةحم صحمجب .21
شررهبدلحميلررطكت ريا حمبزصرر حم لررمحمياجتمررب حميلعلايرربرحميلعبمررةحموياتصرربص حمكلمررةحميلعلرر ضحميلإ  ررب مةحموياجتمب مررة حمجبمعررةحم

حم.2016 حم2يلالمطل حم
 حمSAAدرياررةحمابلررةحميلشرر كةحميل لنمررةحملترروم حمحمهرر يدزحمفرربئ ل حميلت رر ي حميالكرراو حموأثرربراحم لررسحمجرر دلحمخررطمبر  .22

راررربلةحممقطمرررةحمضرررمصحممت،لاررربرحم مرررينحمشرررهبدلحميلمبج رررتير حمبزصررر حمت ررر ي حميلعملمررربرحميلمبلمرررةحمويلمصررر فمة حمكلمرررةحميلعلررر ضحم
حم.2015 حم3ييتصبديةحمويلعل ضحميلتنبرية حمجبمعةحميلج يئ 

 المجلا :
حم.2006 حم4مجلةحميلابا  حميلعطدحم(حم حميلميا برحميرطممة tQuأ طحم صحم مشبوي حمإديرلحميلج دلحميلشبملةحم) .1
تصوووةر لا وووري ل  هوووم المىوووجولوة ا ج ما ووووة لةووموووة ل اصووورة للجال وووة إاررريبسحمخ يشرررا حمرمرررطحمفرررلاس حم .2

حم.26/12/2019 حم2 حميلعطدحم3 حممجلةحمآفبسحم ل ضحميلإديرلحمويايتصبد حميلمجلطالج ائرتة
 حمدريارررةحمابلرررةحمشررر كةحمءالمىوووجولوة ا ج ما ووووة لموووئخ  ل يىووووم الأدا بهررربحملقمررربط حمم يكشررراحمرمرررطحملمررر  حم .3

حم0/01/2020 حم3 حميلعطد6هم  طييحمم ت ر حميلج يئ  حممجلةحميل يبدلحمايتصبديبرحميلأ مبص حميلمجلط
المياوووو ة  وووم المىوووجولوة ا ج ما ووووة ودورةوووا  وووم تياووووأ الموووما وة وترعووووئ اتموووا  الاووورار   و ررةحمإلررربض حم .4

حم.2019 حمااتمبر48 ك ل حميلعطد حممجلةحميلعل ضحميلإ  ب مة حمجبمعةحمرمطحمخما  حم بالمجوىة ا ق صادتة
 صرريرحمخلررنحمخ جررين حموييررعحمت،امرر حمأ عرربدحمجرر دلحمخطمررةحميلررتعلمحميلعررب حموأثرر احم حمتنممررةحميالترر يضحميلتنظممررا:حمدرياررةحم .5

حم.31/3/2019 حم1 حميلعطد3 حميلمجلطJFBE يات،لا مةحممصحمتطرياحمجبمعةحمك ك ش حممجلةحمييتصبدحميلمبصحمويلأ مبص
 ل جمررربحميلمعل مررربرحموياتصررربصحم حمبر ررر حمجررر دلحميرطمرررةحميلمبلمرررةحمامررربلحم رررصحميدرررب   حماكممرررةحم  غرررطي ي حمدورحمتكن .6

حم.2017 حمج يطحم21يلبريطية حمدرياةحمابلةحمواطلحميلبريطحميل ائمةحم  ك ل حممجلةحميلأبحبثحميايتصبديةحمويلإديرية حميلعطد
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شرر حمرارربويحم اررطحميلرر امم حميرربداحمخطاررة حمدورحميلإديرلحميلإلكاو مررةحم حمبر رر حميلجرر دلحميرطمررةحميلعم ممررة حممجلررةحميلميحم .7
حم.2017 حمأورحم3يلعطدحم1لطريابرحميايتصبدية حميلمجلط

المىجولوة ا ج ما وة  م الإولام، قراءة  وم لوهو  اله وة  لاووادة المىوجولوة  ر يرحميلعمبشا حمغمبدحمك يمة حم .8
حم.01/03/2017 حم23 حممجلةحميلعل ضحمياجتمب مة حميلعطدحما ج ما وة

 وووم تيلوووم المجوىوووا  ا ق صوووادتة بوووروي  دور المىوووجولة ا ج ما ووووة للمووورلا يلعبيررراحم ارررطحميل  ررربط حم .9
حم.12/2015 حم11 حممجلةحمتنممةحميلم يردحميلاش ية حميلعطدحمالمةاطهة

 ارررطحميلجاررربرحمارررهملة حميرررطيريحمأ رررط حملمررراحمارررعبد حممرررطاحمإدريشحمو ررراحميلميا ررربرحميرطمبتمرررةحميلإختمبريرررةحملماهررر ضحم .10
 حم1 حميلعرررررطد4 ل حميلمجلررررطيلت رررر ي حم بلعلايرررربر حمدريارررررةحمابلررررةحمميا رررررةحم ا،رررربص حممجلررررةحميلطرياررررربرحميايتصرررربديةحميلمعبيررررر

حم.30/06/2019
 اطحميةممطحم عمنبر حمنم جةحميلعلايةحم ر حمإدريشحمجر دلحميرطمرةحمورضربحميل  ر ط حمدريارةحمممطي مرةحم لرسحميل  ربئصحمشر كةحم .11

حم.2019 حمجب ااحم1يلعطدحمحم16م  ململحم بلأغ يط حممجلةحمدريابر حميلمجلطحم
 حم12 حممجلرررررةحميلارررررب ا حميلعرررررطدحم م رررررسحمم ي يرررررة حمارررررهبضحم لررررر ز حمأقمرررررةحمجررررر دلحميرطمرررررةحم حمبرقمررررر حمرضررررربحميل  ررررر ط .12
حم.1/6/2017

 حممجلرةحمأوريسحمييتصربدية حمالمىوجولوة ا ج ما ووة للمجوىوا  ا ق صوادتةمجمطرحم لاص حم  حميلع حم اطحميل  يس حم .13
حم.2019 حمدي مبر حم2 حميلعطد3مجلطحمريمحم

صربدية حم حممجلرةحمأوريسحمييتالمىوجولوة ا ج ما ووة للمجوىوا  ا ق صوادتةمجمطرحم لاص حم  حميلع حم اطحميل  يس حم .14
حم.2019 حمدي مبرحم2 حميلعطد3يلمجلط
رمررطيحمدميررة حملرربف حم هررير حمأثرر حميلرر كب حميايتصرربديحم حمبر رر حمجرر دلحميرطمررةحميلتوممنمررة حمدرياررةحمابلررةحمشرر كبرحم .15

حم.2018 حمدي مبرحم7 حممجلةحميلمطي  حميلعطدLA SAAيلتوم حميلج يئ ية حم شبرحم
ال مووووورتة  وووووم تياووووووأ المىوووووجولوة دور اوووووو راتوجوة تم ووووووم الموووووارد م رررررب طيةحم مررررربد حم  رغرررررطلحما ررررر  حم .16

 حممجلررررةحميةقرررر سحمويلعلرررر ضحما ج ما وووووة للمجوىووووا  دراوووووة لوئانوووووة لوووو  ا المجوىووووا  ا ق صووووادتة الج ائرتووووة
حم.2017 حمأف يينحم37 حميلعطدحم1يايتصبدية حمجبمعةحما،من

 رربئصحمم رص يحمهررا حميرتاربطحمرضرربحميل  ربئصحمبد ررت احمجر دلحميرطمررةحموفر حمنمرر ،جحميلأدي حميلاعلرا حمدرياررةحميارت،لا مةحمل حم .17
حم.14/06/2019 حم1 حميلعطد6وكبارحميل مباةحمويلأاابر حموريلة حممجلةحميا تكبرحمويلت  ي  حميلمجلط



 قائمة المصادر والمراجع
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مصررر،اسحمولمرررطحم ررر رحمين حمفنررر لحمجررر دلحميرطمرررةحم حممصررربرزحميلق،رررب حميرررربصحم حمربفظرررةحميللا قمرررة حماررر رية حممجلرررةحم .18
حم.2014 حم14يلابا  حميلعطدحم

ييرحميلجرر دلحم لررسحمجرر دلحميرررطمبرحميلارر يامةحم حمديئرر لحم حمأثرر حمت،امرر حممعررب1ممرربدلحماررمنحميلررطيصحم اررطحميلرر  يس حميلعرر صحم .19
 حم2يلعرررطدحمحم3ضرر ياةحميلرررطخينحمويلمامعررربرحميلأرد مررةحممرررصحموجهرررةحم ظرر حممتلقررراحميرطمرررة حممجلررةحميلعلررر ضحميلإديريرررةحمويلمبلمررة حممجلرررطحم

حم.2019
 حممجلررةحميلعلرر ضحمالمىووجولوة ا ج ما وووة للمجوىووا   لوووة تووئ و  نيوو  الإدارة صرريريةحميحمرربوي حممهررطيحممرر يد حم .20

حم.29/05/2019 حم32 حميلعطدحم7مة حميلمجلطياجتمب 
دور الااوواا المووا   ووم ترووووو ل وواد  ولماروووا  المىووجولوة ا ج ما وووة يحمرربويحم صرريرل حممهررطيحممرر يد حم .21

حم.30/09/2019 حم7 حميلعطد3 حممجلةحميلآفبسحمللطريابرحميايتصبدية حميلمجلط م الج ائر
يبارررمحمشررربوةحمارررعمطل حمتقمرررممحمجررر دلحميرطمرررةحميلمصررر فمةحم ررربلان شحميلج يئ يرررةحم بارررترطيضحمنمررر ،جحميلانررر ير حمجبمعرررةحم .22

حم.2018يلجملا حم   عبمةحمبخمملحمملمب ة حمدي مبرحم
 المجتمرا :

المىووجولة ا ج ما وووة ودورةووا  ووم لمووارلة الااوواا المووا   ووم ال هموووة  الووة تا واوووة يررب حميل رريماب  حم .1
حم. حم يرور2009مبرسحمحم23/25 حميلميبس حميلطو حما صحميلق،ب حم حميلتنممة حمالى ةدتة  لى الممل ة ال ربوة

 



 البعد القانوني:
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

      يمتزم الفندق بممارسة الأعمال التي تتوافق مع القوانين والتشريعات التي تصدرىا
      يتحمل الفندق مسؤوليتو تجاه أفراد المجتمع المحمي ككل

      والخدمات المعابةيتحمل الفندق مسؤولية بالتعويض نتيجة الأخطاء 
      الموردين، الزبائنو يمتزم الفندق بالشروط المبرمة مع العاممين 

      ىل البيئة الداخمية لمفندق مناسبة لأداء العمل
      تسعى المؤسسة إلى جعل برامج التدريب والتأىيل تكون بطريقة متكافئة لمجميع

وشفافة وذات مصداقية ولا تسمح بأي توفر إدارة الفندق إجراءات إدارية واضحة 
 غش في تقديم المعمومات لأصحاب المصالح

     

 

 البعد الاقتصادي:
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

      لمفندق تشكيمة متنوعة من الخدمات والمنتجات تتيح الفرصة لإختيار ما يناسبك 
      الموازنة بين السعر والجودةيسعى الفندق في تسعير خدماتو عمى 

      يقوم الفندق بتخفيضات وخصومات لزبائن الأوفياء
      يقوم الفندق بالرد عمى اقتراحات وملاحظات من خلال الخط المجاني

ميارة العاممين من أجل رفع قدراتيم  لزيادةيقوم الفندق بتوفير برامج تكوينية 
 الإنتاجية

     

      لقواعد المنافسة العادلة بحيث لا تضر بالمنافسين الأخرين.يحترم الفندق 

 

 البعد الأخلاقي:
غير 
موافق 

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة



 بشدة
      ينجز الفندق أعمالو بأسموب يتوافق مع القيم والأخلاق لممجتمع المحمي

      يحترم الفندق تقاليد المجتمع الذي يعمل فيو
      الفندق بأخطائو في حال حدوثيايعترف 

      معمومات دقيقة عن العروض الخاصة والموسمية لخدماتوالزبون بيزود الفندق 
      يراعي الفندق في عممية الترويج لخدماتو عمى الجانب الأخلاقي

      في توظيف العمال من خلال تكافؤ الفرصمبدأ العدالة يراعي الفندق 
      بحملات تحسيسية لفائدة المجتمع كمكافحة المخدرات والتدخينيقوم الفندق 

 

 البعد الخيري:
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

      يقوم الفندق برعاية أنشطة وبرامج تعميمية وثقافية، صحية ورياضية
      يقدم الفندق التبرعات لمجمعيات الخيرية مثل جمعية حماية الطفولة

يقدم الفندق المساعدات المادية في حالة الكوارث الطبيعية مثل الزلازل 
 والفيضانات والحرائق

     

      يقوم الفندق بزيارات ودية لعدد من دور الأيتام والعجزة وذوي الإحتياجات الخاصة
يساىم الفندق في إنجاز المشاريع الأساسية من مدارس ومستشفيات وطرق 

 الإسكانوبرامج 
     

      يقوم الفندق بإستقبال وتدريب طلاب الجامعات أثناء وبعد الدراسة
      ورةطيشجع الفندق عمى تبني الأنماط الحياتية المت

 
 

 

 

 



 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 65,0 65,0 65,0 13 ذكر

 100,0 35,0 35,0 7 أنثى

Total 20 100,0 100,0  

 

 السن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنة 52-42ما بٌن    4 20,0 20,0 20,0 

سنة 62-53ما بٌن    8 40,0 40,0 60,0 

سنة 72-63ما بٌن    5 25,0 25,0 85,0 

سنة 72أكثر من   3 15,0 15,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 المستوى_التعلٌمً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 2 إبتدائً

 15,0 5,0 5,0 1 متوسط

 45,0 30,0 30,0 6 ثانوي

 80,0 35,0 35,0 7 جامعً

 100,0 20,0 20,0 4 دراسات علٌا

Total 20 100,0 100,0  

 

 المسمى_الوظٌفً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 2 مدٌر

 30,0 20,0 20,0 4 رئٌس المصلحة

 65,0 35,0 35,0 7 رئٌس مكتب

 85,0 20,0 20,0 4 مهندس

 100,0 15,0 15,0 3 عون إداري

Total 20 100,0 100,0  

 

 



 

 سنوات_الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

سنوات 7إلى  5من   9 45,0 45,0 45,0 

سنوات 42إلى  33من   7 35,0 35,0 80,0 

سنة 42أكثر من   4 20,0 20,0 100,0 

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌلتزم الفندق بممارسة الأعمال التً تتوافق مع القوانٌن والتشرٌعات التً تصدرها

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,0 35,0 35,0 7 موافق بشدة

 90,0 55,0 55,0 11 موافق

 100,0 10,0 10,0 2 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌتحمل الفندق مسؤولٌته تجاه أفراد المجتمع المحلً ككل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

 90,0 60,0 60,0 12 موافق

 95,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌتحمل الفندق مسؤولٌة بالتعوٌض نتٌجة الأخطاء والخدمات المعابة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 2 موافق بشدة

 40,0 30,0 30,0 6 موافق

 100,0 60,0 60,0 12 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 

 

 



 

 ٌلتزم الفندق بالشروط المبرمة مع العاملٌن والموردٌن، الزبائن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 3 موافق بشدة

 80,0 65,0 65,0 13 موافق

 90,0 10,0 10,0 2 محاٌد

 100,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق

Total 20 100,0 100,0  

 

 هل البٌئة الداخلٌة للفندق مناسبة لأداء العمل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,0 35,0 35,0 7 موافق بشدة

 75,0 40,0 40,0 8 موافق

 100,0 25,0 25,0 5 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  

 

 تسعى المؤسسة إلى جعل برامج التدرٌب والتأهٌل تكون بطرٌقة متكافئة للجمٌع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 1 موافق بشدة

 40,0 35,0 35,0 7 موافق

 80,0 40,0 40,0 8 محاٌد

 100,0 20,0 20,0 4 غٌر موافق

Total 20 100,0 100,0  

 

قدٌم المعلومات لأصحاب المصالحتوفر إدارة الفندق إجراءات إدارٌة واضحة وشفافة وذات مصداقٌة ولا تسمح بأي غش فً ت  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50,0 50,0 50,0 10 موافق بشدة

 80,0 30,0 30,0 6 موافق

 90,0 10,0 10,0 2 محاٌد

 95,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 



 

 للفندق تشكٌلة متنوعة من الخدمات والمنتجات تتٌح الفرصة لإختٌار ما ٌناسبك

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 3 موافق بشدة

 85,0 70,0 70,0 14 موافق

 90,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 100,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌسعى الفندق فً تسعٌر خدماته على الموازنة بٌن السعر والجودة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

 70,0 40,0 40,0 8 موافق

 100,0 30,0 30,0 6 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌقوم الفندق بتخفٌضات وخصومات لزبائن الأوفٌاء

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50,0 50,0 50,0 10 موافق بشدة

 90,0 40,0 40,0 8 موافق

 100,0 10,0 10,0 2 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  

 

راحات وملاحظات من خلال الخط المجانًٌقوم الفندق بالرد على اقت  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 4 موافق بشدة

 75,0 55,0 55,0 11 موافق

 80,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 100,0 20,0 20,0 4 غٌر موافق

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 

 



 

توفٌر برامج تكوٌنٌة لزٌادة مهارة العاملٌن من أجل رفع قدراتهم الإنتاجٌةٌقوم الفندق ب  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 8 موافق

 95,0 55,0 55,0 11 محاٌد

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق

Total 20 100,0 100,0  

 

 

ق لقواعد المنافسة العادلة بحٌث لا تضر بالمنافسٌن الأخرٌنٌحترم الفند . 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 55,0 55,0 55,0 11 موافق بشدة

 75,0 20,0 20,0 4 موافق

 90,0 15,0 15,0 3 محاٌد

 95,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 ٌنجز الفندق أعماله بأسلوب ٌتوافق مع القٌم والأخلاق للمجتمع المحلً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 45,0 45,0 45,0 9 موافق بشدة

 85,0 40,0 40,0 8 موافق

 90,0 5,0 5,0 1 محاٌد

موافقغٌر   1 5,0 5,0 95,0 

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 ٌحترم الفندق تقالٌد المجتمع الذي ٌعمل فٌه

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 5 موافق بشدة

 95,0 70,0 70,0 14 موافق

فقغٌر موا  1 5,0 5,0 100,0 



Total 20 100,0 100,0  

 

 

 ٌعترف الفندق بأخطائه فً حال حدوثها

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 5 موافق بشدة

 65,0 40,0 40,0 8 موافق

 90,0 25,0 25,0 5 محاٌد

 100,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 ٌزود الفندق الزبون بمعلومات دقٌقة عن العروض الخاصة والموسمٌة لخدماته

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 12 موافق بشدة

 95,0 35,0 35,0 7 موافق

 100,0 5,0 5,0 1 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 ٌراعً الفندق فً عملٌة التروٌج لخدماته على الجانب الأخلاقً

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 8 موافق بشدة

 80,0 40,0 40,0 8 موافق

 100,0 20,0 20,0 4 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌراعً الفندق مبدأ العدالة فً توظٌف العمال من خلال تكافؤ الفرص

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 3 موافق بشدة

 60,0 45,0 45,0 9 موافق

 90,0 30,0 30,0 6 محاٌد

 95,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة



Total 20 100,0 100,0  

 

 

 ٌقوم الفندق بحملات تحسٌسٌة لفائدة المجتمع كمكافحة المخدرات والتدخٌن

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 1 موافق بشدة

 25,0 20,0 20,0 4 موافق

 90,0 65,0 65,0 13 محاٌد

 95,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌقوم الفندق برعاٌة أنشطة وبرامج تعلٌمٌة وثقافٌة، صحٌة ورٌاضٌة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 30,0 30,0 30,0 6 موافق بشدة

فقموا  10 50,0 50,0 80,0 

 95,0 15,0 15,0 3 محاٌد

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق

Total 20 100,0 100,0  

 

 

 ٌقدم الفندق التبرعات للجمعٌات الخٌرٌة مثل جمعٌة حماٌة الطفولة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 50,0 50,0 50,0 10 موافق بشدة

 90,0 40,0 40,0 8 موافق

 100,0 10,0 10,0 2 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌقدم الفندق المساعدات المادٌة فً حالة الكوارث الطبٌعٌة مثل الزلازل والفٌضانات والحرائق

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 40,0 40,0 40,0 8 موافق بشدة

 95,0 55,0 55,0 11 موافق

 100,0 5,0 5,0 1 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  



 

 

 ٌقوم الفندق بزٌارات ودٌة لعدد من دور الأٌتام والعجزة وذوي الإحتٌاجات الخاصة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20,0 20,0 20,0 4 موافق بشدة

 45,0 25,0 25,0 5 موافق

 75,0 30,0 30,0 6 محاٌد

 95,0 20,0 20,0 4 غٌر موافق

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌساهم الفندق فً إنجاز المشارٌع الأساسٌة من مدارس ومستشفٌات وطرق وبرامج الإسكان

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 2 موافق بشدة

 45,0 35,0 35,0 7 موافق

 85,0 40,0 40,0 8 محاٌد

 95,0 10,0 10,0 2 غٌر موافق

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  

 

ناء وبعد الدراسةٌقوم الفندق بإستقبال وتدرٌب طلاب الجامعات أث  

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 12 موافق بشدة

 95,0 35,0 35,0 7 موافق

 100,0 5,0 5,0 1 محاٌد

Total 20 100,0 100,0  

 

 ٌشجع الفندق على تبنً الأنماط الحٌاتٌة المتطورة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 60,0 60,0 60,0 12 موافق بشدة

 90,0 30,0 30,0 6 موافق

 95,0 5,0 5,0 1 محاٌد

 100,0 5,0 5,0 1 غٌر موافق بشدة

Total 20 100,0 100,0  



 



 



 الملخص 

هددت الدرتسد دد لدرلة م دد لةلمسؤددد لدلاجدداعرة لدبعادساةدد لعدع سقهددسل درب دددتلدبوا ددسقدلدرب ددتلدر ددسؤ  لدرب دددتل
لأ دددد لالدرتسد دددد لدلاةتدؤةدددد لادددددولدلامندددد لدلا ددددت ل ع  دددد م   علل،درفنتوةدددد دلأخلاوددددبلدرب ددددتلدلمددددتد ل لدلاا جددددس ل

لو دة ددسلاوددمعظلة نددتلةدد لاادددتلأوجددس لدرفنددت ل،راح ةددالدلأهددتدرلدلامعدد تلأعم ددالهدد علدرتسد دد لادددولاةندد لعل
دخابدسسلدرفميدةس لعللتملد داختد لدر ت دتلةد لدلأ دسرة لدئي دس ة ،عللد اختةالدرتسد  لدلادن  لدر فدفبلدراحدةددب،

ة لدلانس ددب للاددسلعيدد الئعددمدالدلا د ددس لدئي ددس ’spss‘ عس ددا دسبلعمؤددسة لد اةدد لدئي ددس ة لرد ددد  لدبعادساةدد ل
ل: لم نسل لهتعلدرتسد  لدرلجمد لة لدرناس  عوتل .درتسد  

لبل دادددا أ دددمدقلاةنددد لدرتسد ددد ل،دردددت  لعوددد ل  دددةد  لاددددولدظلدرفندددت لللآسداس دددللدرفميدددة لدلأعرلقدرددد ل ب دددسل
ل.عدع سقلدلاجاعرة لدبعادساة 

دادا لعدع دسقلأ مدقلاةند لدرتسد د ل،دردت  لعود ل  دةد  لاددولدظلدرفندت ل للآسداوب بلدرفمية لدربت د لقدر ل ب سل
 دلاجاعرة لدبعادساة .

دلاجاعرة لدلمت  ل_لدلاجاعرة لل–دلاجاعرة لدبعادساة ل_دلاجاعرة لدبوا سق  ل_دلاجاعرة لدر سؤ ؤة للكلمات مفتاحية:
لللدلأخلاوة 

 Abstract : 

The study aimed to know the status of social responsibility in its 

dimensions (the economic dimension, the legal dimension, the moral 

dimension, the charitable dimension) in the hotel establishments, and 

the field study was dropped on the metal compound (Bushehrin). To 

achieve the desired goals, this study was conducted on a sample of 

twenty employees from different departments of the hotel, the study 

used the approach Analytical descriptive, and many statistical 

methods were used, and hypotheses were tested by using the statistical 

package for social sciences 'spss' to make the appropriate statistical 

suspensions for what the study developed. We have summarized in 

this study a number of results: 

 



Rejecting the first hypothesis, according to the opinions of the study 

sample members. Religion evaluated them on the basis that the hotel 

does not adhere to the dimensions of social responsibility. 

Acceptance of the alternative hypothesis: Depending on the opinions 

of the study sample members, the debt was assessed by them on the 

fact that the hotel adheres to the dimensions of social responsibility. 


