
 
 

 
 

 156-129ص:  -   2023مارس  –الثامن  العدد –علوم الإنسانية والاجتماعية جامعة شندي للمجلة                      

 /humanities / ISSN: 1858-9021 - https://journals.ush.edu.sd – علوم الإنسانية والاجتماعية جامعة شندي للمجلة                       129

 

 دور ادارة علاقات العملاء في تحقيق المسئولية الاجتماعية
 (الادخار وبنك الاسرة فرع شندي  بنك)دراسة حالة :

 **ابكر احمد عبد اللهد. المعز  ;*مد النيلد. الحارث عبد المنعم أحمد ح
 جامعة شندي -علوم الادارية والكلية الاقتصاد  – شاركأستاذ الإدارة الم*

 شنديجامعة  – كلية الدراسات التنموية –المساعد   علم الاجتماع استاذ**

 المستخلص
 في سةمشكلة الدرا وتتمثل دور ادارة علاقات العملاء في تحقيق المسئولية الاجتماعيةتناولت الدراسة 

غياب الفهم الصحيح لادارات بعض المؤسسات ومنها البنوك ممايترتب عليه انخفاض في الوعي 
لى هدفت الدراسة إ .التنظيمي باهمية تطبيقه ودوره الفعال في تحقيق النجاح الاستراتيجي للمنظمات

 دة منهاخلصت الدراسة إلى نتائج عدي .دور ادارة علاقات العملاء في تحقيق المسئولية الاجتماعية معرفة
لاقات تنظيمية ببنك الادخار وبنك الاسرة تعمل علي تحقيق المشاريع الاساسية , ادارة عوجود هياكل : 

العمل  تكريم وتحفيز الموظفين المتفوقين والمبدعين في العملاء ببنك الادخار وبنك الاسرة تعملا علي 
ضرورة حث البنوك علي تبني   د من التوصيات أهمها :لدراسة بعدخرجت ا. الموجه للمجتمع

ية جتماعالااستراتيجيات وسياسات محددة للمسئولية الاجتماعية ولابد كذلك من اهتمام البنوك بالمسئولية 
 يمتد الي الاستثمار في المجتمع وافراده بالمعني الشمولي الذي

 ية الاجتماعيةالمسئول,مفتاحية : ادارة علاقات العملاءالكلمات ال
Abstract 
The study dealt with the role of customer relationship management in achieving social 

responsibility. The problem of the study is the absence of correct understanding of the 

managements of some institutions including banks which results in a decrease in 

organizational awareness of the importance of its application and its effective role in 

achieving the strategic success of organizations. The study aimed to know the role of 

customer relations management in achieving social responsibility. The study concluded with 

many results, including the presence of organizational structures in the savings bank and the 

family bank working to achieve basic projects. The study came out with a number of 

recommendations the most important of which is the made to urge banks to adopt specific 

strategies and policies for social, responsibility banks must also pay attention to social 

responsibility in the holistic sense that extends to investing in society and its members 

Keywords: customer relationship management, social responsibility 
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 الإطار المنهجي :
 تمهيد
 ياناتعمل البنوك علي تبني ادارة علاقات العملاء كاستراتيجية تهدف من خلالها تجميع اواستخراج البت

ات ة علاقادار  مما يؤدي إلي زيادة رضاهم وولائهم وبالتالي نجاح البنك.لتحقيق قيمة متزايدة من العملاء 
بحية ضلي من حيث تحقيق اعلي ر العملاء هي استراتيجية اعمال والتي من خلالها يتم تحقيق النتائج الف

للمصرف وفي نفس الوقت رضاء عالي وولاء للعملاء وذلك من خلال تنظيم شرائح العملاء وتعزيز 
بين سلوكيات رضاء العملاء وانجاز عمليات العميل مع وجود تفاعل وتكامل في العمليات والاجراءات ما

مر م المستانها الالتزا هي المسئولية الاجتماعية. في البنك رقنوات خدمة العميل والاداريين وصانعي القرا
مل والع من قبل المؤسسات المهتمة بالأعمال بالتصديق اخلاقياً والمساهمة في تحقيق التنمية الاقتصادية

ور د ادارة علاقات العملاء  لنظام  على تحسين نوعية الظروف المعيشية للقوى العاملة والمجتمع ككل.
وتوفير نظام  الاجهزةوذلك من خلال استخدام احدث  تحقيق المسئولية الاجتماعية وفعال في  مهم

 اتصالات للوصول الي قاعدة البيانات بسهولة ويسر وتقديم خدمات متميزة بالنسبة للعملاء.
 مشكلة الدراسة :

 ومنها البنوك ممايترتب عليهالفهم الصحيح لادارات بعض المؤسسات  في غياب تتمثل مشكلة الدراسة
  انخفاض في الوعي التنظيمي باهمية تطبيقه ودوره الفعال في تحقيق النجاح الاستراتيجي للمنظمات

 وتتلخص مشكلة الدراسة في السؤال التالي :
 ؟ مادور ادارة علاقات العملاء في تحقيق المسئولية الاجتماعية .1

 أهمية الدراسة :
 عيةجتمادارة علاقات العملاء في تحقيق المسئولية الالا والفعال تاثير الحيوي تنبع أهمية الدراسة من ال

ب وتكتس تبر القلب النابض بالنسبة لهااذ تع ادارة علاقات العملاءعنصرا هاما في البنوكتمثل حيث 
ساهمتها الفعالة في تحقيق المسئولية وم اهميتها من كونها تربط ماضي وحاضر ومستقبل المنظمة

  .الاجتماعية
 أهداف الدراسة :

 ماعية دور ادارة علاقات العملاء في تحقيق المسئولية الاجتساسي من هذه الدراسة هو معرفة الهدف الأ 
 وترمي الدراسة إلى تحقيق الاتي :

 ه .الاستراتيجيات المستخدمة في البنوك والتي تعزز ادارة علاقات العملا التعرف علي .1
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 المسئولية الاجتماعية وعناصرهاتوضيح مفهوم  .2
   ادارة علاقات العملاء في تحقيق المسئولية الاجتماعية بيان اهمية  .3

  -التالية:لدراسة على اختبار الفرضية اعمل من خلال المشكلة والأهداف ت -فرضيات الدراسة:

منهج يةالمسئولية الاجتماعادارة علاقات العملاء وتحقيق  قة موجبة ذات دلالة إحصائية بينتوجد علا 
 -الدراسة:

لى استخدام المنهج التاريخي لسرد الجانب النظري، وكذلك منهج دراسة الحالة ، بالإضافة إ تم     
 المنهج الوصفي التحليلي لاختبار فرضيات الدراسة.

 -مصادر وأدوات جمع البيانات:

انب النظري، وذلك من خلال الكتب المصادر الثانوية للحصول على الج انأستخدم الباحث       
جمع لوالمجلات والرسائل العلمية والانترنت، كما تم استخدام المصادر الأولية متمثلة في الاستبيان 

 بيانات من ميدان الدراسة.
 -حدود ومجالات الدراسة:

 الادخار وبنك الاسرة شندي بنك  المجال المكاني:
 م.2022  المجال الزماني:
 . ببنك الادخار وبنك الاسرةالعاملون  المجال البشري:

 -مصطلحات الدراسة:
هييييييي العملييييييية الشيييييياملة لبنيييييياء علاقييييييات عميييييييل مربحيييييية والخفييييييا  عليهييييييا عيييييين  :ادارة علاقااااااات العماااااالاء

طريييييق تسييييليم قيميييية ورضييييا ممتييييازين للعميييييل وهييييي بهييييذا التعرييييي  تشييييمل ادارة معلومييييات تفصيييييلية عيييين 
 (77بعناية بهدف تعظيم ولاء العميل )كوتلر واخرون ,ص العملاء , الافراد , وادارة العميل 

ت عبيييييارة عييييين العلاقيييييات المتفيييييق عليهيييييا والواجبيييييات المتصيييييلة بيييييالمؤثراهيييييي  :المسااااائولية الاجتماعياااااة
ت المشيييييتركة فيييييي تحقييييييق سيييييعادة ورفاهيييييية المجتميييييع ( وتييييياتي هيييييذه الرفاهيييييية مييييين خيييييلال تنفييييييذ الإلتزاميييييا

 (16,ص 2007,)محمد المتفق عليها على أرض الواقع.

 الدراسات السابقة :
 عدد من الدراسات ذات العلاقة بموضوع الدراسة  انيستعرض الباحث
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  (1820) ناصر دراسة.  1

   ادارة علاقات العملاء في البنوك العاملة في فلسطين ناولت الدراسة دورت
  ادارة علاقات العملاء للمحافظة علي ولاء العملاء في الدور الذي تلعبه  مثلت مشكلة الدراسةت

رحات ادارة علاقات العملاء في البنوك الفلسطينية وتطوير مقت مفهوم  هدفت الدراسة الي التعرف علي 
 لادارة علاقات العملاء

 اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي  لمتغيرات الدراسة
بنوك الي ان هنالك تطبيق لادارة علاقات العملاء في ال  ا: توصلت الدراسة الي عدد من النتائج اهمه

العاملة في فلسطين  في مستوي مرتفع وان البنوك تعمل علي تطبيق ادارة علاقات العملاء سعيا 
باتهم من حيث جودة الخدمات غللمحافظة علي ولاء عملائها من خلال تقديم الخدمات بشكل ملبي لر 

   المقدمة 
ملين ة للعاالاهتمام بالتدريب والتاهيل  لرفع الكفاءة المهني كما خرجت الدراسة بعدد من التوصيات منها: 

 ,  المستخدمة في البنوكمع البرامج الحديثة 
لة في العام ادارة علاقات العملاء في البنوك اختلفت هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في انها ركزت علي

دور ادارة علاقات العملاء في تحقيق المسئولية  علي اناسة الحالية للباحثوركزت الدر   فلسطين
  الاجتماعية 

  (2015ناهد )  دراسة.  2
يييييركات مييييين ناحيييييية علاقتهيييييا بيييييولاء العميييييلاء وهيييييدفت   راسييييية المسيييييئولي ة الاجتماعي ييييية للش  تناوليييييت الد 

نونييييييييية المسييييييييئولية الأخلاقييييييييية والقاإلييييييييى الت عييييييييرف علييييييييى مييييييييدى تيييييييياثير المسييييييييئولي ة الاجتماعي يييييييية بابعيييييييياد 
اليييييييولاء والخيريييييييية والمسيييييييئولية تجييييييياه البيئييييييية عليييييييى ولاء العميييييييلاء بابعييييييياد اليييييييولاء اليييييييوقفي , والسيييييييلوكي , و 

 المعرفي, كما هدفت إلى دراسة العلاقة بينهما.
راسييييية عينييييية مييييين عميييييلاء شيييييركة الأ ذيييييية السيييييودانية انتهجيييييت هيييييذه الدراسييييية   اسيييييتهدفت هيييييذه الد 

ان لجمييييييييع البيانييييييييات واسييييييييتخدام برنييييييييامج يفي التحليلييييييييي والميييييييينهج الإحصييييييييائي والاسييييييييتبالميييييييينهج الوصيييييييي
 الت حليل الإحصائي ومن أه م ما توصلت إليه الد راسة:

 . هنالك أثر إيجابي جزئي للمسئولية الاجتماعية على ولاء العملاء.1
 العملاء. . أظهرت الد راسة وجود علاقة إيجابية بين المسئولية الاجتماعية وولاء2
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راسيييييييية علييييييييى شييييييييركات الأعمييييييييال ضييييييييرورة تبن ييييييييي فلسييييييييفة المسييييييييئولية   ييييييييت بييييييييه الد  وأه ييييييييم مييييييييا وص 
ث الاجتماعييييية ضييييمن خططهييييا التسييييويلية مييييع التركيييييز علييييى بعييييد المسييييئولية الأخلاقييييية والقانونييييية بحييييي

ن الشيييييركات مييييين تقييمهيييييا وقييييييا  مردودهيييييا كميييييا وصيييييت  تكييييون هيييييذه البيييييرامج بيييييرامج عميييييل علميييييية تيييييتمك 
تماعيييييية يضيييياً بضييييرورة العميييييل علييييى بنييييياء ثقافيييية مجتمعي يييية ومؤسسيييييي ة بتعزيييييز المعرفييييية بالمسييييئولية الاجأ

 وزيادة وعي العملاء باهميتها.
ر   اختلفت هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في انها ركزت علي احية كات من نالمسئولي ة الاجتماعي ة للش 

يق لحالية للباحثان علي دور ادارة علاقات العملاء في تحقوركزت الدراسة اعلاقتها بولاء العملاء 
 المسئولية الاجتماعية  
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 المبحث الأول
 ادارة علاقات العملاء

 تمهيد:
ة ادار  تمثل ادارة علاقات العملاء منظورا متجددا لمبادي التسويق بالعلاقات والاختلاف الاساسي هو ان
 لنظرةاعلاقات العملاء تطبق في هذا السياق بابتكارات تقنية وتكنولوجية  ير مسبوقة  ويمكن القول ان 

قات بينما تركز ادارة علا  الحديثة للتسويق جعلت اكبر تركيزها في المحافظة علي العملاء المربحين
 كاساتالعملاء علي ادارة العلاقات المتميزة مع العملاء بصورة منتظمة ومستمرة كما انها تستجيب لانع

 البئية التسويلية المتغيرة دائما
 :مفهوم ادارة علاقات العملاء

 هنالك عدة تعاري  لادارة علاقات العملاء نذكر منها :
 ورةد خلال له والبيع العملاء مع والتفاعل التواصل علي القدرة انها علي العملاء علاقات ادارة تعرف
 رتبطةم جديدة افكار ابتكار الي العملاء علاقات ادارة ممارسي ورغبة الاربعة بمراحلها الشرائية حياته
 (13 ص ، 2007 ، توفيق) العملاء حياة بدورة

ابو النجا علي وبسط العلاقة مع العملاء)تعرف ايضا بانها مدخل شامل وواسع لايجاد والمحافظة 
 (33,ص 2008,

 :العملاء علاقات أدارة أهمية
 تجعل أنها ذإ للمنظمات، عديدة استراتيجية فوائد المتزايدة التنافسية البيئة في العميل علاقات إدارة تعطي
 إدارة بيانات وباستخدام بخدمته يقوم الذي الموظف عن النظر بغض العميل مع شخصية العلاقات
 استخدام العميل علاقات إدارة وتسهل أكبر، بفعالية التسويق حملات تنسيق يمكن العميل علاقات

 التوقع ق يفو  الذي البيع كسياسة الربحية من المزيد لتحقيق ايجابية مردودات ذات تنافسي بيع استراتيجيات
 بيعبال والنهوض له، سابقة شراء عمليات أسا  على للعميل تكميلية منتجات وتقديم أعلى، مستويات إلى
 فهم على تحصل الشركات وتجعل الوقت، نفس في للعميل هدية منتجات وتقديم أعلى مستويات إلى
 (35.،ص2015جليل، أبو)  به الخاصة الشراء عمليات وتتوقع العميل، عن أفضل
 :العملاء علاقات ادارة أهداف
 : الآتي تحقيق الى العملاء علاقات ادارة تهدف

 جذب عملاء جدد للمؤسسة
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 تفعيل الاتصال المباشر مع العملاء تتطبع بالطابع الشخصي
ملاء عتفعيل الاتصال المباشر مع العملاء الموالين باعتبارهم وسيلة جيدة وفعالة للترويج ولاستقطاب 

 (123,ص 2002جدد )عبد الهادي ,
 رضا تحقيق وبين والخدمية الانتاجية هاتهاوتوج المنظمة توظيفات بين وتفاعلي فعال توازن  تحقيق
 .الربح تعظيم بهدف العميل وحاجات
 .له يالنسبة الليمة ذات المنظمة نشاطات وتحديد العميل مع المستمر التواصل
 حالنجا لتحقيق السابقة العمليات من والتعلم مسامرة بصفة الأداء لتحسين العميل معلومات استخدام
 .الفشل وتجنب
 (6.،ص2006والطائي، الرضا) .والخدمية التسويلية للنشاطات أفضل تكامل تحقيق
 (5،ص2013واخرون، العبادي) العملاء قيمة تعظيم
 بين رق الف بانها  تعري : المثال سبيل على منها نذكر مختلفين لباحثين العميل لليمة تعريفات عدة وردت
 لتىا  ماعدا العملاء كلف مجموعة عن عبارة الكلية العميل وتكلفة الكلية، والكلف الكلية العملاء قيم

 نتيجة العميل عليه مايحصل بانها  ايضا وعرفت المنتج، واستعمال على والحصول تقييم في تتحقق
 عند عميلال يتحملها التي الكلفة منها مطروحا المنفعة اجمالي تمثل فهي يدفعه الذي السعر مقابل التبادل
 .الشراء قرار اتخاذه
 مساهمة،ال بهامش عنها معبرا الشركة مع العميل لعلاقة الاقتصادية الليمة: بانها العميل قيمة تعرف كما
 قيمة مفهوم إدخال طريق عن مربحة وجعلها تسويقها جهود تليس أن الشركة وتستطيع الربح صافي أو

 ( 45.،ص2010ابراهيم،) القرار اتخاذ عملية في العميل
 :ءالعملا علاقات إداره فوائد 
 (44.،ص2007توفيق،) تحقق الفوائد التالية :  العملاء علاقات إدارة إن

 . المستهدفين للعملاء افضل تحديد
 .العملاء ع الاتصال عمليات وتسهيل الالكتروني البيع وسائل تطوير
 .الارباح وتعظيم إرضائهم زيادة بهدف العملاء مع شخصية علاقات إنشاء
 شركةال بين فعالة علاقات وخلق إحتياجاتهم وفهم عملائهم لمعرفة اللازمة بالمعلومات الموظفين تزويد

 .وموزعيها وعملائها
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 أبو) العميل إرضاء الى لوصول بهدف البيانات قواعد على العملاء علاقات إدارة تعتمد
 (178.،ص2008تاية،
 بنك معلومات العملاء: 
ستودع المتوافرة عن العملاء كمايجب توسيع نطاق ميتم انشاء مستودع بيانات تجمع فيه جميع البيانات إ

 هي:و علي اربعة انماط بشكل عام يحتوي مستودع البيانات البيانات ليشمل البيانات  ير المعاملاتية و 
 . بيانات معاملاتية : 1

 تشمل كل مايخص التعاقدات من مبالغ المستندات المتبادلة ومواعيدها وانواعها
 . بيانات العملاء: 2
 بيانات شخصية وديمو رافية هي
 . بيانات عن البيانات: 3

 وهي التي تحوي طريقة تنظيم البيانات وبرمجتها وتصنيفها وعرضها
 .بيانات مشتقة:4

 (113,ص 2002وتختص بطرق البحث عن البيانات وحسابات التنبوء والاحتمالات)كاظم:
 :العملاء علاقة إدارة نظام استخدامفوائد  
 يعاتالمب من كل بتزويد ويقوم عملياتها، تبسيط من المؤسسة يمكن العملاء علاقة إدارة نظام تطبيق إن

 علاقات ببناء للمؤسسات ويسمح العملاء، عن شمولا واكثر أفضل بمعلومات العملاء وخدمة والتسويق
 قاتعلا ادارة مزايا صنفت ذلك الي اضافة التشغيلية التكالي  تقليل إلى بالاضافة العملاء، مع مفيدة
 (33.ص ،2012 ، صادق: ) الاتي في نجملها  بالعملاء واخري  بالمؤسسة متعلقة مزايا الي العملاء

 نتكوي على يعمل هذا فان مايتوقعه عاداته،مايفضله، اسمه، مثل العميل عن خاصة معلومات معرفة إن 
 (.بالعميل الاحتفا )مستمر بشكل بالعملاء احتفا  هناك ويكون  العملاء مع فردية علاقة

 سلوكةب المستقبلي التنبؤ من يمكن ذلك فإن السابقة توجهاته العميل، لمشتريات التلقائي التحليل   .1
 (.مستقبلية مبيعات.)الشرائي

 ابةاستج تقديم من سيتمكن العملاء علاقة إدارة نظام فإن المعلومات تكنولوجيا استخدام خلال من  .2
 (العملاء رضا زيادة)العملاء ولاء من سيزيد وبالتالي متطلباتهم على بناء للعملاء سريعة

 كل عن أداء بمؤشرات وتزويد عميل بكل المتعلقة المعلومات لإيصال المتوفرة التكنولوجيا استخدام .3
 (المخصصة والخدمات التميز.)عميل لكل مخصصة خدمات تقديم بغرض عميل
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 جمع).العملاء علاقة إدارة لأنظمة الأساسية والفوائد الاستخدامات من واحدة المعلومات جمع يعتبر .4
 (المعلومات

 عمليات أتمته خلال من وذلك التسويق، عملية كفاءة لتحسين العملاء علاقة إد رة نظام يهدف .5
 ( الأتمته.)البيع

 الطلب، توقع ومحاولة الاتجاهات، تنبؤات بناء في تستخدم أن يمكن التحليلية العملاء علاقة إدارة إن .6
 (العمل فهم).للعميل أفضل عروض تقديم يتم وبالتالي حدة على عميل كل فهم إلى بالاضافة

 بغض بالعميل يتعلق فيما تغيير أي أو ، جديد ماهو لكل بتحديث يقوم العملاء علاقة إدارة نظام إن .7
 ينب أكبر مشاركة مايتيح وهذا الفني، الدعم أو المبيعات خلال من الحادث التغير هذا كان إن النظر
 (المعرفة مشاركة.)الأقسام جميع

 من لسابقةا والمعلومات البيانات هذه إلى الوصول وإمكانية بالعميل المتعلقة الهامة المعلومات جمع إن .8
 (.العملاء ولاء زيادة.)العملاء ولاء من سيزيد فانه المؤسسة داخل الوصول نقاط كل
 مصاري  تقليل إلى يؤدي العملاء علاقة إدارة نظام في الحديثة الإدارية الأدوات إستخدام إن .9

 .المستخدم النظام خلال من اللازمة التعديلات إجراء الموظف بإمكان أنه نتيجة وذلك الصيانة،
 

 المبحث الثاني 
 المسئولية الاجتماعية                                       

 مهيد:ت
 ء وذوي عية عن الوالدين والابناكثيرة منها المسؤولية الشخصية والإجتما مظاهرسئولية الاجتماعية ملل 

لية واليتامى والمسنين الذين يعيشون معاناة الشيخوخة واحتياجاتها الشخصية والنفسية وكذلك المسؤو 
المهنية وتتضمن الاخلاص في العمل وإنجازه والتفاني فيه وبذل أقصى جهد لتحقيق إنتاج جيد، 

ن ألاشك و ؤولية القانونية بإحترام القوانين والإنضباط والمحافظة على النظام الاجتماعي والامانة والمس
 جتهادالمسؤولية الاجتماعية تتجلى في كثير من المظاهر كالاعتماد على النفس والليام بالواجبات والا

 ماعي الإجتئه وسلوكه الفردي و والتفاعل والتعاون وان يكون الفرد مسؤولًا هذا يعني أن يتحمل مسؤولية آرا
 مفهوم المسؤولية الاجتماعية :

هي إحدى القنوات التي تدعم المصلحة العامة وهذا سر قوتها كعنصر أساسي مطلوب لتعميق 
روابط العلاقات الإنسانية  فالتوحد مع الجماعة يدفع الفرد إلى بذل جهده من أجل إعلاء مكانتها الوطنية 
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التوحد. كل أنسان مسؤول إجتماعياً، المسؤولية الاجتماعية جزء من المسؤولية ومن أوضح نماذج هذا 
بصفة عامة . فالفرد مسئول عن نفسه وعن الجماعة، والجماعة مسئولة عن نفسها وأهدافها وعن 
أعضائها كافراد في جميع الامور والاحوال، المسؤولية الاجتماعية ضرورية  للمصلحة العامة وفي 

لوحدة وتماسك الجماعة وينعم المجتمع بسلام اشمل وأعمق فالمسؤولية تفترض التعاون ضوئها تحقق ا
والإلتزام والتضامن والاحترام والحب والديمقراطية في المعاملة والمشاركة الجادة التي هي صلة الرحم بين 

كليات الى قدسية الافراد في المجتمع الواحد والشعور بالمسؤولية الاجتماعية شعور نبيل معه تتجاوز الش
 .(4،  2006)فخري ، الواجب
إن المسؤولية الاجتماعية تعني بصورة عامة تحقيق النجاح التجاري والاقتصادي والمعرفي  

الجة ني معباساليب تراعي الليم الأخلاقية وإحترام الأفراد والمجتمعات المحلية وبيئتهم الطبيعية كما تع
جارية ل الترية و يرها من التوقعات التي ينتظرها المجتمع من الأعماالجوانب القانونية والأخلاقية والتجا

داية و البهوالاقتصادية ولعل التعليم ونشر المعرفة بمفهوم المسؤولية الاجتماعية وتنمية المجتمع المحلي 
 .(8،  2014)العدواني ، الحليلية لنقل المجتمع الى الممارسة الحليلية بدل التنظير المعرفي

 نسبة لتعريف المسؤولية الاجتماعية :أما بال
 تعريف مجلس الاعمال العالمي للتنمية المستدامة :

قيق انها الالتزام المستمر من قبل المؤسسات المهتمة بالأعمال بالتصديق اخلاقياً والمساهمة في تح
 كل.التنمية الاقتصادية والعمل على تحسين نوعية الظروف المعيشية للقوى العاملة والمجتمع ك

 :تعريف البنك الدولي 
 مجتمعإنها إلتزام أصحاب النشاطات الاقتصادية بالمساهمة في التنمية المستدامة في خلال العمل مع ال

ن المحلي بهدف تحسين مستوى معيشة السكان باسلوب يخدم الاقتصاد ويخدم التنمية في آن واحد كما أ
ة ل دائر يكون بمبادرة داخلية وقوة دفع ذاتية من داخالدور التنموي الذي يقوم به القطاع الخاص يجب ان 

 صنع القرار في المؤسسة. 
 المنظمة العالمية للمعايرة : 

 شاطاتعرفتها بانها النشاطات التي تمارسها المنشاة التي تتحمل المسؤولية الناجمة عن أثر الن
مة. مجتمع والتنمية المستداالتي تقوم بها على المجتمع المحيط لتصبح نشاطاتها منسجمة مع منافع ال

ع موتركز المسؤولية الاجتماعية على السلوك الاخلاقي واحترام القوانين والأدوات الحكومية وتدمج 
 النشاطات اليومية للمنشاة. 
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سؤولية الاجتماعية ضرورية للمصلحة العامة وفي ضوئها تحقق الوحدة وتماسك الجماعة الم
ب المسؤولية تفرض التعاون والالتزام والتضامن والاحترام والحوينعم المجتمع بسلام اشمل واعمق ف

د ثم والديمقراطية في المعاملة والمشاركة الجادة التي هي صلة الرحم بين الافراد في المجتمع الواح
 الشعور بالمسؤولية شعور نبيل  معه نتجاوزت الشكليات الى قدسية الواجب.

 الإجتماعية على أنها : وقد قام بعض الباحثين بتعريف المسئولية
 ) جميع القرارات والفلسفات والأفعال والطرق على تعبير تطور ورفاهية المجتمع هدفاً لها (.

 وأيضاً هنالك تعري  أخر يشير إلى أنها :
اهية ) عبارة عن العلاقات المتفق عليها والواجبات المتصلة بالمؤثرات المشتركة في تحقيق سعادة ورف

)محمد هذه الرفاهية من خلال تنفيذ الإلتزامات المتفق عليها على أرض الواقع. المجتمع ( وتاتي
 (16,ص 2007,
 لبعد التاريخي لنشوء المسؤولية الاجتماعية : ا

دينا ان ظاهر المعرفه تحت المسوؤلية الاجتماعية هى ليس نتاجاً للقضايا المعاصرة والمعرفة ل
ة لاساسيا تيه للموضوع فقط إذا ان علاقتها ترتبط بالمتغيرات  بشكل دقيق ، او انها ترتبط بالجوانب الذا

 الحاصلة بالمجتمع وبشكل موضوعى ، وبالتالى  فانها ليس بظاهرة جديدة او حالة سطحية . 
ليام تمثل الاستجابه للضغوط الاجتماعية الطارئة والتى يمكن تهدئتها أو معالجتها من خلال ال

ن هناك فرق بين ان تكون المسؤولية الاجتماعية نتيجة لتعديلات بانشطه العلاقات العامة ان كا
تى اجتماعية بسيطة او تكون نتيجة لتغيرات حياتية جذرية ،  يمكن ان تنسب الى الثورة الصناعية ال

شهدتها اوروبا اساسا اكثر من ان تنسب الى الحركات الاصلاحية  التى سادت ارجاء العالم  فيما 
 (18,ص 2001)ياسر,بعد.

 عناصر المسؤولية الاجتماعية :
مل تتكون المسؤولية الاجتماعية من عناصر مترابطة ينمي كل منها الأخر ويدعمه ويقويه ويتكا

 معه وهذه العناصر هي الاهتمام والفهم والمشاركة .
 الاهتمام :

ق يتضمن الارتباط العاطفي بالجماعة وحرص الفرد على سلامتها وتماسكها واستمرارها وتحقي
اهدافها وللاهتمام مستويات منها : الانفعال مع الجماعة حيث يساير الفرد وبصورة آلية حالتها الانفعالية 
لمجرد أنه يعتبر نفسه في قلب المسؤولية فيتعاون ويتفاعل بحما  تلقائياً مع الجماعة ويرى ان مسايرته 
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ة حيث ياتي تضامنه مع الجماعة بناء لها موضوعية ومنطلية اما الانفعال بالجماعة فيحدث بصورة إرادي
 على قناعة ذاتية منه ، فيجعل أهدافها محور اهتماماته ويتفاعل معها بصدق وشفافية ... 

 الفهم :
ةً جه خدميتضمن فهم الفرد للجماعة والقوى النفسية المؤثرة في أعضائها وفهمه لدافع السلوك الذي تنت

فرد كة الجعلته يتبنى مواقفها .. إن الفهم الصحيح  يدعم مشار  لأهدافها وايضاً استيعابه للأسباب  التي
امات في الليام بمسؤولياته وهو ايضاً يشترط الإلتزام باخلاقيات المجتمع ومسايرة المعايير والاهتم
في  الاجتماعية ومقاومة الضغوط وتنسيق الجهد الشخصي التعاوني كما يشمل التقارب الفكري والمساهمة

.. عامة.تعلقة وتحديد النقاط التي يجب اعتمادها للوصول الى الغاية التي تخدم المصلحة الالمناقشة الم
التعاطي العقلاني يجعلنا نواجه الازمات مواجهة مسؤولة وحين يكون استعدادنا لتحمل المسؤولية 

 .لجيدةالاجتماعية معتمداً على القوى الذاتية ) العقل والعاطفة والتكامل النفسي ( يعطي ثماره ا
 نمو المسؤولية الاجتماعية :

لا إالمسؤولية الاجتماعية على الر م من انها تكوين ذاتي يقوم على نمو الضمير كرقيب داخلي 
 ن يعياانها في نموها نتاج اجتماعي يتم تعلمه واكتسابه وتبدأ عملية تعلم المسؤولية الاجتماعية منذ 

ة سؤوليربيته وإشباع حاجاته المادية والمعنوية وتنمو المالناشئ تحمل والديه المسؤولية في رعايته وت
واطن كون متدريجياً عن طريق التربية والتنشئة وفي كلا المستويين يظل الهدف واحداً، وهو إعداد الفرد لي

كاء لى إذالمستقبل ويكون راعياً وواعياً لذاته ومسؤولياته لذلك لايمكن ان نهمش دور التربية المساعد ع
الثقة علة و وتنمية ملكاتها )المهارات والقدرات، الحس الاخلاقي والوجداني والعملي والإرادة الفا الشخصية

 ريقهابالنفس وروح المبادرة والابداع في العمل ... الخ عموماً فان التربية هي أهم وسيلة يمكن عن ط
 (33,ص2006)فخري, تعزيز نمو المسؤولية وترتيبها في تكامل مع باقي عناصر الشخصية ومكوناتها

بشكل متسارع وتاثر بالمتغيرات السياسية والإقتصادية التي  تطور مفهوم المسئولية الإجتماعية 
 سادت في فترات نشوئه حيث إرتبط نشوء فكرة المسئولية الإجتماعية خلال مرحلتها الأولى مع قيام

ذه هظلت  المشاريع الصناعية وإعتقاد رجال الأعمال بانهم يمتلكون هدفاً واحداً وهو تعظيم الأرباح, وقد
مات الأز  لال القرن التاسع عشر والربع الأول من القرن العشرين,  ير أنها لم تستمر أمامالنظرة قائمة خ

الإقتصادية التي شهدها العالم في بدايات القرن العشرين وبشكل خاص تجاه مشكلات ندرة الموارد 
 وإنخفاض الأجر وظروف العمل السيئة وضغوط النقابات.



 
 

 
 

 156-129ص:  -   2023مارس  –الثامن  العدد –علوم الإنسانية والاجتماعية جامعة شندي للمجلة                      

 /humanities / ISSN: 1858-9021 - https://journals.ush.edu.sd – علوم الإنسانية والاجتماعية جامعة شندي للمجلة                       141

 

ود منظور أخر للمسئولية الإجتماعية لا يرتبط بتعظيم كل هذه المشكلات لفتت الأنظار إلى وج 
 ,(3,ص 2008)المغزيل واخرون,الأرباح.

ميييييييييين القييييييييييرن الاول لييييييييييم يكيييييييييين مفهييييييييييوم المسييييييييييؤولية الاجتماعييييييييييية للمؤسسييييييييييات فييييييييييي النصييييييييييف 
لمؤسسيييييييييييات تحييييييييييياول جاهيييييييييييدة تعظييييييييييييم أرباحهيييييييييييا ا العشيييييييييييرين معروفيييييييييييا بشيييييييييييكل واضيييييييييييح،حيث كانيييييييييييت

1).وبشيييييييييييتى الوسيييييييييييائل المستمرالحاصيييييييييييل لمفهيييييييييييوم تعظييييييييييييم الأربييييييييييياح،ظهرت بيييييييييييوادرتبني وميييييييييييع النقيييييييييييد (
يييييييييييتم  جييييييييييزء. وفييييييييييي هييييييييييذا الالمؤسسييييييييييات دوراً أكبيييييييييير تجيييييييييياه البيئيييييييييية والمجتمييييييييييع اللتييييييييييان تعمييييييييييل فيهمييييييييييا
 جمع بعض المفاهيم المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات كالآتي:

عييييييييييييييرف المجلييييييييييييييس العييييييييييييييالمي للأعمييييييييييييييال ميييييييييييييين أجييييييييييييييل التنمييييييييييييييية المسييييييييييييييتدامة المسييييييييييييييؤولية ي
التييييييييييييزام مؤسسييييييييييييات الأعمييييييييييييال المتواصييييييييييييل بالسييييييييييييلوك الأخلاقييييييييييييي "الاجتماعييييييييييييية للمؤسسييييييييييييات بانهييييييييييييا 

ة وبالمسيييييييييياهمة فييييييييييي التنمييييييييييية الاقتصييييييييييادية،وفي الوقييييييييييت ذاتييييييييييه تحسييييييييييين نوعيييييييييييةحياة القييييييييييوى العامليييييييييي
 .عامةوأسرها فضلاعن المجتمعات المحلية والمجتمع 

 عيييييييييييييييرف المنتيييييييييييييييدى اليييييييييييييييدولي لقيييييييييييييييادة الأعميييييييييييييييال المسيييييييييييييييؤولية الاجتماعيييييييييييييييية للمؤسسييييييييييييييياتوي
ئ ممارسيييييييييييييات الأعميييييييييييييال التجاريييييييييييييية المتسيييييييييييييمة بالانفتييييييييييييياح والشيييييييييييييفافية والقائميييييييييييييةعلى مبيييييييييييييادبانهيييييييييييييا "

وصيييييييييييييممت تليييييييييييييك المسيييييييييييييؤولية لإتاحييييييييييييية قيمييييييييييييية ،أخلاقيييييييييييييية واحتيييييييييييييرام الميييييييييييييوظفين والمجتميييييييييييييع والبيئة
 (3,ص 2011)مولايو واخرون , مساهمين.مستدامة للمجتمع عامة،إضافة إلى ال

  

ويَعتبيييييييييييييييييير معهييييييييييييييييييدالأمم المتحييييييييييييييييييدة لبحييييييييييييييييييوث التنميةالاجتماعييييييييييييييييييية المسييييييييييييييييييؤوليةالاجتماعية   
للمؤسسييييييييييييييات علييييييييييييييى أنهييييييييييييييا "السييييييييييييييلوك الأخلاقييييييييييييييي لمؤسسيييييييييييييية ماتجيييييييييييييياه المجتمع،وتشييييييييييييييمل سييييييييييييييلوك 
الإدارة المسيييييييييؤول فيييييييييي تعاملهيييييييييا ميييييييييع الأطيييييييييراف المعنيييييييييية التيييييييييي لهامصيييييييييلحة شيييييييييرعية فيييييييييي مؤسسييييييييية 

 الأعمال، وليس مجرد حاملي الأسهم.
الالتيييييييييييييييزام بالمسييييييييييييييياهمة فيييييييييييييييي التنميييييييييييييييية الاقتصيييييييييييييييادية بانهيييييييييييييييا "عرفهيييييييييييييييا البنيييييييييييييييك اليييييييييييييييدولي وي

المسييييييييييييييتدامة ، وذلييييييييييييييك ميييييييييييييين خييييييييييييييلال التعيييييييييييييياون مييييييييييييييع العيييييييييييييياملين وأسييييييييييييييرهم والمجتمييييييييييييييع المحلييييييييييييييي 
والمجتمييييييييييع ككييييييييييل، لتحسييييييييييين مسييييييييييتوى معيشييييييييييته علييييييييييى نحييييييييييو مفيييييييييييد لنشيييييييييياط المؤسسييييييييييات وللتنمييييييييييية 

 الاقتصادية.
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المسييييييييييييييييؤولية الاجتماعييييييييييييييييية للمؤسسييييييييييييييييات علييييييييييييييييى أنهييييييييييييييييا  المفوضييييييييييييييييية الأوربيييييييييييييييييةرف وتعيييييييييييييييي
الاعتبيييييييييييييارات والاهتماميييييييييييييات البيئيييييييييييييية والاجتماعيييييييييييييية لمنظميييييييييييييات الأعميييييييييييييال ميييييييييييييع  توحييييييييييييييد عمليييييييييييييية"

)المعييييييييييييزول واخييييييييييييرون    أنشييييييييييييطتهاوعملياتها وتفاعلهييييييييييييا مييييييييييييع ذوي المصييييييييييييلحةعلى أسييييييييييييا  طييييييييييييوعي
 (33,ص 2008,

 : لمسؤولية الاجتماعيةأهم النظريات المفسرة لتبني المؤسسات ل
يبحيييييييييييييييييث هيييييييييييييييييذا المحيييييييييييييييييور مختليييييييييييييييييف النظرييييييييييييييييييات المفسيييييييييييييييييرة للمسيييييييييييييييييؤولية الاجتماعيييييييييييييييييية 
للمؤسسييييييييييات، ولعييييييييييل أهمهييييييييييا نظرييييييييييية الاقتصيييييييييياد السياسييييييييييي ونظرييييييييييية الشييييييييييرعية ونظرييييييييييية أصييييييييييحاب 

 المصالح وتاتي العلاقة كالآتي:
 نظرية الاقتصاد السياسي:-1

تفسيييييييييييير العملييييييييييييات الاجتماعيييييييييييية سييييييييييياعدت نظريييييييييييية الاقتصييييييييييياد السياسيييييييييييي البييييييييييياحثين فيييييييييييي  
 من السياق الاقتصادي والسياسي والاجتماعي.

ويمكيييييييييييييييين أن يفسيييييييييييييييير المنظييييييييييييييييور الحييييييييييييييييداثي لنظرييييييييييييييييية الاقتصيييييييييييييييياد السياسييييييييييييييييي ممارسيييييييييييييييية 
المسيييييييييييييييؤولية الاجتماعيييييييييييييييية للمؤسسيييييييييييييييات، حييييييييييييييييث يركيييييييييييييييز المنظيييييييييييييييور الحيييييييييييييييداثي للنظريييييييييييييييية عليييييييييييييييى 

سيييييييييييييات تفييييييييييييياعلات المجموعيييييييييييييات مييييييييييييين منظيييييييييييييور تعيييييييييييييددي جدييييييييييييييد، عليييييييييييييى سيييييييييييييبيل المثيييييييييييييال المؤس
 والمستخدمين أو المستهلكين أو مجموعات الضغط.

وقيييييييييييد اسيييييييييييتاخدم فيييييييييييي العدييييييييييييد مييييييييييين الدراسيييييييييييات النميييييييييييوذج الحيييييييييييداثي لنظريييييييييييية الاقتصييييييييييياد السياسيييييييييييي 
، 1990لشيييييييييييرح ممارسيييييييييييات المسيييييييييييؤولية الاجتماعيييييييييييية للمؤسسيييييييييييات مثيييييييييييل  يييييييييييوثري وبييييييييييياركر سييييييييييينة 

 .1999وويليامز سنة 
 الشرعية : نظرية  -2

لتشيييييييييييريع  إضيييييييييييفاء الشيييييييييييرعية أن المؤسسيييييييييييات قيييييييييييد تحييييييييييياولتشيييييييييييير نظريييييييييييية الشيييييييييييرعية إليييييييييييى  
نشييييييييييياطاتها بنشييييييييييير تقيييييييييييارير المسيييييييييييؤولية الاجتماعيييييييييييية للمؤسسيييييييييييات، مييييييييييين أجيييييييييييل الحصيييييييييييول عليييييييييييى 
موافقييييييييييية ومسييييييييييياندة مييييييييييين المجتميييييييييييع فيييييييييييي دعيييييييييييم اسيييييييييييتمرار وجودهيييييييييييا، وبالتيييييييييييالي تعتبييييييييييير المسيييييييييييؤولية 

 الاجتماعية "رخصة للعمل"
عقاااااااااااد تماعيييييييييييية للمؤسسيييييييييييات هيييييييييييو وتَعتبييييييييييير النظريييييييييييية أن إعيييييييييييداد تقيييييييييييارير المسيييييييييييؤولية الاج

بيييييييييييييين المؤسسييييييييييييية والمجتميييييييييييييع اليييييييييييييذي تعميييييييييييييل فييييييييييييييه، يزودهيييييييييييييا بالشيييييييييييييرعية القانونيييييييييييييية  اجتمااااااااااااااعي
 لامتلاك واستعمال المصادر الطبيعية وإمكانية استئجار المستخدمين.
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والعقيييييييييييدالاجتماعي مفييييييييييياده أن أيييييييييييية مؤسسييييييييييية إنميييييييييييا تيييييييييييرتبط بعلاقييييييييييية تعاقديييييييييييية قيييييييييييد تكيييييييييييون 
ب علييييييييييييييى العلاقيييييييييييييية التعاقدييييييييييييييية بييييييييييييييين المجتمييييييييييييييع صييييييييييييييريحة أو ضييييييييييييييمنية مييييييييييييييع المجتمييييييييييييييع ويترتيييييييييييييي
ن ,   والمؤسسة أن تقوم المؤسسة بوظيفة رئيس ينتمي لها  2)نوافا 2,ص  010 8) 

 .الإنتاج ، والتي تتضمن تقديم منتجات أوخدمات نافعة ومر وبة للمجتمعوظيفة -
ظيفيييييييييييييية التوزيييييييييييييييع ، وهنييييييييييييييا ليييييييييييييييس توزيييييييييييييييع المنتجييييييييييييييات ، بييييييييييييييل توزيييييييييييييييع العوائييييييييييييييد والمكاسييييييييييييييب و  -

ادية والاجتماعييييييييييييييية علييييييييييييييى المجموعييييييييييييييات المتواجييييييييييييييدة فييييييييييييييي المجتمييييييييييييييع بعداليييييييييييييية، والتييييييييييييييي الاقتصيييييييييييييي
 .تشكل أصلا القاعدة التي تستمد منها المؤسسة مواردها

ومنيييييييييييييه، عليييييييييييييى المؤسسيييييييييييييات أن تعميييييييييييييل بصيييييييييييييورة متوازنييييييييييييية وعقلانيييييييييييييية عليييييييييييييى اسيييييييييييييتخدام  
مييييييييييوارد المجتمييييييييييع بكفاءةعالييييييييييية وتوزيعييييييييييه  علييييييييييى المجتمييييييييييع بعداليييييييييية ، وهييييييييييذامن شييييييييييانه أن يعطييييييييييي 
المؤسسيييييييييية صييييييييييورة أكثيييييييييير قبييييييييييولًا لييييييييييدى الأطييييييييييراف المختلفيييييييييية ، لتجييييييييييد نفسييييييييييها فييييييييييي النهاييييييييييية قييييييييييادرة 
علييييييييييى البقيييييييييياء والاسييييييييييتمرار، وذلييييييييييك ليييييييييييس فقييييييييييط لأنهييييييييييا قييييييييييادرةعلى تحقيييييييييييق الأربيييييييييياح، بييييييييييل ولأنهييييييييييا 

امهيييييييييا وحيييييييييدة اجتماعيييييييييية تلتيييييييييزم بالمسيييييييييؤولية الاجتماعيييييييييية تجييييييييياه مجتمعهيييييييييا، وهيييييييييذا يعنيييييييييي حتمًيييييييييا التز 
    ضمونًا.بالعقدالاجتماعي نصًا وم

 لح :نظرية أصحاب المصا  -3
تعبييييييييييييير أصييييييييييييحاب المصييييييييييييلحة، ويشييييييييييييير  1984أشيييييييييييياع فريمييييييييييييان ولأول مييييييييييييرة، فييييييييييييي سيييييييييييينة 

التعبيييييييييييير إليييييييييييى العدييييييييييييد مييييييييييين المجموعيييييييييييات ذات الاهتماميييييييييييات الخاصييييييييييية التيييييييييييي تسيييييييييييتطيع التييييييييييياثير 
علييييييييييى المؤسسيييييييييية أو تكييييييييييون متيييييييييياثرة ميييييييييين قبييييييييييل نشيييييييييياط أو قييييييييييرارات المؤسسيييييييييية مثييييييييييل المسييييييييييتثمرين 

 والزبائن والحكومة ومجموعات الضغط والمجتمع. والمستخدمين
إلييييييييييييييييى لمؤسسييييييييييييييييات المسييييييييييييييييؤولية  الاجتماعييييييييييييييييية لالعديييييييييييييييييد ميييييييييييييييين البحييييييييييييييييوث الحديثة تاسييييييييييييييييند

نظريييييييييية أصيييييييييحاب المصيييييييييالح والتيييييييييي تييييييييينص عليييييييييى أن الهيييييييييدف الأساسيييييييييي للمؤسسيييييييييات يتمثيييييييييل فيييييييييي 
توليييييييييييد وتعظيييييييييييم الليميييييييييية لجميييييييييييع أصييييييييييحاب المصييييييييييالح ميييييييييين حمليييييييييية أسييييييييييهم أو شييييييييييركاء، ومييييييييييوردين 

، وزبيييييييييييييييييائن وأيضييييييييييييييييياالعاملين وأسيييييييييييييييييرهم، والبيئييييييييييييييييية المحيطييييييييييييييييية والمجتميييييييييييييييييع المحليييييييييييييييييي وميييييييييييييييييوزعين
للوصييييييييييييول إلييييييييييييى أداة رئيسااااااااااااية والمجتمييييييييييييع ككييييييييييييل. وتعييييييييييييد المسييييييييييييؤولية الاجتماعييييييييييييية للمؤسسييييييييييييات 

هيييييييييييذا الهيييييييييييدف مييييييييييين خيييييييييييلال تحقييييييييييييق الاسيييييييييييتقرار السياسيييييييييييي والاقتصيييييييييييادي والاجتمييييييييييياعي والبيئيييييييييييي 
 (30,ص 2010)نوافان , لمجتمع الأعمال.
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 المبحث الثالث
 .مناقشة وتحليل نتائج الدراسة

 منهجية الدراسة :
 منهج الدراسة :

ن اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي من أجل الوصول إلى تحقيق أهدافه والتحقق م
 رة علاقاتصحة فرضياته متبعاً الأسلوب الميداني في جمع المعلومات والمعطيات حول دور إدا

لاية الاجتماعية دراسة حالة بنكي الأسرة والادخار محلية شندي و  وليةالعملاء في تحقيق المسئ
 نهر النيل .

 :مجتمع وعينة الدراسة 
ن لسودااعلى العاملين ببنك الادخار  وبنك الأسرة بمحلية ولاية نهر النيل  اشتمل مجتمع الدراسة

 ( مفردة موزعة على النحو التالي :43البالغ عددهن ) 
   15                  بنك الأسرة           

 28بنك الادخار                        
تم ( استبانة لعدم صلاحيتها . و  17( استبانة ، تم تعبئتها و استبعاد ) 60وقد تم إرسال ) 

 مقسمة على النحو التالي : ( استبانة كعينة للدراسة 43إعتماد ) 
 استبانة   5العمل                                        

 استبانة     33الموظفين                          
 استبانة   5مدير إدارة                                   

وقد تم إدخال بياناتها في الحاسب الآلي من أجل التحليل الإحصائي على برنامج الحزم 
 . spssالإحصائية للعلوم الاجتماعية 

 الصدق والثبات للأداة:
رفة الصدق الظاهري للأداة من خلال عرضها علي مجموعة من الخبراء والمختصين وإعادة تمت مع

في شكلها النهائي،  الاستبانةصيا ة وحذف بعض الفقرات ودمج بعضها بناءً علي توجيهاتهم وخروج 
ظل علي عينة الدراسة ت الاستبيانالمليا  أي إذا تم إعادة توزيع  اتساقكما يعرف الثبات علي أنه 

ل النتيجة ثابتة كما هي، كما تم قيا  الصدق الداخلي من خلال مليا  الفا كرونباخ الموضح بالجدو 
(1:) 
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 (: يوضح قياس الصدق والثبات من خلال مقياس الفا كرونباخ1جدول )
 التفسير القيمة المعامل
 تمتاز بدرجة ثبات عالية  الاستبيانعبارات  0.96 الثبات
 تمتاز بدرجة صدق عالية  الاستبيانعبارات  0,92 الصدق
 م2022الدراسة الميدانية ،  بيانات ، من انإعداد الباحث                    

مما يعني أن  0,5وهي أكبر من  0,96( يوضح أن قيمة معامل الفا كرونباخ للثبات هي 1الجدول )
و هي أ عبارات الإستبانة تمتاز بدرجة ثبات عالية جداً، أي أن النتائج التي تم الحصول عليها تظل كما
نباخ ا كرو قريبة جداً اذا ما اعيد تطبيق الإستبانة على نفس أفراد العينة، كما نلاحظ أن قيمة معامل الف

مما يعني ان  0,5بيعي لمعامل الثبات أيضاً هي أكبر من وهي عبارة عن الجزر التر  0,92للصدق 
تمتاز بدرجة صدق عالية، أي أن عبارات الدراسة تليس ما يفترض البحث قياسه  الاستبيانعبارات 
 بالفعل.

 تحديد مستوي الموافقة:
رت كاتم تحديد مستوي الموافقة لإجابات المبحوثين بناءً علي قيمة الوسط الحسابي من خلال مليا  لي
 بناءً  الخماسي، وكذلك تحديد النسبة المئوية لمستوي الموافقة علي كل عبارة من عبارات محاور الدراسة

 .(2والجدول ) (1كما هو موضح بالجدول ) علي قيمة الوسط الحسابي
 (: يوضح مستوي الموافقة بناءً علي مقياس ليكارت الخماسي2جدول )

 مستوي الموافقة قيمة الوسط الحسابي
 أوافق بشدةلا  1,79 - 1
 أوافقلا  2,59 - 1,8
  ير متاكد 3,39 - 2,6
 اوافق 4,19 - 3,4
 أوافق بشدة 5 – 4,2

 قيمة الوسط الحسابيبناءً علي  المئوية لعبارات الدراسة النسبة(: يوضح 3جدول )
 الموافقة نسبة النسبة المئوية

 عالية جداً  100% - 80%
 عالية 79% - 65%
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 متوسطة 64% - 50%
 منخفضة 49% - 35%
 منخفضة جداً  34% - 20%

 
 

 عرض وتحليل النتائج
 البيانات الأساسية:

 يوضح النوع (4جدول رقم )-

 النسبة % التكرار النوع
 48,8 21 ذكر
 51,2 22 أنثى

 %100 43 المجموع

 م.2022الدراسة الميدانية ،  بيانات ، من انالمصدر : إعداد الباحث
 

ب ( الذي يبين توزيع مفردات عينة الدراسة حس4خلال الجدول أعلاه  أفادت بيانات الجدول رقم )من 
ا وهذ %48,8من مفردات عينة الدراسة بينما بلغت نسبة الذكور %51,2النوع أن  نسبة الإناث بلغت 

في سوق  يعني تفوق نسبة الإناث على نسبة الذكور وهذا يدل على أن المرأة .أصبحت تنافس الرجل
 العمل وهذا مؤشر إيجابي .

 
 ( يوضح العمر5جدول رقم )

 النسبة % التكرار الفئات العمرية
 20,9 9 ستة 30 من قل
 44,2 19 سنة40وأقل من  30من 
 50 من وأقل سنة 40
 سنة

9 20,9 
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 14,0 6 فاكثر سنة 50
 %100 43 المجموع

 م.2022الدراسة الميدانية ،  بيانات ، من انالمصدر : إعداد الباحث
نة وأقل س 30من الجدول أعلاه يلاحظ بان أكثر المبحوثين من أفراد العينة ينتمون إلى الفئة العمرية من 

قل من  أسنة والفئة العمرية  50سنة وأقل من  40سنة ثم ياتي في المرتبة الثانية الفئة العمرية  40من 
. ،  %14,0سنة فاكثر   50وبلغت نسبة الفئات العمرية م لكل منهما ، %20,9سنة بنسبة بلغت  30

 وعليه فإن الإجابات تم الحصول عليها من فئات عمرية مختلفة وهو مؤشر إيجابي تفيد الدراسة .
 المؤهل العلمي (6جدول رقم )

 النسبة % التكرار المؤهل العلمي
 11,6 5 ثانوي 
 74,4 32 جامعي

 14,0 6 فوق الجامعي
 %100 43 المجموع

 م.2022الدراسة الميدانية ،  بيانات ، من انالمصدر : إعداد الباحث
م من الجدول أعلاه يلاحظ بان أكثر المبحوثين من أفراد العينة من فئة الجامعيين حيث بلغت نسبته

فوق  ، وهذه نتيجة طبيعية حيث اشتراطات العمل بالبنك تقتضي ذلك ، وياتي في المرتبة الثانية 74,4%
 . %11,6، وتاتي في المرتبة الأخيرة التعليم الثانوي بنسبة بلغت  %14,0لجامعي بنسبة بلغت ا

 الوظيفة (7جدول رقم )

 النسبة % التكرار الوظيفة
 11,6 5 مدير  إدارة
 76,7 33 موظف
 11,6 5 عامل

 %100 43 المجموع

 م.2022الدراسة الميدانية ،  بيانات ، من انالمصدر : إعداد الباحث
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ثم  ، %76,7من الجدول أعلاه يلاحظ بان أكثر المبحوثين من أفراد عينة الدراسة موظفين بنسبة بلغت 
 بحث .لكل منهما من جملة عينة ال %11,6ياتي في المرتبة الثانية مدراء الإدارة والعمال بنسبة بلغت 

 يوضح سنوات الخبرة (8جدول رقم )

 النسبة % التكرار سنوات الخبرة
 32,6 14 سنوات 5أقل من  

 10سنوات وأقل من  5
 سنوات

20 46,5 

 15سنوات وأقل من  10
 سنة

7 16,3 

 4,7 2 سنة فاكثر 15
 %100 43 المجموع

 م.2022الدراسة الميدانية ،  بيانات ، من انالمصدر : إعداد الباحث
ل من سنوات وأق 5سنوات خبرتهم منمن الجدول أعلاه يلاحظ بان أكثر المبحوثين من أفراد العينة بلغت 

 5، وياتي في المرتبة الثانية الذين بلغت سنوات خبرتهم أقل من  %46,5سنوات بنسبة بلغت  10
أقل سنوات و  10،  وياتي في المرتبة الثالثة الذين بلغت سنوات خبرتهم من  %32,6سنوات بنسبة بلغت 

سنة  15الأخيرة الذين بلغت سنوات خبرتهم ، وياتي في المرتبة   %16,3سنة بنسبة بلغت  15من 
 من جملة عينة الدراسة . %4,7فاكثر بنسبة بلغت 
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 (:تحقيق المسؤولية الاجتماعيةدور إدارة علاقات العملاء في )فرضية ( يوضح نتائج إتجاه ال9جدول رقم )

الرق

 م
 العــــــبارة

افق  أو

 بشدة
افق  أو

غير 

 متأكد

لا 

افق  أو

افق  لا أو

 بشدة
 المجموع

المتوسط 

 المرجح

الانحراف 

 المعياري 
 الاتجاه

ترتيب 

 العدد العدد العدد العدد العدد العبارة

% % % % % 

1 
 تحقيق على تعمل مختلفة تنظيمية هياكل بالبنك

 الأساسية المشاريع

22 19 1 1 0 43 
4.4 0.665 

موافق 

 بشدة
1 

51.2 44.2 2.3 2.3 0 100% 

2 
 في الإعلانية الرسالة ومضمون  محتوى  يسهم

 (الخارجي يطحالم) المصلحة ذات الأطراف خدمة

6 18 19 0 0 43 
 6 موافق  0.708 3.69

14.0 41.9 44.2 0 0 100% 

3 
 العملاء ورضا الخدمة على الحصول  تكلفة تسهم

 الاجتماعية المسؤولية تعزيز في

11 15 9 8 0 43 
 8 موافق 1.062 3.67

25.6 34.9 20.9 18.6 0 100% 

4 
 اللازمة السياسات تحديد على البنك إدارة تعمل

 المحلي المجتمع وتنمية لتطوير

8 20 9 6 0 43 
 7 موافق 0.939 3.69

18.6 46.5 20.9 14.0 0 100% 

5 
 لجميع دقيقة بنكية معلومات بتقديم البنك يقوم

 والمؤسسات والعاملين دالأفرا

17 17 5 2 2 43 
 4 موافق   1.068 4.04

39.5 39.5 11.6 4.7 4.7 100% 

6 

 تحسين على تعمل بالبنك العملاء علاقات إدارة

 حل في بمساهمتها المجتمع لدي البنك صورة

 الجماعي العمل ودعم الاجتماعية المشكلات

19 19 4 1 0 43 

4.30 0.741 
موافق 

 بشدة
3 

44.2 44.2 9.3 2.3 0 100% 

7 
 المستمر التدريب على العملاء علاقات إدارة تعمل

 بشكل للجميع الخدمات تقديم في يسهم مما

15 27 0 1 0 43 
4.30 0.599 

موافق 

 بشدة
2 

34.9 62.8 0 2.3 0 100% 
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 م.2022الدراسة الميدانية المصدر : إعداد الباحثان، من بيانات  

 

 

 

 ( نلاحظ ما يلي:9من الجدول)

رجح( بلغت قيمة الوسط الحسابي .1
ُ
 افقون ( وبناء على مقياس ليكارت الخماس ي فإن أفراد عينة الدراسة يو 0.665( بانحراف معياري )4.4بالنسبة للمحور  هى ) ىالأول عبارةلل )الم

جملة  من الأولىوترتيبها العبارة  %51.2الأساسية ، كما نجد أن نسبة الموافقة على هذه العبارة بلغت  المشاريع تحقيق على تعمل مختلفة تنظيمية هياكل على أن بالبنك  بشدة

 . عبارات المحور 

رجح( بلغت قيمة الوسط الحسابي .2
ُ
يوافقون   رت الخماس ي فإن أفراد عينة الدراسة( وبناء على مقياس ليكا0.810( بانحراف معياري )3.69بالنسبة للمحور  هى ) ةالثاني عبارةلل  )الم

ارة وترتيبها العب %41.9، كما نجد أن نسبة الموافقة على هذه العبارة بلغت (الخارجي الميط) المصلحة ذات الأطراف خدمة يسهم في الإعلانية الرسالة ومضمون  على أن محتوى 

 من جملة عبارات المحور  . السادسة

رجح( بلغت قيمة الوسط الحسابي .3
ُ
يوافقون  ( وبناء على مقياس ليكارت الخماس ي فإن أفراد عينة الدراسة1.062( بانحراف معياري )3.67بالنسبة للمحور  هى ) ةالثالث عبارةلل  )الم

من جملة  امنةوترتيبها العبارة الث %34.9الاجتماعية ، كما نجد أن نسبة الموافقة على هذه العبارة بلغت  المسؤولية تعزيز تسهم في العملاء ورضا الخدمة على الحصول  تكلفة أن على

 عبارات المحور  .

 أفضل

8 

 تكريم على تعمل بالبنك العملاء علاقات إدارة

 الموجه في والمبدعين المتفوقين الموظفين وتحفيز

 للمجتمع

11 24 3 3 2 43 

 5 موافق 1.019 3.90
25.6 55.8 7.0 7.0 4.7 100% 

افق 4.13 نتيجة المحور الكلية  مو
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رجح( بلغت قيمة الوسط الحسابي .4
ُ
وافقون يينة الدراسة ( وبناء على مقياس ليكارت الخماس ي فإن أفراد ع0.939( بانحراف معياري )3.69بالنسبة للمحور هى ) ةالرابع عبارةلل  )الم

من جملة  ابعةالسوترتيبها العبارة  %46.5المحلي ، كما نجد أن نسبة الموافقة على هذه العبارة بلغت  المجتمع وتنمية لتطوير اللازمة السياسات تحديد تعمل على البنك على أن إدارة

 .  عبارات المحور 

رجح( بلغت قيمة الوسط الحسابي .5
ُ
وافقون ي( وبناء على مقياس ليكارت الخماس ي فإن أفراد عينة الدراسة 1.068( بانحراف معياري )4.04بالنسبة للمحور هى ) ةالخامس عبارةلل  )الم

من جملة  عةالرابارة وترتيبها العب %39.5والمؤسسات ، كما نجد أن نسبة الموافقة على هذه العبارة بلغت  والعاملين الأراد لجميع دقيقة بنكية معلومات يقوم بتقديم على أن البنك

 عبارات المحور  .

رجح( بلغت قيمة الوسط الحسابي .6
ُ
( وبناء على مقياس ليكارت الخماس ي فإن أفراد عينة الدراسة 0.741( بانحراف معياري )4.30بالنسبة للمحور هى ) ةالسادس عبارةلل  )الم

ن نسبة الجماعي ، كما نجد أ العمل ودعم الاجتماعية المشكلات حل في بمساهمتها المجتمع لدي البنك صورة تحسين على تعمل بالبنك العملاء علاقات على أن إدارة بشدة  يوافقون 

 من جملة عبارات المحور  . الثالثةوترتيبها العبارة  %44.2على هذه العبارة بلغت  بشدة الموافقة

رجح( بلغت قيمة الوسط الحسابي .7
ُ
 وافقون ي( وبناء على مقياس ليكارت الخماس ي فإن أفراد عينة الدراسة 0.599( بانحراف معياري )4.30بالنسبة للمحور هى ) السابعة عبارةلل  )الم

% 34.9بلغت أفضل ، كما نجد أن نسبة الموافقة على هذه العبارة  بشكل للجميع الخدمات تقديم في يسهم مما المستمر التدريب تعمل على العملاء علاقات على أن إدارة بشدة 

 .  من جملة عبارات المحور  الثانيةوترتيبها العبارة 

رجح( بلغت قيمة الوسط الحسابي .8
ُ
وافقون ي( وبناء على مقياس ليكارت الخماس ي فإن أفراد عينة الدراسة 1.019( بانحراف معياري )3.90بالنسبة للمحور هى ) الثامنة عبارةلل  )الم

 %55.8لغت بللمجتمع ، كما نجد أن نسبة الموافقة على هذه العبارة  الموجه العمل في والمبدعين المتفوقين الموظفين وتحفيز تكريم على تعمل بالبنك العملاء علاقات على أن إدارة

 .  من جملة عبارات المحور  الخامسةوترتيبها العبارة 

 حسب مقياس ليكرت الخماس ي.  4.13حصل على متوسط نسبة موافقة بـ  لية الاجتماعيةدور إدارة علاقات العملاء في تحقيق المسؤو يتضح من الجدول أعلاه بأن محور 
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 إختبار فرضيات الدراسة4-3

 تم استخدام اختبار مربع كاي لدلالة الفروق بين الإجابات .

 ( الفرضية الأولى: 10جدول رقم )

 لصالح
القيمة 
 المعنوية

القيمة 
 الجدولية

درجات 
 الحرية

قيمة 
 2كاي

 المحسوبة
 الرقم العبارة

الموافقين 
 بشدة

 تحقيق على تعمل مختلفة تنظيمية هياكل بالبنك 35.791 3 7,815 0.000
 الأساسية المشاريع

1 

 خدمة في الإعلانية الرسالة ومضمون  محتوى  يسهم 7.302 2 5,991 0,026 الموافقين 
 (الخارجي يطحالم) المصلحة ذات الأطراف

2 

 في العملاء ورضا الخدمة على الحصول تكلفة تسهم 2.674 3 7,815 0,446 الموافقين
 الاجتماعية المسؤولية تعزيز

3 

 اللازمة السياسات تحديد على البنك إدارة تعمل 11.047 3 7,815 0,011 الموافقين
 المحلي المجتمع وتنمية لتطوير

4 

 رادفالأ لجميع دقيقة بنكية معلومات بتقديم البنك يقوم 28.047 4 9,488 0.000 الموافقين 
 والمؤسسات والعاملين

5 

الموافقين 
 بشدة

 صورة تحسين على تعمل بالبنك العملاء علاقات إدارة 25.744 3 7,815 0.000
 المشكلات حل في بمساهمتها المجتمع لدي البنك

 الجماعي العمل ودعم الاجتماعية

6 

الموافقين 
 بشدة

 المستمر التدريب على العملاء علاقات إدارة تعمل 23.628 2 5,991 0.000
 أفضل بشكل للجميع الخدمات تقديم في يسهم مما

7 

 وتحفيز تكريم على تعمل بالبنك العملاء علاقات إدارة 40.605 4 9,488 0.000 الموافقين
 للمجتمع الموجه في والمبدعين المتفوقين الموظفين

8 

 .م2022من الدراسة الميدانية ، المصدر : إعداد الباحثان ، 
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يتضح من الجدول أعلاه أن كل قيم مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بين أفراد عينة 
نوية الدراسة لعبارات الفرضية أعلاه أكبر من الليم الجدولية عند درجات الحرية ومستوى مع

اد بين إجابات أفر  دلالة إحصائيةعلاقة ذات ، عليه فإن ذلك يشير إلى وجود  0,05أقل من 
 (.انالعينة لصالح الموافقة ، وتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البديل )فرض الباحث

 الخاتمة
 النتائجاولا: 

 عدد من النتائج من أهمها :ب خرجت الدراسة 
 .الاجتماعية المسؤولية تعزيز و العملاء رضافي  الخدمة على الحصول تكلفة تسهم *.

 .الأساسية المشاريع تحقيق على تعمل ببنك الادخار وبنك الأسرة تنظيمية هياكل*.وجود 
 لدي البنك صورة تحسين على تعملا ببنك الادخار وبنك الأسرة العملاء علاقات إدارة *.

 . الجماعي العمل ودعم الاجتماعية المشكلات حل في وتساهم  المجتمع
 عللجمي الخدمات تقديم في يسهم مما المستمر التدريب على العملاء علاقات إدارة تعمل *.

 .أفضل بشكل
 الموظفين وتحفيز تكريم على تعمل الادخار وبنك الأسرة  ببنك العملاء علاقات إدارة *.

  للمجتمع الموجه العمل   في والمبدعين المتفوقين
 التوصياتثانيا: 

 توصلت الدراسة إلى عدد من التوصيات ومنها :
 البنوك على تبني استراتيجيات وسياسات محددة  للمسؤولية الاجتماعية  .* لابد من حث 

ثمار *.ضرورة اهتمام البنوك بالمسؤولية الاجتماعية بالمعنى الشمولي الذي يمتد إلى الاست
 في المجتمع وأفراده  .

ل *.الاهتمام بسن التشريعات التي تكفل عنصري الشفافية والإفصاح من قبل البنوك في مجا
 مسؤولية .ال

 ها  .*.لابد من وضع رؤية مشتركة للمسؤولية الاجتماعية للبنوك مع التاكيد على الالتزام ب
 *.ضرورة توفير الدراسات والبحوث العلمية في مجال المسؤولية الاجتماعية  .

 المصادر والمراجع :
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عبيييييد   , , ترجمييييية فيصيييييل 4فيليييييب كيييييوتلر ,ارمسيييييترونج , اساسييييييات التسيييييويق , ط .1
 2005الرياض , مكتبة جرير 

لوفاء ,الاسكندرية ,دار ا1الصيرفي محمد : المسئولية الإجتماعية للإدارة ,  ط .2

 16, ص  2007للنشر والطباعة , 
 

ناصيييييير الييييييدين، رزان وائييييييل. إدارة علاقييييييات العمييييييلاء فييييييي البنييييييوك العامليييييية . 3      .3
 2018 في فلسطين، رسالة ماجستير، جامعة الخليل

للشيييييييركات  الاجتماعييييييييةناهيييييييد أحميييييييد محميييييييد جبرييييييييل، أثييييييير المسيييييييئولية      .4     .4
إدارة الأعميييييال  يييييير منشيييييورة , جامعييييية فيييييي  عليييييى ولاء العميييييلاء , رسيييييالة ماجسيييييتير

 .م2015،  السودان للعلوم والتكنولوجيا

5.  

 ،  صيييييييدقي هالييييييية ترجمييييييية العميييييييلاء، توفيق،علاقيييييييات اليييييييرحمن عبيييييييدرو مع   .  5   .6
 13 ص ،2007 بميك، للادارة المهنية الخبرات مركزالقاهرة ,

محمييييييييد عبييييييييد العظيييييييييم ابييييييييو النجييييييييا , التسييييييييويق المتقييييييييدم ,الاسييييييييكندرية , الييييييييدار  .6 .7
 33, ص 2008الجامعية ,

 المفيييييييييياهيم،) العمييييييييييلاء علاقييييييييييات إدارة ،(2015)منصييييييييييور، محمييييييييييد ابوجليييييييييييل، .7 .8
 35ص.2015 والتوزيع، للنشر الغاية دار عمان, ،(الاصول،التطبيقات

وعملييييييييييييييييييات الادارة   اسيييييييييييييييييتراتيجياتالمليجيييييييييييييييييي ,ابيييييييييييييييييراهيم عبيييييييييييييييييد الهيييييييييييييييييادي , .8 .9
 123,ص 2002,الاسكندرية,المكتب الجامعي الحديث,

 العميييييييلاء علاقيييييييات ،ادارة حسيييييييون  عليييييييى عبيييييييد،والطائي، محسييييييين الرضيييييييا،علي .10
 6,ص 2006,ورقة علمية منشورة, العراق ، جديد تنظيمي توجة

 الزبيييييييييون  علاقييييييييية ادارة اسيييييييييتراتيجية صييييييييييا ة واخيييييييييرون، هاشيييييييييم العبيييييييييادي، .9 .11
العيييييييراق,  التنظيميييييييي، واليييييييذكاء الاسيييييييتراتيجي اليييييييذكاء بيييييييين  العلاقييييييية تحقييييييييق عبييييييير
 10،2013العييييييدد ،5 والادارية،مجلييييييد والاقتصييييييادية للعلييييييوم الانبييييييار جامعيييييية مجليييييية
 5ص 
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 عليييييي سيييييرور تعرييييييب العمييييييل، علاقييييية ،إدارة رينيييييارتز وبرنييييير كوميييييار فيييييي. 10 .12
 .45,ص 2010المريخ، دار السعودية , ابراهيم،

 علاقييييييات ادارة , صييييييدقي هاليييييية ترجميييييية ، الييييييرحمن عبييييييد عمييييييرو توفيييييييق، .11 .13
  44ص،2007 للادارة، المهنية الخبرات مركز , القاهرة,العملاء

 النظرييييييييييية بييييييييييين المصييييييييييرفي التسييييييييييويق ، محمييييييييييد صييييييييييباح تانيييييييييييه، ابييييييييييو .12 .14
 178,ص 2008 للنشر، وائل دارعمان ,  والتطبيق،

,عمييييييييييييان , دار 1,ادارة الجييييييييييييودة وخدميييييييييييية العمييييييييييييلاء ط. محمييييييييييييود كيييييييييييياظم 13 .15
 113,ص 2002المسيرة للنشر والتوزيع,

 ادارة عليييييييييييي المبنيييييييييييي المعرفيييييييييييي التسيييييييييييويق صيييييييييييادق، سيييييييييييليمان درميييييييييييان .14 .16
 والتوزيييييييع، للنشيييييير المعرفيييييية دار ,عمييييييان, 1طالتسييييييويلية، الزبييييييون  ومعرفيييييية علاقييييييات
 33 ص ، 2012

،  2006ازار (، 249ناديييييييييييية متيييييييييييي فخيييييييييييري، مجلييييييييييية الجييييييييييييش العيييييييييييدد) .15 .17
 4ص

. محمييييييييييد عيسييييييييييي العييييييييييدواني ,المسييييييييييئولية الاجتماعييييييييييية ,بيييييييييييروت ,مركييييييييييز 16 .18
 8,ص 2014الدعم الوطني للتوثيق,

 6,ص 2006( ,ازار ,249.نادية مني ,مجلة الجيش ,العدد )17 .19

,الاسيييييييكندرية 1الصييييييييرفي محميييييييد : المسيييييييئولية الإجتماعيييييييية لييييييي دارة ,  ط" .18 .20
 .16, ص  2007,دار الوفاء للنشر والطباعة , 

التسييييييييييييييييييويق المسييييييييييييييييييؤولية الاجتماعييييييييييييييييييية –البكييييييييييييييييييرى تييييييييييييييييييامر ياسيييييييييييييييييير " .19 .21
 .18ص  2001,الاردن,دار وائل للطباعة ، الاردن ,   1,ط

،  2006(، ازار 249. ناديييييييييييية متيييييييييييي فخيييييييييييري، مجلييييييييييية الجييييييييييييش العيييييييييييدد)20 .22
 33ص
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، المسيييييييؤوليةالاجتماعية ليييييييرأ  الميييييييال نهيييييييال المغربيييييييل وياسيييييييمين فيييييييؤاد.  21   .23
، ز المصييييييري للدراسييييييات الاقتصيييييياديةكييييييالمر بعييييييض التجييييييارب الدولييييييية، :فييييييي مصيييييير
 .3، ص,2008، مصر، سبتمبر 138رقم ورقة عمل 

لخضيييييييير مولايييييييييو سييييييييايح بوزيييييييييدي، دورالاقتصادالإسييييييييلامي فييييييييي تعزيييييييييز ا .22  .24
مبيييييادئ المسيييييؤولية الاجتماعيييييية للشيييييركات، الملتقيييييى اليييييدولي الأول حيييييول الاقتصييييياد 

 .3، ص: 2011اية، الإسلامي، المركز الجامعي بغرد

، المسييييييؤوليةالاجتماعية لييييييرأ  المييييييال فييييييي نهييييييال المغربييييييل وياسييييييمين فييييييؤاد. 23 .25
ورقييييية ، ز المصيييييري للدراسيييييات الاقتصييييياديةكيييييالمر بعيييييض التجيييييارب الدوليييييية، :مصييييير
 .33، ص,2008، مصر، سبتمبر 138رقم عمل 

. محميييييييييييد حاميييييييييييد نوافييييييييييييان، اللييييييييييييا  المحاسييييييييييييبي لتكيييييييييييالي  أنشييييييييييييطة 23124 .26
الاجتماعيييييية والإفصييييياح عنهيييييا فيييييي القيييييوائم الماليييييية الختاميييييية، أطروحييييية المسيييييؤولية 

 28:، ص2010دكتوراه في المحاسبة، كلية الاقتصاد جامعة دمشق، 


