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 شكر وتقدیر

بعد أن أمن االله علینا بانجاز هذا العمل فإننا نتوجه إلى  

االله سبحانه  وتعالى  بجمیع ألوان الحمد والشكر على 

صلى االله الذي غمرنا به، وانطلاقا من قوله فضله وكرمه 

" من لم یشكر الناس لا یشكر االله"علیه وسلم   

"  تبوب یوسف"الأستاذ   فإننا نتقدم بالشكر والتقدیر  إلى

الذي قام بالإشراف على عملنا وساعدنا   ولم یبخل علینا 

.بتوجیهاته فجزاه االله عنا خیر الجزاء ووفقه في حیاته  

ولا ننسى أساتذة التخصص المحترمین كل باسمه الذین  

مدو لنا ید العون لمساعدتنا  وتوجیهنا وكل أساتذة قسم 

.سى طلبة التسویقالعلوم التجاریة،  دون أن نن  

دنا من قریب أو بعید والشكر موصول إلي كل من ساع    

.الكلمة الطیبةب وشجعنا ولو   
 

 



 

       

                                                     

الحمد الله الذي أنعم علینا بنعمة العقل وأهدانا              

هذا العمل فهو وحده له حمدا یلیق بكماله  لإتمامبالقوة والصبر 

الحمد  وثناء یلیق بعظمته وفضله علي وعلى الناس أجمعین، لك

.یا االله حتى ترضى حمدا أزلیا لا بدایة له ولا نهایة  

   مدأن یتغ الطاهرة التي أرجو من االله عزوجل أبيروح  إلى

كما أرضانا؛روحه ویرضیه   
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  :مقدمة

شهد الفكر التسویقي للمؤسسات تطورات بمرور السنوات، متأثرا في ذلك بالعدید من العوامل والمعطیات      

زادت حدة المنافسة  أنشطتهاالمتعلقة بالمؤسسة والبیئة التي تنشط فیها ومع ازدیاد حجم المؤسسات وزیادة 

وفي هذه الوضعیة برزت  وق وتحقیق الربح بشتى الطرقعي إلي التفتس أصبحتبین هذه المؤسسات التي 

عدة أطراف لعل أهمها الزبائن الذین یسعون إلي تلبیة حاجاتهم  ىبعض المؤسسات ذات التأثیر السلبي عل

  .من السلع والخدمات

 ىنب الاجتماعي في المؤسسات في إطار أنشطة التسویق المختلفة علوهذا ما أدى إلي الاهتمام بالجا     

اعیة أصبحت من المواضیع التي اعتبار أن التسویق حلقة وصل بین المؤسسة والزبون، فالمسؤولیة الاجتم

  .تلبیة حاجات الزبون دون الإضرار بالمجتمع ىالمفهوم التسویقي الحدیث یركز علف بالاهتمام،  تولى

  :البحثإشكالیة 

لى عمل عالتي ن الإشكالیةوفي ظل هذا التوجه المتزاید والجدید للمؤسسات الخدمیة تبرز لنا معالم      

  :التساؤل الرئیسي التالي ىالإجابة علمعالجتها من خلال 

  ما مدى مساهمة المسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق رضا الزبون في المؤسسة الصحیة؟ - 

  :الأسئلة الفرعیة

  :النحو التالي ىیندرج تحت هذه الإشكالیة مجموعة من التساؤلات الفرعیة التي یمكن إیرادها عل    

  ما مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة؟ - 

  ماذا نقصد برضا الزبون، وكیف  یتم قیاسه؟ - 

  هل هناك علاقة بین المسؤولیة الاجتماعیة وتحقیق رضا الزبون؟ - 

  ؟الزبونالرضا المتحقق لدى  ىتماعیة في الخدمات الصحیة علما اثر تطبیق المسؤولیة الاج - 

  :الفرضیة الرئیسیة

  .تساهم المسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق رضا الزبون في المؤسسة الصحیة -
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  : فرضیات البحث

  :الفرضیات التالیة نصغالتساؤلات كمحاولة مبدئیة للإجابة عن هذه     

  ؛متوسطةتهتم مؤسسة مجذوب السعید بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بدرجات  - 

  .یؤثر اهتمام مؤسسة مجذوب السعید بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة على رضا زبائنها بدرجات منخفضة - 

  :أهداف الدراسة

لمساهمتها في  تأصیل المفاهیم الأساسیة للمسؤولیة الاجتماعیة وتوعیة المؤسسات بأهمیة تطبیقها نظرا - 

  تحقیق رضا الزبون؛

  ؛بها الالتزامواقع المسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسات الصحیة ومدى  ىالتعرف عل - 

  مستوي الرضا المتحقق لدى المؤسسة عند تطبیقها للمسؤولیة الاجتماعیة؛ ىالوقوف عل - 

للمؤسسات الخدمیة والباحثین محاولة التوصل إلي جملة من التوصیات التي یمكن أن تكون زادت فائدة  - 

  .في المجال

  :منهج الدراسة

  :من أجل الإجابة على إشكالیة البحث استعملنا منهجین لیتوافق مع كل محور من محاور الدراسة     

المنهج الوصفي التحلیلي وهو المنهج الغالب على الدراسة غرضه كشف ما یتعلق بتطبیق المسؤولیة      

الاجتماعیة وأثرها على رضا الزبون، من خلال دراسة المفاهیم النظریة المتعلقة بالموضوع وتحلیلها بالإضافة 

  .ةلى الحالة التطبیقیسة النظریة عإلى منهج دراسة حالة في الفصل الأخیر لإسقاط نتائج الدرا

  :أهمیة الدراسة

تتمثل أهمیة الدراسة في الكشف عن مضامین المسؤولیة الاجتماعیة وعلاقتها برضا الزبون، ومن هنا     

  :نجد أنه یمكن تحدید النقاط التالیة

  بیان الدور الذي تقوم به المسؤولیة الاجتماعیة، في المؤسسات الصحیة؛ - 

  الاجتماعیة، عناصرها وأبعادها المختلفة؛ توضیح مفهوم المسؤولیة - 

  .الدراسة توضح الرابط مابین المسؤولیة الاجتماعیة والزبائن - 
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  :أسباب اختیار الموضوع

  :تكمن أهم أسباب اختیار الموضوع في    

  الاهتمام المتزاید للمؤسسات بتبني فكرة المسؤولیة الاجتماعیة؛ - 

  الاجتماعیة في كسب رضا الزبون؛لفت الانتباه لأهمیة المسؤولیة  - 

  هذا الموضوع یدخل ضمن مجال تخصصنا؛ - 

  .توفر الرغبة والاهتمام الشخصي لدراسة الموضوع - 

  :حدود الدراسة

فتمثلت في  الزمنیةأما الحدود  في المؤسسة الصحیة مجذوب السعید، تتمثل الحدود المكانیة لدراستنا     

  .مدة توزیع الاستبیان واسترجاعها ،نهایة شهر مايإلي غایة  فيممتدة  من بدایة شهر جانالفترة ال

  :الدراسات السابقة

بعض من  یلي نعرض الكثیر من الدراسات موضوع المسؤولیة الاجتماعیة من زوایا متعددة فیما تناولت     

  :إلیها هذه الدراسات السابقة وأهم النتائج التي توصلوا

  ).2013/2014( مقدم وهیبة - 

هدفت هذه  ،"تقییم مدى استجابة منظمات الأعمال في الجزائر للمسؤولیة الاجتماعیة" :الدراسة عنوان

، وكذا تحدید موقع المؤسسة يالدراسة إلي التعریف بمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة من الجانب النظري والتطبیق

طة بهذا المفهوم، وقد توصلت الجزائریة من مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة ومدي استجابتها للبرامج المرتب

  :الباحثة من خلال دراستها إلي عدة نتائج كان من أهمها

تعرف المسؤولیة الاجتماعیة بأنها مفهوم تقوم منظمات الأعمال بمقتضاه بتضمین اعتبارات اجتماعیة  - 

  نحو تطوعي؛على  وبیئیة في أعمالها

  یة تحتاج إلي إدارتها استراتیجیا؛دمج المسؤولیة الاجتماعیة في منظمات الأعمال هي عمل - 

  ).2010/2011( واله عائشة - 

تمیزت دراسة الطالبة بكونها حاولت  ،"أهمیة جود الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون": عنوان الدراسة

الواقع الملموس للصحة في الجزائر، لاسیما في المستشفیات وحاولت  ىتسلیط الضوء وإلقاء نظرة حقیقیة عل
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مستوي الرضا المتحقق لدى عینة من مرضى المستشفیات، ومن دراستها توصلت إلي جملة  ىعل  الوقوف

  :من النتائج كان من أهمها

، للخدمة الصحیة وجودتها باعتبارها المعیار الأهم لرضا الزبون اهتماما خاصا ةعین طاب یولي مستشفي - 

  التسویقي الصحي للمستشفى؛لصدارة ضمن عناصر المزیج كما وتحتل الخدمة الصحیة مركز ا

الرغم من شكاوي إدارة المصالح  ىمستوى مقبول علمرضى كانوا راضین عن الاستقبال بأغلب ال - 

  .الاستشفائیة الداخلیة

  :هیكل الدراسة

التوازن المنهجي من حیث عدد  ىثلاث فصول حاولنا من خلالها المحافظة عل هذه الدراسة تضمنت     

  :النحو التالي ىسلسلة والمتتالیة علالمباحث والطالب المت

من خلال  ،"النظري للمسؤولیة الاجتماعیة  الإطار"والذي یندرج تحت عنوان  الأولفي الفصل  سنتناول     

بمفاهیم حول المسؤولیة الاجتماعیة، أما المبحث الثاني فكان  الأولتقسیم الفصل إلي ثلاث مباحث، یتعلق 

المبحث الثالث خصص لتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة في  أماحول المسؤولیة الاجتماعیة،  أساسیاتعن 

  .المؤسسة

منه  الأول، تناول المبحث "وسبل تحقیق رضاه سلوك الزبون" بینما الفصل الثاني فكان تحت عنوان     

یاس رضا الزبون فكان حول سلوك الزبون، المبحث الثاني یدرس سلوك الزبون وتحقیق رضاه، أما ق أساسیات

  .محور المبحث الثالث

" فهو خاص بالدراسة التطبیقیة لمؤسسة مجذوب السعید والذي كان بعنوان والأخیرأما الفصل الثالث      

ثلاث مباحث، ى ، وتتمحور هذه الدراسة عل"في تحقیق رضا الزبون وأهمیتهاواقع المسؤولیة الاجتماعیة 

المبحث الثاني فشمل منهجیة الدراسة  یعرض تقدیم المؤسسة الصحیة محل الدراسة، أما الأولالمبحث 

أساسها یتحدد مدى تطبیق  ىالمیدانیة، والمبحث الثالث یضم عرض وتحلیل نتائج الاستبیان التي عل

  .المسؤولیة الاجتماعیة بالمؤسسة الصحیة مجذوب السعید لتحقیق رضا الزبون

  :صعوبات الدراسة

أهل التخصص أن موضوع البحث المعالج موضوع حدیث، لذلك اعترض عملنا مجموعة  ىلا یخفى عل     

  :من الصعوبات مرتبة كما یلي

  فیما یخص المسؤولیة الاجتماعیة؛ المراجع المتخصصة، وبالأخص قلة - 



  مقدمة 
   

 
 ه 

لم تتطرق  فإنهاحول الموضوع وان وجدت بحدود ما اطلعنا علیه الدراسات المیدانیة في الجزائر  نقص - 

  للمسؤولیة الاجتماعیة داخل المؤسسة بالوجه المطلوب؛

انجاز البحث من خلال  ىداخل المؤسسة، الذي قد یساعد وجودهم عل د مختصین في التسویقعدم وجو  - 

  مقابلات لفهم واقع تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة من طرف المؤسسة؛ إجراء

  .متطلبات النظریةالمجذوب السعید مع مؤسسة متحصل علیها من صعوبة تكییف المعلومات المیدانیة ال - 

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

  الفصل الأول

  الإطار النظري للمسؤولیة الاجتماعیة

  ؛مفاهیم حول المسؤولیة الاجتماعیة: المبحث الأول -

  ؛أساسیات حول المسؤولیة الاجتماعیة: المبحث الثاني -

  .تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسة: المبحث الثالث -
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  :تمهید

إن الحدیث عن المسؤولیة الاجتماعیة في عالم التسویق بمفهومه الحدیث جاء نتیجة المشاكل التي      

، واستغلالهم من أجل تجاه الزبائنالدورهم الأخلاقي منهم عانت منها المؤسسات ونتیجة إغفال بعض 

تجاه اعدم طغیان الهدف الربحي على دورها الاجتماعي  إلىمصالحهم الذاتیة، مما أدى إلى ظهور دعوات 

  .الأطراف ذوي المصالح أو غیرهم في المجتمع

 وجوانب المسؤولیة الاجتماعیة كثیرة ومتعددة فالبعض یرى أن جوانبها تشمل التزامات المؤسسة اتجاه     

جوانب تتعلق بحمایة  ض الآخر یرى أن لها جوانب بیئیة بالإضافة إلىولها أبعاد اجتماعیة والبع المجتمع

  .الزبون

  :وسنحاول في هذا الفصل التركیز على أهم العناصر وفق الترتیب التالي     

  مفاهیم حول المسؤولیة الاجتماعیة؛: المبحث الأول -     

  ؛ساسیات حول المسؤولیة الاجتماعیةأ :المبحث الثاني -     

  .تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة من خلال وظائف المؤسسة: المبحث الثالث -     
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  مفاهیم حول المسؤولیة الاجتماعیة :المبحث الأول

نوعیة تعتبر المسؤولیة الاجتماعیة من أهم الأنشطة الإنسانیة التي تهتم بها المؤسسات مهما كانت      

  .نشاطها باعتبارها عامل مهم في تقدم العدید من المؤسسات وكسب رضا زبائنها والوصول إلى أهدافها

  التطور التاریخي للمسؤولیة الاجتماعیة :المطلب الأول

دقیقة المراحل الالدینامیكیة والتطور المستمر مما یجعل تحدید بصفة  الاجتماعیةتتمیز المسؤولیة      

لهذه الأحداث یسمح بلمس أثر خل الأحداث والتأثیرات المتبادلة، لكن المتتبع نظرا لتدا ،لتطورها صعبا

للمشاكل  الاجتماعیةنشوء فكرة المسؤولیة لیبقى أصل  ،التغیرات والإضافات النوعیة في إثراء هذا المفهوم

دفع هذا ما  ،المجتمعالكثیرة والأزمات العدیدة نتیجة نظرة المؤسسة لمصلحتها الذاتیة على حساب مصلحة 

، الذي تطور بتطور الاجتماعیةوبیئي یقوم على المسؤولیة  اجتماعيلظهور تیارات جدیدة خلقت وعي 

  .المجتمع ومدى تبني المؤسسات لهذا المفهوم احتیاجات

  :إننا نرصد المراحل التالیة لتشكل إطارا لتطور المفهوم عبر مراحل زمنیة متعاقبةوبهذا ف     

تمثل الثورة الصناعیة حدثا بارزا، ومن إفرازاتها إنشاء مشاریع : الثورة الصناعیة والإدارة العلمیة - 1

میة ساهمت في تحقیق الهدف الأسمى للمؤسسات في تلك الفترة وهو تعظیم الربح مستغلة في عل واختراعات

ذلك كل الموارد الطبیعیة والبشریة كتشغیل الأطفال والنساء لساعات طویلة في ظروف قاسیة وأجور متدنیة، 

مال باقي جوانب تنحصر في إنتاج خدمات تلبي طلب المجتمع مع إه الاجتماعیةأن المسؤولیة  افتراضعلى 

  .1المجتمع

لخط  بابتكاره فورد هنريإن التطورات التي أدخلها  :المؤسساتظهور خطوط الإنتاج وتضخم حجم  - 2

اعیة وزیادة الإنتاج والذي ترتب علیه إنتاج كمیات كبیرة من السیارات أدى إلى تضخم حجم المؤسسات الصن

 .عدد العاملین فیها

حیث  العملء داأ وذلك لسهولة السنخطوط الإنتاج في بدایة ظهورها عددا كبیرا من صغار  استخدمتلقد 

 عدمتدریب طویل لكي یتقنه، إن هذا الأمر یعني  إلىدا من العمل ولا یحتاج یتخصص العامل بجزء بسیط ج

للمسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة الصناعیة فضلا عن بدایة حصول تلوث في الجو نتیجة الأعداد مراعاة 

                                                           
: 13الملتقى الدولي رقم  ،الخارجیة للمؤسساتتطبیقات المسؤولیة الاجتماعیة مداخلة بعنوان  ،تلیلانيفاطمة الزهراء و جصاص محمد  1

، جامعة حسیبة بن )الواقع والرهان(دور المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة في تدعیم إستراتیجیة التنمیة المستدامة 

  .02، ص2016نوفمبر 14/15بوعلي، الشلف، 
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خفضة وأن نوعیة الوقود المستخدم كانت منا التي بدأت تجوب شوارع المدن خصوص الكثیرة من السیارات

الموسع  الاستنزاف لى جانب بدایةإ للجو،تحمل الكثیر من الملوثات  احتراقهاالجودة والغازات المنبعثة من 

  .1للموارد الطبیعیة كالغابات وغیره

والشیوعیة من العلامات البارزة التي دفعت المؤسسات  الاشتراكیةتعد الأفكار :  الاشتراكیةتأثیر الأفكار  - 3

أنواعهم،  باختلافالمستفیدین التي تخص  الاجتماعیةتبني الكثیر من عناصر المسؤولیة  إلىفي الغرب 

 والاستقرار لوإصابات العما الاجتماعيفبالنسبة للعاملین وما یتعلق بظروف العمل والتقاعد والضمان 

بعض  اعتمدتهن هناك بعضها المطالب التي ینادي بها العاملون في الغرب وإن كا كانت من أبرز الوظیفي،

ن التطور الأهم في هذه المرحلة یتجلى في والشیوعیة، إ الاشتراكیةالأمریكیة قبل ظهور الأفكار  المؤسسات

اتجاه أطراف أخرى مسؤولیة الهي إلا تحدي للمشاریع الخاصة بضرورة تحمل  ما الاشتراكیةكون الأفكار 

  .2المالكین إلىلإضافة با

 وانهیار الكبیر الاقتصاديحصول الكساد : والنظریة الكینزیة الكبیر الاقتصاديمرحلة الكساد  -4

ى إلى تدخل الحكومة لحمایة دأكثیرة مما  اضطراباتإلى ى دالصناعیة وتسریح آلاف العاملین أالمؤسسات 

تدخل الدولة  نظریة كینز الشهیرة التي تدعو إلىفرص عمل بدیلة لهم، حیث ظهرت  مصالح العاملین وإیجاد

  .الاقتصاديبحد معقول لإعادة التوازن 

أرضیة للتوجهات  أدى إلى بناء ،تنتشرالتي بدأت  الاشتراكیةتأثیر الأفكار  كل ما سبق علاوة على     

 .3الاجتماعیةوتحدید عناصر المسؤولیة  الأولى لتأصیل أفكار

في من المراحل الحاسمة هذه المرحلة تعد : والتوسع الصناعي بعد الحرب العالمیة الثانیة مرحلة ما -5

 من الحكم الدكتاتوري فقد تخلصت الكثیر من الدولبصورته الحدیثة،  جتماعیةمفهوم المسؤولیة الا انطلاق

لقد  بنظم دیمقراطیة تؤمن بالمشاركة السیاسیة، واستبدلت وسقطت الكثیر من الأنظمة العسكریةوالفاشي 

ظروف العمل  وتعالت أصواتها بالمطالبة بتحسین الصناعیة وتعزز دور النقاباتتوسع مفهوم الدیمقراطیة 

 في هذه الفترة مشاركتهم في مجالس الإدارة خصوصا وقد تعزز العاملین وتعزز وسن القوانین التي تحمي

، إن هذه الأحداث وفق المنهج الشیوعي وبدأت بعض الدول تسیر في الإتحاد السوفیاتي الاشتراكیةالنظم 

                                                           

، الطبعة )الأعمال والمجتمع(المسؤولیة الاجتماعیة وأخلاقیات الأعمال طاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري،  1 

  .56، ص2005الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 

  .57المرجع نفسه، ص 2 
ماعیة دور المسؤولیة الاجت: 13، الملتقى الدولي رقمالمسؤولیة الاجتماعیة للشركات من المنظور الإسلامي، مداخلة بعنوان قایديكمال  3

، 2016، جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، )الواقع والرهان(للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة في تدعیم إستراتیجیة التنمیة المستدامة 

  .04ص
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شتراك اللأجر و  أدنىوتحدید حد  فالمشاركة بالقرار على المؤسسات في العالم كله،بشكل كبیر  انعكست

وظهور جمعیات حمایة والصحي وقوانین معالجة حوادث العمل  الاجتماعيالعاملین بالإدارة ونظم التأمین 

في تبني  ةحقیقیإن هذا یفترض نقلة نوعیة  ،مسبقا كله نتاج التطورات المشار إلیها الزبون في العالم الغربي

 .1طولیس طرحا نظریا فق من قبل المؤسسات الاجتماعیةالمسؤولیة 

في المراحل السابقة بشكل  والاحتجاجاتالنداءات لقد تجسدت : مرحلة القوانین والمدونات الأخلاقیة -6

 والاستعداد الاجتماعیةوبدأت الأهداف  بصیاغتها وتبني بنودها ساتیر أخلاقیة بدأت المؤسسات ود قوانین

ونجد أن  ولافت للنظر، بالقیم الأخلاقیة بالظهور في شعارات المؤسسات ورسالتها بشكل صریح للالتزام

اعد والضوابط الساریة المؤسسات سواء منها الصناعیة أو ذات الإنتاج الخدمي قد بدأت بتوعیة العاملین بالقو 

 یتعلق بالمرأة العاملة وحمایتها ا، وأهمها مالأخلاقیةو  الاجتماعیةبالجوانب  لاهتمامابوالمتعلقة ؤسسة في الم

  .الانتهاكاتمن 

وكثرت كذلك  الاجتماعیةإلى حقل جدید في المحاسبة قد ظهر هو محاسبة المسؤولیة  نشیر هنا     

 الأداءمقاییس  المالي للمؤسسات وكذلك تطویر والأداء الاجتماعیةالدراسات التي تربط بین المسؤولیة 

 .2للمؤسسات الاجتماعي

برزت هذه الجماعات بشكلها الأولي في مراحل سابقة ولكنها أصبحت في : مرحلة جماعات الضغط -7

ة حالمؤسسات، تمثل جماعات مصالح شریبها من حیث تأثیرها في قرارات  یستهانالفترة الأخیرة قوة لا 

الخ، إن ...واسعة من المستفیدین ومن أمثلتها جماعات حمایة الزبون، جماعة حمایة البیئة والمحافظة علیها

بعین  تأخذیتجلى في تحریكها لمشاعر الجمهور المساندة لها وفرض خیاراتها لكي  هذه الجماعاتتأثیر 

التالي على المؤسسات بشكل ینعكس ب ى الحكوماتلمن قبل المؤسسات مباشرة أو بشكل ضغط ع الاعتبار

وأقوى حضورا على  نظریةأكثر نضوجا كفكرة المرحلة في هذه  الاجتماعیةأصبحت المسؤولیة  ،مباشرغیر 

كثیر من المؤسسات الدولیة  تطلبهاواضحة ومؤشرات قیاس كمیة  كممارسة بحكم تطویر معاییرأرض الواقع 

أن كلیات ومعاهد إدارة الأعمال  إلىتجدر الإشارة تلك التي تهتم بما یسمى بالتنمیة المستدامة،  خصوصا

 .3وأخلاقیات الأعمال الاجتماعیةتضمن برامجها مقاسات إجباریة تتعلق بتدریس المسؤولیة 

وظهور ظواهر ، الاقتصادتتسم هذه المرحلة بتغیر طبیعة : المعرفة وعصر المعلوماتیة اقتصادمرحلة  -8

شبكات  وانتشارالمعلومات  نولوجیاتك وازدهارنمو قطاع الخدمات  اتساع والخصخصة مثل العولمة

                                                           
  .58طاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .59المرجع نفسه، ص 2
  .60، 59، ص صنفسهالمرجع  3
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 الانتهاكاتا وجرائم جدیدة وأنواعا من هفی ترنتنت المعلوماتیة وشبكة الاالمعلومات، حیث ولدت صناعا

  .الجدید للاقتصادالرقمیة والتجاوزات التي ترتبط بطبیعة 

بعض المؤسسات العملاقة یرجع  انهیار، خصوصا وأن الاقتصادیةإلى تطویر المؤسسات  ىدهذا أكل      

 .1 إلى غیاب تطبیق هذا المفهوم في أنشطة المؤسسة

  الاجتماعیةالمسؤولیة  مفهوم: المطلب الثاني

لابد من استعراض ا ههناك محاولات عدیدة لتقدیم تعریف لمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة، ولتحدید مفهوم     

  :مایلي

  :نذكر منها الاجتماعیةمختلفة للمسؤولیة  یفتعار هناك  :تعریف المسؤولیة الاجتماعیة -1

التعریف  وقد شكل هذا ،"جتمع الذي تعمل فیهتجاه الماالتزام المؤسسة "على أنها  Druker)(عرفها دركر      

  .2 حجر الزاویة للدراسات اللاحقة لهذا الموضوع

المجتمع، وتشمل سلوك الإدارة  اتجاهالسلوك الأخلاقي لمؤسسة ما " عرفها معهد الأمم المتحدة على أنها     

في تعاملها مع الأطراف المعنیة التي لها مصلحة شرعیة في مؤسسة الأعمال من مساهمین، البیئة، 

 .3 "المجتمع، الموردون، الزبائن

الأهداف  تحقیق إلىالمؤسسة للوصول  تتخذهاوالأفعال التي  مجموعة القرارات"عرفت كذلك على أنها      

 الاقتصادیةمع القیم السائدة في المجتمع والتي تمثل في نهایة المطاف جزءا من المنافع یتوافق  المرغوبة وبما

  .4 المباشرة لإدارة المؤسسة والساعیة إلى تحقیقها كجزء من إستراتیجیاتها

للمؤسسات بأنها تعمل على منع تلوث البیئة بكل عناصرها  الاجتماعیةترتبط المسؤولیة "وكذلك      

من التلوث خالیة  في بیئة نظیفة یعیشوالهم الحق بأن  ، فالأفراد في المجتمع)الماء، الهواء، الأرض (الطبیعیة

                                                           
  .04، مرجع سبق ذكره، صقایديمال ك 1
دور المسؤولیة : 13، الملتقى الدولي رقمواقع المسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق التنمیة المستدامة، مداخلة بعنوان دحمانيعلي  2

بوعلي، الشلف، ، جامعة حسیبة بن )الواقع والرهان(الاجتماعیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسط في تدعیم إستراتیجیة التنمیة المستدامة 

  .03، ص2016نوفمبر 14/15
الاهتمام بالبعد البیئي للمسؤولیة الاجتماعیة من قبل منظمات الأعمال بورغدة ، مداخلة بعنوان الهدى  نورحامد و الدین  نور 3

الصغیرة والمتوسطة في دور المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات : 13، الملتقى الدولي رقموالحكومات في ظل تبني مفهوم التنمیة المستدامة

  .03ص  ،2016نوفمبر 14/15، جامعة حسیبة بن بوعلي، الشلف، )الواقع والرهان(تدعیم إستراتیجیة التنمیة المستدامة 
، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزیع، عمان، )حالات دراسیة، دراسات سابقة: تطبیقات(إستراتیجیات التسویق الأخضر ثامر البكري،  4

   .32ص ،2012
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 الاجتماعیةمن نفایاتها بالقیام بتلویث البیئة والإخلال بمسؤولیاتها أن تتخلص المؤسسات فلا یجوز وصحیة، 

التخلص والأسالیب التي تساعد على  أن تصل إلى بعض الطرق ویكون لزاما على المؤسسة في هذه الحالة

  .1من النفایات والبقایا دون أن تصیب البیئة وما حولها بالتلویث

جانب التزام أخلاقي من مما تقدم یمكننا أن نعرف المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة على أنها  وعلیه     

جاه أطراف مختلفة، ویتضمن مجموعة من القرارات التي تحاول المؤسسة من خلالها تعزیز المؤسسة ات

  .وبناء صورة ذهنیة حسنة لدى زبائنهامكانتها 

في ظل تزاید الاهتمام بمفهوم المسؤولیة الاجتماعیة في  :أهمیة تبني المسؤولیة الاجتماعیة -2

المسؤولیة خاصة في ضوء  بهذهحول الأسباب التي تشجع المؤسسات على الالتزام  التساؤلالمؤسسات، یثور 

  .ما تنطوي علیه من أعباء مالیة ومادیة

  :2فیما یليوتشیر التجارب الدولیة إلى أن أهمیة تبني الدور الاجتماعي یتمثل      

البحوث التي أجریت في هذا المجال من مجالات المسؤولیة الاجتماعیة : المالي الأداءتحسین  -أ

  .المالي الایجابي والأداءللمؤسسات قد بینت وجود صلة حقیقیة بین الممارسات الاجتماعیة للمؤسسات 

خفض  إلىالبیئي وتؤدي  الأداءهناك مبادرات كثیرة تستهدف تحسین  :تخفیض تكالیف التشغیل -ب

تدویرها والجود  إعادةمثل انبعاثات الغازات التي تسبب تغیر المناخ العالمي أو من خلال مبادرات التكالیف 

المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات في مجال الموارد البشریة مثل جداول العمل المرنة  إطارفي  المبذولة

فض نسبة غیاب العاملین، خ إلىوالتناوب على الوظائف وغیر ذلك من البرامج المتصلة بمكان العمل تؤدي 

وخفض تكالیف  الإنتاجیةوزیادة الاحتفاظ بعدد كبیر من الموظفین شدید الحماس للعمل، والفعالیة والكفاءة 

  .التوظیف والتدریب

والتي تبنى على أساس الكفاءة في الأداء، والنجاح في تقدیم الخدمات والثقة : تحسین سمعة المؤسسات -ج

ت ومدى مراعاتها هذه المؤسساح ومستوى الشفافیة الذي تتعامل بوأصحاب المصال المتبادلة بین المؤسسات

عیة بدرجة كبیرة یة واهتمامها بالاستثمار البشري ویساهم التزام المؤسسات بمسؤولیتها الاجتماللاعتبارات البیئ

  .في تحسین سمعتها

                                                           
، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، التسویق في الإسلاممحمد طاهر نصیر وحسین محمد إسماعیل،  1

  .61، ص2009
، الملتقى الأساسیة لنجاح المسؤولیة الاجتماعیة في منظمات الأعمال الركائزسمیر عبد العزیز وأم كلثوم جماعي، مداخلة بعنوان  2

  .08، ص2012 فیفري 14/15حول منظمات الأعمال والمسؤولیة الاجتماعیة، جامعة بشار،  :13رقم الدولي 
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الجهود التي تبدلها المؤسسات في سبیل الاضطلاع بالمسؤولیة الاجتماعیة  إن: والجودة الإنتاجیةزیادة  -د

وتخفیض معدل وقوع  الإنتاجیةزیادة  إلىمن خلال القوة العاملة والعملیات التي تقوم بها تؤدي في الغالب 

  .الأخطاء وتعزز الفعالیة والكفاءة عن طریق تحسین ظروف العمل

  الاجتماعیةالنظریات المفسرة للمسؤولیة : المطلب الثالث

لآخر ومن مدرسة إداریة  اقتصاديللمؤسسة من  الاجتماعي النظریات المفسرة للدور واختلفتت تباین     

المؤسسات كیانات  وباعتبار للمؤسسة الاجتماعیةلأخرى، ویدور النقاش لهذه الأفكار حول المسؤولیة 

 ،إما مؤكدة أو غیر موجودة ومصلحة المجتمعفإن أي تقارب بین مصلحة المؤسسة  اجتماعیة صادیةاقت

ذلك یعتبر لأن  اجتماعیاولة ئتدعو المؤسسة للعمل بطریقة مسه یمكن أن نمیز بین ثلاثة تیارات، الأول علیو 

من السیئ وقد أطلق على هذا التیار على تمییز الجید  واجبا أخلاقیا إذ ینسب للمؤسسة وضعیة أخلاقیة قادرة

تجمعها جزء منه  باعتبارهالا یوجد حواجز بین المؤسسة والمجتمع، الذي یرى أنه  "الأعمالتیار أخلاقیات "بـ 

تیار إدارة المساءلة "علاقات لا تقتصر فقط على السوق بل هي علاقات تفاعلیة، أما بالنسبة للتیار الأخیر 

 الأخذمع  تزوید المسیرین بوسائل لتحسین كفاءة المؤسسةیقترح  والذي" الإستراتیجیة الأداةأو  الاجتماعیة

 اقتصادیةللبیئة التي تعتبر  جمیع توقعات الأطراف في المجتمع، إذ أن هذا التیار یقدم نهجا الاعتباربعین 

   .1سیاسیة أیضا حیث یوسع نطاق الأطراف الفاعلة وآفاق القرارات اجتماعیةبحتة وإنما 

 نذكر الاجتماعیةلمسؤولیة لمفهوم ا الاصطلاحيومن أهم النظریات الممهدة للتأصیل العلمي والشرح      

  :مایلي

مدرسة شیكاغو،  واقتصادیو (Milton Fridman) بالنسبة لمیلتون فریدمان: النیوكلاسیكیة النظریة - 1

لتحسین المردودیة والربحیة  للمؤسسة لا تمارس إلا من خلال تلك القرارات الموجهة الاجتماعیةالمسؤولیة 

 المناسب الاجتماعيلفائدة المساهمین، وأهم مبدأ تقوم علیه هذه النظریة تعظیم قیمة المساهم هو الهدف 

بتعظیم  فالاعتقادبواسطة المؤسسة،  الجاري خلقها الاجتماعیةأو یكافئ تعظیم الثروة  لیعاد للمؤسسات لأنه

ویذهب  للمؤسسةالعریض لأنه یعادل تعظیم القیمة الكلیة  الاجتماعيقیمة الأسهم هو الذي یخدم الصالح 

علاقات المساهمین تحكمها عقود تحدد  باستثناءأنصار هذه النظریة إلى أن علاقات كل الأطراف المتشاركة 

ا المطالب المقابل ودور المساهمین هو أن یكونو أن یفعله كل طرف وما ینبغي أن یحصل علیه في  ما یجب

                                                           
العلوم تسییر الموارد البشریة، كلیة : ماجستیر، تخصصمذكرة ، المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسة والمورد البشريضیافي، نوال  1

  .05، ص2009/2010تلمسان، بو بكر بلقاید، جامعة أ ،التجاریة وعلوم التسییرالاقتصادیة و 
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المتبقیة وإن كانت مطالبات كل المشاركین الآخرین محمیة تماما بواسطة العقد وفقا لمنطلق هذه النظریة، 

 .1فإن تعظیم ما یبقى للمساهمین یعادل تعظیم حجم الكل

،  (Michel et William)ومیشالظهرت نظریة الوكالة بفضل مساهمة الباحثان ولیام : نظریة الوكالة - 2

 مصالحههو إلا عقد إیجاري، والوكالة معناه شخص یسند  اللذان یعتبران المؤسسة سوق حرة وعقد العمل ما

المدراء، وتفسر  إلىلشخص آخر كما هو الحال بالنسبة للمؤسسة عند قیام المساهمین بإسناد مهام التسییر 

أن تشمل هذه النظریة  مكنكما ی المؤسسات،هذه النظریة العلاقة بین المسیرین والمساهمین في إطار حكومة 

 باعتبارهمها على المسیرین تتستند مسؤولی ثالمتعاملین مع المؤسسة حی على مجموع أصحاب المصالح

المستهلكین، المساهمین، الزبائن، علاقات تعاقدیة مع فئات عدیدة من الجهات الفاعلة، وكلاء تربطهم 

ن، المجتمعات المحلیة، والمؤسسات الغیر حكومیة، وحسب هذه النظریة فإن أصحاب المصالح لهم یالمورد

 .2قدرة التأثیر على القرارات الإستراتیجیة للمسیرین

النظریة عندما كان مفهوم أصحاب المصالح مقتصرا على ظهرت هذه : نظریة أصحاب المصالح - 3

المالكین من حملة الأسهم وإن هذه العلاقة بین حملة الأسهم والموردین یطلق علیها مشكلة حملة الأسهم، 

مختلفة تقود إلى  باتجاهاتنشوء صراع مصلحة بین الإدارة والمالكین، والذین كان یسعیان  احتمالیة وهي

 .3ة، حیث هنا تختلف أهداف الإدارة والمالكینإحداث هذه المشكل

، الذین لا وحسب هذه النظریة تعتبر المؤسسة نتیجة لعلاقات مختلفة بین مجموع أصحاب المصالح     

        فقط في مجموع المساهمین وإنما مجموع الفاعلین المشمولین بنشاطات وقرارات المؤسسة  ینحصرون

المصلحة، كما یمكن التمییز بین نوعین من  أصحاب اتجاهالمجتمع تصبح مسؤولیة  اتجاهالمسؤولیة و 

ولهم عقد ظاهر مع المؤسسة  الاقتصادي، النوع الأول لهم علاقة مباشرة بالنشاط أصحاب المصلحة

النوع الثاني لهم علاقة طوعیة مع المؤسسة في  أما، )المساهمون، المصارف، العاملون، الزبائن والموردون(

إطار غیر قانوني كالسلطات المحلیة والمؤسسات غیر الحكومیة، حیث أن نظریة أصحاب المصلحة تبحث 

للمؤسسة ولكن لا یمكن تطبیقها على المستوى الكلي للتنمیة  والاجتماعیة الاقتصادیةعن دمج الأهداف 

                                                           
  :على الموقع دور المسؤولیة الاجتماعیة لمنشآت الأعمال في تدعیم نظم إدارة البیئة: مقال حول 1

Http://kenanaonline.com/user/ahmedKordy/post/159111 le:18/03/2017 20h:25. 

  .07، صسبق ذكرهضیافي، مرجع نوال  2
، 48العدد ،، مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریةمحاولة جادة لتأطیر نظریة أصحاب المصالح في دراسات إدارة الأعمال، العنزيسعد  3

 .11، ص2007العراق، ، 13المجلد
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الخدمات  الاعتباربعین  تأخذ، "الاجتماعیةالمسؤولیة "ت نظریة جدیدة المستدامة، ومن هذا المنطلق ظهر 

  .1المجتمعات مثل إدارة النفایات استمرارالأساسیة التي تتضمن 

  الاجتماعیةأساسیات حول المسؤولیة : المبحث الثاني

المضمون ومبادئ مختلفة من ناحیة  أبعاد واتخذتلقد تعددت اتجاهات المسؤولیة الاجتماعیة      

  .ومجالات التطبیق

  عناصر المسؤولیة الاجتماعیة: المطلب الأول

  قد حددوا عددا كبیر من العناصر أن الباحثین إلىیشیر  الاجتماعیةإن متابعة ما كتب حول المسؤولیة      

حیث ظهرت ولویات هذه العناصر، أولكنهم یتباینون في ترتیب  ماعیةالاجتالتي تشكل محتوى المسؤولیة 

إن البعض من هذه ففي ذلك حسب بیئة الدراسة وحسب زمن وطبیعة الصناعة المبحوثة ورغم ذلك  اختلافات

  :العناصر تأتي في المقدمة

نشاط ح والمستفیدین المباشرین من یمثل المالكون فئة مهمة جدا من أصحاب المصال :المالكون 1-

عائدا  من خلال المغامرة بأموالهم الخاصة متوقعین الاستثمارإن هؤلاء المالكون یتحملون مخاطر  المؤسسة،

  :3في مایلي اهتماماتهمتكمن و  .2مجزیا ومناسبا من هذه الاستثمارات

 .تحقیق أكبر ربح ممكن -أ

 .تعظیم قیمة السهم والمؤسسة ككل -ب

 .رسم صورة محترمة للمؤسسة في بیئتها - ج

 .حمایة أصول المؤسسة -د

 .المبیعاتزیادة حجم  - ه

وفنیین  إداریینلا نقصد بالعاملین هم الفنیون فحسب بل تشمل هذه الفئة جمیع العاملین من : العاملون - 2

أخرى، حیث أن لهم مصلحة مهمة في المؤسسة لا تقتصر على الأجور فحسب بل تتعداها إلى عدد أكبر 

 :4من المؤشرات التي نوجزها في الآتي 

 .واتب و أجور مجزیةر  -أ

                                                           
  .08ضیافي، مرجع سبق ذكره، صنوال  1
  .85طار محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري، مرجع سبق ذكره، ص 2
  .167،166، ص ص2011، الطبعة الثانیة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، أخلاقیات الأعمالبلال خلف السكارنة،  3
  .، نفس الصفحةنفسهالمرجع  4
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 .التدریب والتطویر المستمر -ب

 .ظروف العمل مناسبة - ج

 .عدالة وظیفیة إضافة للرعایة الصحیة للعاملین وإسكانهم -د

 فوجودإن هذه الشریحة من أصحاب المصالح ذات أهمیة كبیرة لكل المؤسسات بدون استثناء، : الزبائن - 3

خدمات وهذه یستهلكها زبائن وطبیعة التعامل معهم وإقناعهم باستهلاك هذه الخدمات  بإنتاجالمؤسسة مرتبط 

  . 1عمل مهم من أعمال إدارة التسویق في أي مؤسسة من المؤسسات

 :2لیها هذه الفئة نذكرتهدف إمن ضمن الأشیاء التي و      

 .خدمات بنوعیة جیدة -أ

 .أسعار مناسبة -ب

 .الحصول علیهاجودة عالیة ومیسوریة  - ج

 .خدمات آمنة عند الاستعمال -د

 .إرشادات بشأن استخدام الخدمات، ثم التخلص منه أو من بقایاه بعد الاستعمال - ه

لمنتجین والمعرفة بأسرار المنافسة كثیرا خلال السنوات الأخیرة بسبب كثرة ا اشتدتلقد : المنافسون - 4

المهني وسرعة الاتصال والنقل وحریة التجارة وممارسة الأعمال وكذلك لانتقال التعلیم  وانتشار الخدمات

آلیات السوق المفتوحة وفي خضم هذا التنافس تنتظر المؤسسات المتنافسة بعضها في  إلىأغلب الدول 

وأن لا تكون منافسة غیر عادلة  إجراءاتهاالبعض الآخر عدالة المنافسة ووضوح آلیاتها والاتفاق على 

 :4وتشمل مایلي .3شریفةو 

 .منافسة عادیة ونزیهة -أ

 .معلومات صادقة وآمنة -ب

 .من الآخر بوسائل غیر نزیهة عدم سحب العاملین - ج

یمكن أن ینظر للعلاقة بین المجهزون والمؤسسات على أنا علاقة مصالح متبادلة ووثیقة : المجهزون - 5

  سعونهذه العلاقة ویحترمها ویبادر إلى تعزیزها، ویجدا، لذلك یتوقع كل طرف من الطرف الآخر أن یصون 

                                                           
  .89طاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري، مرجع سبق ذكره، ص 1
  .93، ص2003، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، )مفاهیم معاصرة(التسویق نظام مرسي سویدان وشفیق إبراهیم حداد،  2
  .102مرجع سبق ذكره، ص طاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري، 3
، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر )المفاهیم، الأسس، الوظائف(إستراتیجیات التسویق نزار عبد المجید البرواي وأحمد فهمي البرزنجي،  4

  .167، ص2008والتوزیع، عمان، 



الإطار النظري للمسؤولیة الاجتماعیة                                                                  الفصل الأول         
 

 
17 

 :1كر منهاذن المطالب إلى تحقیق جملة من  

 .في التجهیز الاستمراریة -أ

 .أسعار عادلة ومقبولة -ب

 .المواد المجهزة استخداماتتطویر  -ج

 .المالیة والصدق في التعامل الالتزاماتتسدید  -د

 .المشاركة في التعامل - ه

یمكن الإشارة إلى أهم المعاییر الخاصة بالمجتمع كصاحب مصلحة من وجد مؤسسات و  :المجتمع - 6

 :2بالآتي

 .المساهمة في دعم البنى التحتیة -أ

 .توظیف المعاقین -ب

 .خلق فرص عمل جدیدة - ج

 .المساهمة في حالة الطوارئ و الكوارث -د

 .الصدق في العمل وتزویده بالمعلومات الصحیحة - ه

 .العادات والتقالید السائدة احترام -و

إن المقصود بالبیئة هنا هي البیئة الطبیعیة، التربة والماء والهواء، وقد أصبح المجتمع معني  :البیئة - 7

بشكل كبیر وبتزاید مستمر بالآثار البیئیة التي تتركها عملیات المؤسسات المختلفة على صحة الإنسان أولا 

  . 3والمیاه والتربة والهواء من آثاروعلى النباتات والحیوانات 

 :4إلىوهناك العدید من الجهات المدافعة عن البیئة تهدف      

  .الحد من تلوث الماء والهواء -أ

 .الأمثل والعادل للموارد وخصوصا غیر المتجددة منها الاستخدام -ب

 .تطویر الموارد وصیانتها - ج

 .غیر الضارة التشجیر وزیادة المساحات الخضراء، الخدمات -د

                                                           
  .167ص ،2009، الطبعة الثالثة، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، أخلاقیات العملبلال خلف السكارنة،  1
  .167،168نزار عبد المجید البرواني وأحمد فهمي البرزنجي، مرجع سبق ذكره، ص 2
  .92طاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري، مرجع سبق ذكره، ص 3
  .94نظام مرسي سویدان و شفیق إبراهیم حداد، مرجع سبق ذكره، ص 4
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وهي تمثل فئة من المستفیدین عادة ما تعیر لها المؤسسات في الدول النامیة أهمیة كبیرة قد : الحكومة - 8

 :1إن الحكومة تتوقع أن یكون للمؤسسات دورا في المجالات التالیة الأخرى،تفوق باقي الفئات 

 .بالتشریعات والقوانین والتوجهات الصادرة عن الحكومة الالتزام -أ

 .احترام تكافئ الفرص بالتوظیف -ب

 .تسدید الالتزامات الضریبیة والرسوم الأخرى وعدم التهرب منها - ج

 .المساهمة في الصرف على البحث والتطویر -د

 .المساهمة في حل المشكلات الاجتماعیة مثل القضاء على البطالة - ه

 .المساعدة في إعادة التأهیل والتدریب -و

تمثل جماعات الضغط فئات كثیرة تطالب المؤسسات بالعدید من المطالب  :الاجتماعیةجماعات الضغط  - 9

 :2ونلخص في أدناه أهم تلك المطالب

 .التعامل الجید مع جمعیات حمایة الزبون -أ

 .أنشطة جماعات حمایة البیئة حتراما -ب

 .النقابات العالیة والتعامل معها دور احترام - ج

 .التعامل الصادق مع الصحافة -د

مقبولا منسجما مع بیئتها ینطلق من فكرة  اجتماعیاوإن ما یعقد دور إدارة المؤسسات في تبني منظورا      

صحاب المصالح المختلفین، وهنا یتطلب راه إدارة المؤسسة وإما یتوقعه أ، كما تعدم التوازن بین هذا الدور

المستقبل تعمل  استشرافالأمر أن تجري إدارة المؤسسة دراسات مستقبلیة أو أن تكون لدیها وحدة دراسة أو 

بین أهداف ونوایا المؤسسة الأساسیة وبین أهداف مختلف أصحاب المصالح أعلاه،  تراقالافیر ثعلى تأ

  .المصالح لهم تأثیر كبیر على المؤسسةأن بعض أصحاب  الاعتباربعین  خذینآ

وفي حقیقة الأمر فإن هذه العلاقات المتبادلة ما بین المؤسسة من جانب وأصحاب المصالح المختلفین      

التي  والاتصالاتلا یمكن التعبیر عنها إلا بمزید من الفهم المشترك من خلال المعلومات من جانب آخر 

في حقیقتها هي تعبیر من خلال المعلومات، من أهداف  الاجتماعیةتجري بین الطرفین، لذلك فالمسؤولیة 

                                                           
  .72 -70، ص ص2007 ،دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشر، مصر، المسؤولیة الاجتماعیة للإدارةمحمد الصیرفي،  1
، 2007، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الإدارة والأعمالالعامري، محسن طاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي  2

  .97ص
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وشفافیة  الاجتماعیةوإن هذا مبرر كافي لدراسة العلاقة بین المسؤولیة  وغایات حددت من قبل هذه الأطراف

  .1نظام المعلومات

  الاجتماعیةمبادئ المسؤولیة : المطلب الثاني

  :2على مجموعة من المبادئ نلخصها في الآتي الاجتماعیةترتكز مبادئ المسؤولیة      

بفضل تقدیم خدمات وممارسة العملیات والأنشطة الیومیة التي : مبدأ الحمایة وإعادة الإصلاح البیئي - 1

  .تراعي البیئة، مع الترویج للتنمیة المستدامة

عاتق المؤسسات تطویر وتطبیق المواصفات و الممارسات حیث یقع على : مبدأ القیم والأخلاقیات - 2

 .الأخلاقیة المتعلقة مع أصحاب المصلحة

أي الكشف عن البیانات وتقدیم المعلومات الضروریة لطالبیها من أصحاب  :مبدأ المساءلة والمحاسبة - 3

 .القرارات ذتخاي وقت یحتاجونها لاالمصلحة في أ

قیق الموازنة بین مصالح المستخدمین، الزبائن، المستثمرین، الموردین تح :مبدأ تقویة وتعزیز السلطات - 4

 .والمجتمع وغیرهم من أصحاب المصلحة

الخسائر، مع المحافظة على الأصول والممتلكات، تعویض المساهمین و  :المالي والنتائج الأداءمبدأ  - 5

 .وتعزیز النمو على المدى الطویل

حقوقهم وتوفیر  احتراممن خلال العاملین شركاء قیمین في العمل،  عتبارا: مبدأ مواصفات موقع العمل - 6

 .بیئة عمل آمنة و خالیة من المضایقات

 .مع مختلف الشركاء لابد أن تتسم ممارسات المؤسسات بالدالة والأمانة: مبدأ العلاقات التعاونیة - 7

 .لحاجیات وحقوق الزبون، بتوفیر خدمات قیمة وجودة عالیة الاستجابة :مبدأ الخدمات ذات الجودة - 8

تعمل المؤسسة على تعمیق علاقات تعاونیة مع المجتمع والمشاركة لجعله  :المجتمعي الارتباطمبدأ  - 9

 .المكان الأفضل للحیاة وممارسات الأعمال

وهو مبادرة دولیة صدرت سنة  ،الاجتماعیةوهناك مبادئ أخرى تنبثق من المیثاق العالمي للمسؤولیة      

المواطنة وزیادة مساهمتها في التصدي  الأمم المتحدة المؤسسات للتحلي بروح م، دعت بمقتضاها1999

                                                           
  .169،168ف السكارنة، مرجع سبق ذكره، صبلال خل 1
، المسؤولیة الاجتماعیة لمنظمات الأعمال ودورها في تحقیق التنمیة المستدامةحكیم بن حسان وأمینة قهواجي، مداخلة بعنوان  2

، جامعة أحمد المستدامةللمؤسسات الصغیرة والمتوسطة في تدعیم إستراتیجیة التنمیة  الاجتماعیةدور المسؤولیة : 13رقم الدولي المؤتمر

  .05، ص2016نوفمبر 14/15بوقرة، بومرداس، 
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كل ما تقوم به المؤسسات، أیا للمؤسسات بأنها هي  الاجتماعیةلتحدیات العولمة، ویعتبر المیثاق المسؤولیة 

  .1اكان حجمها أو مجال عمله

  :2مبادئ هذا المیثاق في ویمكن حصر     

أن تلتزم المؤسسة بجمیع القوانین و اللوائح الساریة، المحلیة والدولیة المكتوبة : القانوني الإذعانمبدأ  - 1

  .بها طبقا لإجراءات راسخة ومحددة والإلمام والمنفذةوالمعلنة 

 التنفیذیةالدولیة والحكومیة واللوائح  الاتفاقیاتن تحترم المؤسسة أ: الأعراف الدولیة احتراممبدأ  - 2

والإعلانات والمواثیق و القرارات و الخطوط الإرشادیة عند قیامها بتطویر سیاستها و ممارساتها للمسؤولیة 

  .الاجتماعیة

أن تقر المؤسسة وتتقبل أن هناك تنوعا بالمصالح للأطراف : مصالح الأطراف المعنیة احتراممبدأ  - 3

في أنشطة وخدمات المؤسسة الرئیسیة والثانویة وغیرها من العناصر التي قد تؤثر على تلك  المعنیة، وتنوعها

  .الأطراف المعنیة

أن تكتشف المؤسسة وبشكل منتظم للجهات المتحكمة والسلطات القانونیة : مبدأ القابلیة للمساءلة - 4

والإجراءات، ومن  والقراراتالمعنیة بطریقة واضحة وحیادیة وأمنیة، وإلى حد ملائم السیاسات  والأطراف

المتوقعة لما سبق على  الآثارضمنها الإجراءات التصحیحیة التي تتحمل مسؤولیتها بشكل مباشر وأیضا 

 .الرفاهیة المجتمعیة وعلى التنمیة المستدامة

وقراراتها وأنشطتها بما في  على نحو واضح و دقیق وتام عن سیاستها تفصح المؤسسة: مبدأ الشفافیة - 5

وان تكون هذه المعلومات متاحة للأشخاص ذلك التأثیرات المعروفة والمحتملة على البیئة والمجتمع، 

 .المتأثرین أو المحتمل تأثرهم بشكل جوهري من قبل المؤسسة

 احترامالمؤسسة السیاسات والممارسات التي من شأنها  أن تنفد: الحقوق الأساسیة للإنسان احتراممبدأ  - 6

  .لحقوق الإنسانالحقوق الموجودة في الإعلان العالمي 

  

  

 

                                                           
الخدمات، كلیة  تسویق: ماستر، تخصصة ، مذكر للمؤسسات الخدمیة وأثرها على رضا الزبون الاجتماعیةالمسؤولیة ولید زیادي،  1

  .22، ص2012/2013التجاریة وعلوم التسییر، جامعة جیجل، و  الاقتصادیةالعلوم 
، الملتقى الدولي للشركاتالمالي  الأداءعلى  الاجتماعیةأثر تبني المسؤولیة عبد الرزاق مولاي لخضر وحسین شنیني، مداخلة بعنوان  2

  .232ص ،2011نوفمبر 22/23المتمیز للمنظمات والحكومات، جامعة ورقلة،  الأداء: 03رقم
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  الاجتماعیةأبعاد المسؤولیة : المطلب الثالث

  :على عدة أبعاد یمكن أن نصنفها إلى الاجتماعیةتحتوي المسؤولیة      

أساسا على هدف تعظیم والذي یقوم  الاقتصادیةأو ما یعرف ببعد المسؤولیة : الاقتصادیةالمسؤولیة  - 1

، التي یمكن أن تتولد كعامل محصل للهدف الأساسي وتعتبر اجتماعیةاهمة سالأرباح بغض النظر عن أي م

والذي یرى أن المدیرین هم محترفون ولیسو  (Friedman)نتائج ثانویة، من أهم أنصار هذا البعد فریدمان 

مالكین للأعمال التي یدیرونها وبهذا فهم یمثلون مصالح المالكین التي یفترض أن تنجز بأحسن الطرق 

في قیام المؤسسات بالبرامج والأنشطة التي تؤدي إلى تحقیق  الاجتماعیةتتمثل المسؤولیة . 1لتعظیم الربح

 .2فیها الاقتصادیةتتكامل مع الأهداف  اجتماعیةأهداف 

على  القانونیة وجملة التشریعات موحدة في إطار تنظیمي الالتزاماتیخص : المسؤولیة القانونیة - 2

لهذه المؤسسات بأن تنتهج سلوك مسؤول  والتزام وهي تعتبر بمثابة تشجیع .3والتقید به احترامهالمؤسسة 

أن البعد القانوني في ومقبول في أنشطتها ومخرجاتها المقدمة للمجتمع وأن لا ینتج عنها ضرر، ولا شك ب

فقط في حدود علاقة المؤسسة بالزبون أو المجتمع، بل یعمل على حمایة  ینعكسلا  الاجتماعیةالمسؤولیة 

 .4المؤسسات بعضها من البعض الآخر من جراء أسالیب المنافسة غیر العادلة التي قد تحصل

یقر من قبل المساهمین، العامة من الأفراد، یمثل السلوك التسویقي المقبول والذي : المسؤولیة الأخلاقیة - 3

المجتمع، المستثمرون، المستهلكون، والمؤسسات ذاتها، ومعظم هذه المفاهیم التي تأثیرها بمثابة قوانین أو 

ل اس أصبحت الجوانب الأخلاقیة تعمأعراف یلتزم بها المسوقون في تعاملهم مع المجتمع، وعلى هذا الأس

 .5القانونیة لبناء علاقات تسویقیة طویلة الأمد جنبا إلى جنب مع الجوانب

هذه المسؤولیات لا تتجاوز أخلاقیات التسویق، لیست مطلوبة من المؤسسة، : المسؤولیة الإنسانیة - 4

والقانونیة والأخلاقیة في المسؤولیة  الاقتصادیةولكنها تطور الرفاهیة البشریة أو الشهرة، كما تفعل الأبعاد 

                                                           
إدارة : خصصتماجستیر، ، مذكرة الاقتصادیةفي المؤسسة  الاجتماعیةدور الإبداع التكنولوجي في تحقیق المسؤولیة ، بوسلاميعمر  1

  .79، ص2013/2014م التسییر، جامعة سطیف، التجاریة وعلو و  الاقتصادیةالأعمال الإستراتیجیة للتنمیة المستدامة، كلیة العلوم 
  .126ص ،2006، المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، مصر، عالم متغیرأخلاقیات الإدارة في نجم عبود نجم،  2
، الاقتصادیةدور وأهمیة المسؤولیة الاجتماعیة في تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسة ، مداخلة بعنوان كریفارمراد و  بربري محمد أمین3

جامعة حسیبة دور المسؤولیة الاجتماعیة للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة في تدعیم إستراتیجیة التنمیة المستدامة، : 13ي رقمالملتقى الدول

  .08ص ،2016نوفمبر 14/15بن بوعلي، الشلف، 
  .26ولید زیادي، مرجع سبق ذكره، ص 4
  .المرجع نفسه، نفس الصفحة 5
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تحمل العدید من المؤسسات للمسؤولیة الإنسانیة من خلال التبرعات ومساهمات  ویتضح، الاجتماعیة

  .1واجتماعیةبیئیة  لأغراض

بالأبعاد الأربعة  إلیهایشیر  (Carrol)كارول إن شمولیة محتوى المسؤولیة الاجتماعیة جعلت الباحث      

السابقة، وفي إطار ذلك طور مصفوفة بین فیها الأبعاد الأربعة وكیف یمكن أن تؤثر على كل واحد من 

  :تالي أبعاد المسؤولیة الاجتماعیةالزبائن، ویوضح الشكل ال

  للمسؤولیة الاجتماعیة )Carrol(كارول هرم : )01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

 

  

 

 

  

  

  

  

  ، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، )مفاهیم معاصرة(التسویق  ،نظام مرسي سویدان وشفیق إبراهیم حداد: المصدر

  .85، ص2006عمان، 

  

  

  

  

                                                           
  .88ص ،2009، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، )یم معاصرةمفاه(التسویق نظام مرسي سویدان وشفیق إبراهیم حداد،  1

المسؤولیة 

 الإنسانیة

 المسؤولیة الأخلاقیة

 المسؤولیة القانونیة

 المسؤولیة الاقتصادیة
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  في المؤسسة الاجتماعیةتطبیق المسؤولیة  :الثالثالمبحث 

مثل الجهات الخارجیة التي  هاجتماعیة والحرص على مراعاتها مثلأهمیة المسؤولیة الا إدراكیعتبر      

تستفید من هذه البرامج، فمن شأن هذه البرامج أن تحسن صورة المؤسسة في نظر المتعاملین معها، لأن 

ا والمتقدمة، وذلك هالمسؤولیة الاجتماعیة أصبحت الشغل الشاغل للمؤسسات في كافة البلدان النامیة من

حیث أصبحت أكبر التحدیات التي تواجه المسیرین من جهة  على أعمال المؤسسة وفاعلیتها، ا البالغهلتأثیر 

  .وأصحاب المؤسسة من جهة أخرى

  المسؤولیة الاجتماعیة لوظیفة المحاسبة والمالیة :المطلب الأول

المحاسبة والمالیة حقلا ذو أهمیة كبیرة في الاقتصادیات المعاصرة والأعمال، حیث أنها  إدارةتعتبر      

فعالة لغرض تحسین الوضع التنافسي للمؤسسات، بطرق  واستثمارهاوكیفیة توفیرها  تتعامل مع الموارد المالیة

ك تعیرها الدول أهمیة كبیرة السلوكیة والأخلاقیة لذل بالاعتبارات مليءفي حقیقة الأمر هي حقل  الإدارةوهذه 

فني وسلوكي عالي المستوى لم یكن متاحا في تأهیل  إلىوأصبح كل من یمتهن العمل في هذا الحقل محتاجا 

  . 1العصور السابقة

ومن الممكن فحص بعض القضایا الخاصة بالمسؤولیة الاجتماعیة والأخلاقیة في إطار أهم الوظائف      

  :2والمحاسبي كالآتي الأساسیة في المجال المالي

من فن تسجیل وتبویب وتلخیص العملیات التي لها تطور مفهوم المحاسبة  :المحاسبة المالیة الإداریة -1

إلى مفهوم حدیث مفاده توفیر المعلومات التي یمكن أن تكون ذات وتفسیر النتائج الناتجة عنها، طبعة مالیة 

الاجتماعي، وهذا ما یتناسب مع مفهوم الأداء الاجتماعي  لرفاهالمحققة  الاقتصادیةالقرارات  اتخاذفائدة في 

حیث . ا للمحاسبة من خلال قیاسه وهو ما یعرف بالمحاسبة الاجتماعیةجدید اللمؤسسات الذي أظهر مفهوم

  :قسمین إلىینقسم 

قابلة العامة، والتي تهتم بمشاكل القیاس والعرض لم بالمحاسبةوهي التي تعرف : المالیة المحاسبة -أ

  .احتیاجات الأطراف الخارجیة

                                                           
، الطبعة )الأعمال والمجتمع(المسؤولیة الاجتماعیة وأخلاقیات الأعمال طاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري،  1

  .273، ص2008الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 
، ص 2016، الطبعة العربیة، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، مالالاجتماعیة لمنظمات الأعمسؤولیة المحمد فلاق،  2

  .98-95ص



الإطار النظري للمسؤولیة الاجتماعیة                                                                  الفصل الأول         
 

 
24 

والتي تسمى بمحاسبة التكالیف أو محاسبة المسؤولیة، والتي تهتم بمشاكل القیاس : الإداریةالمحاسبة  - ب

  .والعرض للاستخدامات في المؤسسة

إن محور العمل في : تفعیل دور وظیفة المحاسبة من خلال الأنشطة الاجتماعیة وأخلاقیات الأعمال - 2

وفي ضوئها یقیم الأداء في المؤسسات وإعداد وظیفة المحاسبة هو الفرد الذي یشارك في وضع المعاییر، 

تقاریر ترفع إلى الإدارات العلیا، لذا فإن أخلاقیات العمل المحاسبي تتحكم بصورة كبیرة في مخرجات هذا 

  .من المعلومات المحاسبیة النظام

وبهدف المعلومات المحاسبیة هي محور ما یتضمنه تقاریر الأداء، لذا : اریر المحاسبیةتفعیل جودة التق - 3

تفعیل دور تقاریر الأداء في تحقیق الأهداف التي وضعت من أجلها ورفع جودة المعلومات المحاسبیة التي 

دعم جودة تتضمنها وبالتالي تحقیق أعلى كفایة لمستخدمي التقاریر والمستخدمین من تلك المعلومات و 

ونتائج  یجب التركیز على منتج هذه العملیات والتي تتحكم بتصرفاته. بناءا على هذه التقاریر المتخذةالقرارات 

وبهدف تفعیل جودة تقاریر الأداء المال یقع على عاتق الإدارة في المؤسسة سابقا،  المذكورأنشطة المسؤولیة 

  :الخطوات التالیة اتخاذ

  المسؤولیة في وظیفة المحاسبة؛هوم توضیح مف -أ

بالمسؤولیة للمحاسب المعد للتقاریر، من خلال تدعیم الشعور الإنساني داخل الوحدة  الإحساستنمیة  -ب

  .والقائمة على العدالة والنزاهة في تقییم الأداء

التدقیق الاجتماعي في العصر الحدیث بالمفهوم الصحیح له  إلىأول من أشار  إن: التدقیق الاجتماعي -4

أنه طالما أن المؤسسة تخضع  إلىمشیرا  (Bowun) بوونو ه والمستقل عن مفهوم المسؤولیة الاجتماعیة

 أدائهمالیة مستقلة عن أشطتها المالیة، فإنه وجب أن تخضع لتدقیق خارجي مستقل یهدف إلى تقییم  لمراجعة

  .اجتماعیین مدققینبواسطة  اجتماعیةمن وجهة نظر 

ودلائل المسؤولیة الاجتماعیة تتجسد في تقریر المدقق الخارجي بعد أن یكون قد  إن الصفات الأخلاقیة     

اطلع على الجوانب المالیة المحاسبیة في المؤسسات وأعطى رأیه في تقریر یركز على كون هذه الجوانب 

  :المالیة والمحاسبیة تتسم بالآتي

  .خالیة من الغش والأخطاء المادیة -أ

  .متطابقة مع المبادئ المحاسبیة والمتطلبات القانونیة -ب

  .موضوعیة وخالیة من التحیز ومناسبة، وتظهر المركز المالي بعدالة - ج
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  المسؤولیة الاجتماعیة في الموارد البشریة: المطلب الثاني

تتطور  أنجتماعیة وإدارة الموارد البشریة، حیث یمكن هناك علاقة وثیقة بین ممارسة المسؤولیة الا     

وظیفة الموارد البشریة بشكل قوي بفعل تزاید أهمیة المسؤولیة الاجتماعیة والاعتراف بالنقابات واعتبار 

  .1العاملین كشركاء من الدرجة الأولى

سواء قبل بدء الموظف بالعمل في المؤسسة  الإطاروعلیه تتبنى المؤسسة ممارسات اجتماعیة في هذا      

  :2ؤسسةن المخلال فترة العمل وحتى بعد انتهاء عمله م أو

التعیین والاختیار من العناصر المهمة في  إجراءاتتعتبر : الممارسات الاجتماعیة في مرحلة التعیین - 1

الموارد البشریة في المؤسسة، فبعد الانتهاء من عملیة تحدید الوظائف التي یجب شغلها وتحدید  إدارةعملیات 

بذلك فإن الخطوة التالیة الواجب القیام بها هي ضمان أن المؤسسة تتوفر على المطلوبین للقیام  الأفراد

  .المرشحینه تجا والأخلاقیةالاجتماعیة  التزاماتهاالأنظمة التي من خلالها تستطیع تحقیق 

الشاغرة في المؤسسة العدید من الطرق  الأماكنعن  الإعلانیشمل : الشاغرة الأماكنعن  الإعلان - 2

وأیا ما كانت الوسیلة المستعملة فإن هناك مجموعة  ،الخ...الداخلي أو الصحف كالإعلانلاجتذاب العاملین، 

نه على إدارة الموارد البشریة إجراءات فإمن القواعد الواجب إتباعها وكون هذه العملیة تشتمل علي مجموعة 

  :ممارسة دورها الاجتماعي خلال القیام بهذه العملیة وذلك من خلال

  الشاغرة في المؤسسة؛ الأماكنعن  الإعلانصدق  -أ

  نوع من التمییز الجنسي أو التمییز بسبب العجز؛ على أي الإعلانألا ینطوي  -ب

  .تجنب استخدام الكلمات التي تنطوي على دلالات غیر أخلاقیة - ج

في عملیة التوظیف  أساسیاتتمثل عملیة التعبئة والاستقطاب ركنا : تعبئة واستقطاب الموارد البشریة - 3

 الآلیاتوباعتبارها عملیة تشتمل على مجموعة من . جاب على المؤسسةوكلما كانت سلیمة انعكست بالإی

  :والإجراءات فإن المؤسسة تحقق مسؤولیاتها الاجتماعیة من خلال

والأخلاقیة لإدارة الموارد البشریة عن طریق الالتزام بعملیة البحث  تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة والقانونیة -أ

  .لشغل الوظائفأمین حقوق المرشحین الصحیحة وت

  .ب العاملینأسالیب غیر مشروعة لجذ إتباعاحترام المؤسسات المنافسة وعدم  -ب

                                                           
دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة ، أطروحة تقییم مدى استجابة منظمات الأعمال في الجزائر للمسؤولیة الاجتماعیة، مقدم وهیبة 1

  .153ص ،2013/2014وهران، والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة 
إدارة :أطروحة دكتوراه، تخصص، مات الأعمالظفي من مستدامةحقیق میزة تنافسیة مساهمة المسؤولیة الاجتماعیة في تمحمد فلاق،  2

  .60-55، ص ص   2013/2014عة حسیبة بن بوعلي، الشلف، مكلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، جاأعمال، 
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  .اعتماد الثقة كأساس لهذا التعاملنزاهة التعامل مع المكاتب التي توفر الید العاملة و  - ج

عن  الاختیار والتوظیف بدرجة كبیرة في بناء الصورة الذهنیة عملیتيتساهم : الاختیار والتوظیف -4

وفي مایلي  ،اختیارهمأخلاقیات وقیم العمل في المؤسسة، سواء لدى من تم اختیارهم وتوظیفهم أو لم یتم 

  :بعض أوجه تعزیز المسؤولیة الاجتماعیة في عملیتي الاختیار والتوظیف

ووضوح الموضوعیة  نتائج أعمال المقابلات والاختباراتعلى أساس  الاختیارات تمتأهمیة تأكید  -أ

  .والشفافیة فیها

  .واعتماد طرق واضحة وشفافة وعادلةالابتعاد عن التمییز بكافة أشكاله  -ب

  .التوظیف على أساس المحسوبیة نالابتعاد ع - ج

عقد عمل  بإصدار المؤسسةوبعد الانتهاء من عملیة الاختیار وإیجاد الشخص المناسب للوظیفة، تقوم      

یمكن أن یقبله الفرد أو یتفاوض بشأنه، ویجب  والظروف الرئیسة للعمل، وهو ماحیث یوضح الشروط  للعامل

وأن یتسم بالشفافیة ویكون في حدود الأخلاق ) المؤسسة والعمال(رضي كلا الطرفین أن یحوي العقد شروط ت

  .المهنیة ویراعي مقتضیات الآداب واللیاقة

وتطویرها تؤثر  طالما أن تنمیة الموارد البشریة: ممارسات المسؤولیة الاجتماعیة أثناء العمل بالمؤسسة - 5

بشكل كبیر على المؤسسات وأدائها خاصة في عصرنا الحالي، فإن إدارة المؤسسة تقوم بدراسة وتحلیل 

 الأداءلین، بما یساهم في رفع المكونات والأسالیب الواجب اعتمادها من أجل توفیر حیاة وظیفیة أفضل للعام

لحیاتهم ورغباتهم فكلما تمیزت بیئة العمل بالقبول والرضا من العاملین، ساهم ذلك في جعل  الإشباعوتحقیق 

وكتجسید للدور . بما یؤدي في النهایة للحصول على أداء أفضل وظائفهمالأفراد مندمجین بشكل كامل في 

 :جدر الإشارة إلىتت وبتركیز الجهود المبذولة لتحقیق جودة العمل الاجتماعي والذي تتبناه معظم المؤسسا

لا بد من توفیر بیئة عمل تتمتع بجودة عالیة للعاملین في أي مؤسسة لما في ذلك : تحسین بیئة العمل -أ

  .أثیر على معنویات هؤلاء العاملینمن ت

والقیمة في مجالات الأجور  یوجد عدید من مجالات تطبیق الأطر الأخلاقیة: الأجور والمكافآت -ب

  :والمكافآت منها

، والمكافآتوالمرتبات ونظم الحوافز  الأجورالالتزام بالعدالة الموضوعیة والشفافیة في تناول هیاكل  - 

  الفروق بینها؛ وأسبابووضوح العلاقة الارتباطیة المنطقیة بین مستویاتها 

 الأجورالرأي والمقترحات لتطویر هیاكل  لإبداءالمستفیدة  للأطرافتهیئة فرص المشاركة الحقیقیة  - 

  .والمكافآتوالمرتبات والحوافز 
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وتعیینهم في الوظائف التي تتناسب مع مؤهلاتهم وخبراتهم  الأفرادعملیة اختیار  إن: التدریب والتطویر - ج

هؤلاء الموظفین  ءأداالموارد البشریة متابعة  إدارةمع تطلعاتهم لیست نهایة المطاف، بل ینبغي على  وتتلاءم

  .وتدریبهم وتطویرهم وإعدادهم

الموارد البشریة، وعادة ما یتمثل السبب  إدارةمن مهام وظیفة  الأداءتعتبر عملیة : العاملین أداءتقییم  -د

  .للأجرالرئیسي للقیام بذلك على الرغم من أنه لیس السبب الوحید في تعدیل المعدل المناسب 

ثمة العدید من السبل التي یمكن من خلالها إنهاء : العمل إنهاءممارسات المسؤولیة  الاجتماعیة بعد  - 6

عن العمال، ومهما كانت الطریقة لفعل ذلك فإن المؤسسة  الاستغناءالعمل، كإنهاء مدة العقد أو التعاقد أو 

  :ـها بعملهم بها علیانهو وكتجسید لدورها الاجتماعي اتجاه العاملین الذین 

  .حهم فرص للعودة والتوظیف من جدیدمن -أ

  .ات في حالة الاستغناء عن خدماتهممنحهم مستحق -ب

 .استمرار الخدمات الصحیة والتأمینات - ج

  المسؤولیة الاجتماعیة في التسویق: المطلب الثالث

تحقیق رفاهیة المجتمع وسعادته  ق أهداف المؤسسة فقط، بل یهدف إلىتحقی إلىلا یسعى التسویق      

التسویق للاهتمام بمشكلات  إدارةلى عاتقه وذلك من خلال توجیه وذلك من خلال المسؤولیة الملقاة ع

  .1المجتمع وتقلیلها خصوصا فیما یتعلق بتحقیق نوعیة الحیاة وتقدیم خدمة أفضل

التسویقي تتجسد وتظهر جلیة في مختلف الأنشطة الفرعیة المكونة  الإطارإن المسؤولیة الاجتماعیة في      

التزاما مسؤولا له وبهذا فان الحدیث عن مؤسسة تتحمل مسؤولیتها الاجتماعیة في المجال التسویقي إنما یعني 

  :2المهمة الإدارةف قرارات عمل هذه وأخلاقیا شاملا لمختل

مع تطور البیئة الاستهلاكیة والقدرات الكبیرة للمؤسسات في ضخ كمیات  :حمایة الزبون ودراسة سلوكه - 1

والاستغلال  خرق قواعد التعامل الصحیح إلىوأنواع هائلة من الخدمات في السوق فإن هذا الأمر قد یؤدي 

  :منها نذكربشتى الطرق والأسالیب لحقوق الزبائن والتي 

دمات آمنة عند الاستخدام، كما أن المؤسسات تتحمل یعني هذا الحق أن تكون جمیع الخ: حق الأمان -أ

  .مسؤولیة تصحیح أخطائها بحق الزبائن

                                                           
  .48مرجع سبق ذكره، ص، مستدامة في منظمات الأعمال إنتاجیةمساهمة المسؤولیة الاجتماعیة في تحقیق میزة محمد فلاق،  1
، الطبعة )الأعمال والمجتمع(المسؤولیة الاجتماعیة وأخلاقیات الأعمال طاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري،  2

  .247- 244، ص صالثانیة، مرجع سبق ذكره
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إن من حق الزبائن الحصول على المعلومات الكافیة عن الخدمات التي : حق الحصول على المعلومات - ب

قرار سلیم مقارنة مع خدمات مشابهة أو بدیلة  اتخاذیشترونها بحیث یستطیع من خلال هذه المعلومات 

  .للخدمة المشتراة

الخدمة من المؤسسات والتي یعتقد أنها  اختیاریعني هذا الحق أن یكون للزبون حق : الاختیارحق  -ج

  .ترضي رغبته وتشبع حاجاته، وفي الدول المتقدمة یتجسد هذا الحق في قوانین منع الاحتكار

مناسبة للتعامل مع  إجراءات ویتخذهذا الحق یعني یكون هناك من یسمع  إن :حق سماع رأي الزبون -ج

وقد بدأ الاهتمام بسماع صوتهم بعد الحرب العالمیة الثانیة حیث تطورت بعد الشكاوي التي یتقدم بها الزبائن، 

  .ماهي علیه الیوم إلىذلك 

الخدمات لاحتیاجات الزبائن،  وملائمةیتضمن هذا الحق التعامل النزیه وسرعة الاستجابة : حق الخدمة -د

إن نزاهة التعامل مع الزبون تمثل جوهر حق الخدمة الذي أضیف أخیرا بعدما حصلت تجاوزات كثیرة في 

  .هذا المجال من قبل المؤسسات المنتجة للخدمات

 ة التي تنتهجهالاجتماعي من خلال السیاسات السعرییمكن للمؤسسة أن تجسد دورها ا :التسعیر - 2

  .ومعقولةوبشكل عام فإن سیاسة التسعیر المتبعة یجب أن تكون عادلة  لخدماتها المعروضة،

تتضمن تطبیق المسؤولیة  سعریهالتي تساعد على تبني سیاسة  الإرشاداتوهناك مجموعة من      

  :الاجتماعیة

نظام حساب التكالیف  من المؤسسات تعتمد الزبون تكالیف الأخطاء الداخلیة، فهناك العدید أن لا تحمل -أ

المطلوب دون التقلیدي تجمع كافة تكالیفها وتقسمها على عدد الوحدات المنتجة تم تضیف هامش الربح 

  .الزبون یتحملهامراعاة سبب وجود بعض التكالیف التي هي أخطاء لا یجوز أن 

  .بد من مراعاة الشرائح الاجتماعیةلاعند التسعیر -ب

كانت هناك ضریبة مبیعات تخضع لها الخدمة  ذا ماإلى إ والإشارةلي السعر الفعلالتزام بعملیة توضیح ا - ج

  .على بینة من السعر الفعليحتى یكون الزبون 

المفهوم المادي أو الفني لعملیة للتوزیع هي أن تتواجد الخدمات حیث یوجد الزبون وهذه : التوزیع المادي - 3

  :أخلاقي یشمل إطارالعملیة یفترض أن تتم وفق 

أن یتم نقل مستلزمات تقدیم الخدمة بوسائل یتوفر بها وسائل الأمان والحمایة، وتمنع مصادر الخطر  -أ

  .والإمكانیاتوالتهدید على الزبون أو المؤسسة أو المجتمع أو الموارد 

  .أن تكون قنوات التوزیع میسرة أو قصیرة، بسیطة، وألا تتضمن وسطاء یتسمون بسلوكیات لا أخلاقیة -ب
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جزءا مهما في النشاط التسویقي، نظرا للفوائد التي تنتج عنه  الإعلانلقد أصبح : والإعلانالترویج  - 4

  :للمؤسسة والمجتمع ومن أهمها

  .أكبر عدد ممكن من الزبائن إلى المعلومة لإیصالوسیلة فعالة وقلیلة التكالیف  الإعلانیوفي  -أ

  .جدیدة لتطویر الخدمات أفكارتولید  إلىیعتبر وسیلة من وسائل المنافسة ویؤدي  -ب

أكبر عدد من  إلىأصبحت خدمات ما بعد البیع ذات أهمیة كبیرة بتسویق الخدمة : خدمات ما بعد البیع - 5

حیث أنها تمثل قدرة المؤسسة في تقدیم خدمة متكاملة للزبون لا تنتهي بمجرد تحقیق عملیة البیع بل  الزبائن

  .بعد ذلك ما إلىتمتد 

هي لذلك یمكن أن تجسد المؤسسة مسؤولیاتها والتزامها الأخلاقي من خلال خدمات ما بعد البیع و       

  :كالآتي

  .تعزیز الثقة من خلال العلاقات الجیدة مع مختلف الأطراف المتعاملة مع المؤسسة -أ

أماكن في المنطق  ربعد البیع دون عناء، أي أن تقوم المؤسسة بتوفی سهولة الحصول على خدمة ما -ب

  .المختلفة یستطیع الزبون التعامل معها بسرعة عند الحاجة
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  :خلاصة

الذي یراد به التحدث عن  الاجتماعیةمن خلال هذا الفصل توصلنا إلى أن مصطلح المسؤولیة      

هي عملیة  الاجتماعیةلیس كذلك فالمسؤولیة  التبرعات والإسهامات الخیریة والمشاریع غیر الربحیة، وهو

فدمجها في إستراتیجیة المؤسسة یساعدها على تقدیم مشاریع تنمویة للمجتمع وتوفیر  ،وطریقة تفكیر حدیثة

 الاجتماعیة، فالمسؤولیة استهلاكهاوغیر مضرة بالبیئة من بدایة تصنیعها حتى  للاستهلاكخدمات قابلة 

  .تطرح فكرا جدیدا

وتحقیق الأهداف المنشودة منها، لابد من تحدید جهة  الاجتماعیةومن أجل النهوض ببرامج المسؤولیة      

 ابتكاروالعمل على  الاجتماعیةضع التشریعات والقوانین للمؤسسة وتوجهات المسؤولیة تنظیمیة تعني بو 

  .الاجتماعیةسیاسة حوافز المؤسسات المتمیزة في مجالات عمل المسؤولیة 
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  :تمهید

یعتبر الزبون أحد أهم العناصر التي من أجلها وجدت المؤسسة بحیث تقوم هذه الأخیرة، بخلق واكتشاف      

 والعوامل المؤثرة فیها همالزبائن والمحافظة علیهم من خلال كسب رضاهم وذلك عن طریق معرفة توقعات

، ولمعرفة الزبائن یجب أن یكون هناك اتصال دائم بالزبائن ومعرفة رضاهم لتقدیم خدمات تتوافق مع رغباتهم

عن الخدمات المقدمة عن طریق قیاسها وفي ظل هذه المؤشرات تسعى المؤسسات لتجنید طاقتها للاستجابة 

 .طلبات الزبائن لأیة خدمةل

      :العناصر التالیة ق سنحاول التطرق في هذا الفصل إلىطلومن هذا المن     

  ؛أساسیات حول سلوك الزبون :المبحث الأول -     

  ؛فهم سلوك الزبون وتحقیق رضاه: المبحث الثاني -     

  .قیاس رضا الزبون: المبحث الثالث -     
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  أساسیات حول سلوك الزبون: المبحث الأول

لقد أصبح الزبون یحتل مكانة مرموقة لدى المؤسسة والتي تسعى لإرضائه، حیث تولي المؤسسة       

الاهتمام بالمناهج السلوكیة لذات الزبون التي تتسم بالاختلاف والتغییر، ومن هنا كان من الواجب الوقوف 

  .عند هذا السلوك المتغیر

  مفهوم الزبون ودورة حیاته: المطلب الأول

ب التركیز علیه عند اعتباره عنصرا مهما یجضرورة اهتمام المؤسسة بالزبون، و  جمع الباحثون علىلقد أ     

 .شطتها التسویقیةنأداء أ

  مفهوم الزبون1-  

  :هناك عدة تعاریف نذكر منها     

كل شخص مادي أو معنوي مستعد للدفع عند "  )Klaud Demeure( عرف كلود دیمور الزبون على أنه     

 .1" حیازته على منتج أو أكثر، أو یستفید من خدمة أو عدة خدمات من الممولین

المتوقع ولدیه الرغبة والقدرة في شراء  أوذلك المشتري للخدمات الفعلي " یمكن تعریفه أیضا على أنه       

  .2" تلك الخدمة كما أنه یشكل الهدف النهائي لأیة عملیة تسویقیة لأنه نجاح المؤسسة أو فشلها

ذلك الشخص الذي یستخدم المنتوج الخاص والذي یفضله على غیره من السلع "كذلك عرف على أنه      

كن اعتبار الزبون المشتري هو الأساس سواء كانت المادة والخدمات المتشابهة التي یعج بها السوق ویم

   .3 "المشتراة سلعة أو خدمة

 باقتناءذلك الشخص الطبیعي أو المعنوي الذي یقوم " من خلال التعاریف السابقة نستنتج أن الزبون هو      

  ."السلعة أو الخدمة لإشباع حاجاته ورغبات عائلته

بین ) 2004 نجم(، )2001 القزاز والمالك( ،)2002 الدرادكة والثبلي(، )1999كوتلر (ومیز كل من      

  :4 انوعین من الزبائن هم

هو ذلك الفرد المستهلك الذي تتمحور حوله كافة الأنشطة والجهود من اجل تحقیق : الزبون الخارجي -أ

  .رغباته وتحفیزه في اقتناء السلعة أو الخدمة التي تنتجها المؤسسة

                                                           
1
 Claude Demeure, Marketing, 6eme ed , Dunoud , Paris, 2008, P348. 

2
  .71، ص2006والتوزیع، عمان، ، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر )مفاهیم وتطبیقات( إدارة الجودة الشاملة، محمود أحمد جودة  

3
  .171ص ،2008 ء، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،خدمة العملا إدارةشوكت منصور،  إیاد  

4
  .59،60، ص ص2009 ، دار الوراق، عمان،، إدارة علاقات الزبونهاشم فوزي دباس العباديو  یوسف حجیم سلطان الطائي  
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ویشمل الأفراد العاملین في جمیع الإدارات والأقسام والشعب ویتعاملون مع بعضهم : الداخليالزبون  -ب

  .البعض لإنجاز الأعمال

  دورة حیاة الزبون -2

الفترة التي تتراوح ما بین بدایة تعامل الزبون مع خدمات المؤسسة من جمیع " دورة حیاة الزبون هي          

                                            .1 "خدمات المؤسسة ىمرحلة الوفاء والتخلي النهائي عل ىالوصول إلالمعلومات والتعرف علیها حتى 

هذا التعریف وبقدر تعلق الأمر بالزبون في المؤسسة الصحیة یمكن أن نعتبر دورة الحیاة نموذجا حسب 

  :2 هي العلاقة وتتكون هذه الدورة من أربعة مراحلیصف علاقة الزبون بالمؤسسة ویوضح مراحل تطور هذه 

  )الفوز بالزبائن( جذب الزبائن: المرحلة الأولي -أ

) تكرار الشراء(إن جذب الزبائن واستقطابهم للتعامل مع المؤسسة ومن خلال إقناع الزبون للعودة من      

سات أدوات محددة لتطور روابط في الوقت الحاضر تستخدم الكثیر من المؤس. واستخدام خدمات المؤسسة

مع الزبائن من خلال برامج التسویق المتكرر، والتي تكافئ فیه الزبائن الذین یتكرر شراؤهم فمثلا تقدم  أقوى

 تسهیلات لفتح الاعتمادات لزبائنهاالضمان أو ال مسافر المتكرر، وتقدم البنوك بطاقةالخطوط الجویة برامج ال

  .برامج نادي التسویق، التي تقدم عددا من الخصوصیات لزبائنها ات أخرىلمهمین، في حین تراعي مؤسسا

هذه المرحلة بعد إنفاق الكثیر من المبالغ وكذلك الجهود التسویقیة الكبیرة من اجل إضافة  ىتصل إل     

  .محفظتها الحالیة ىالزبون إل

  استثمار الزبائن: المرحلة الثانیة -ب

تمثل هذه المرحلة بناء علاقات الزبون والتي یمكن ذلك من خلال إضافة روابط هیكلیة واجتماعیة        

إدارة شؤونهم وأموالهم ى المنافع المالیة فمثلا إضافة روابط الخط المفتوح الذي یساعد الزبائن عل ىإلإضافة 

العلاقة مع الزبون استنادا لقاعدة ضمن هذه المرحلة تسعي المؤسسة بتوطید  ،وكشوفات الحسابات العائدة لهم

اختیار  ىالبیانات التي یتم جمع المعلومات الأساسیة عن الزبائن والتي تساعد المؤسسة المالیة عل

ن هذه المرحلة تتصف بكونها المرحلة التي تبدأ بها المؤسسة المالیة باسترجاع القسم الأعظم إ ،الإستراتیجیة

الأرباح التي یمكن تحقیقها من خلال إنتاج قیمة  ىقة، وتحدد من خلالها مدمن استثماراتها في المرحلة الساب

  .الزبون واستثماراتها

  

                                                           
1
 Christophe Allard, Le Managgement de la valeur client, Dunod,Paris,2002, P136. 

2
، 2009، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات المالیةمحمود جاسم الصمیدعي، و سلیمان شكیب الجیوشي   

  .476-472 ص ص
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  الزبائن ىالحفاظ عل: المرحلة الثالثة -ج

إن مسألة جذب الزبائن والفوز بهم تمثل مشكلة توجه المؤسسات بشكل عام والمالیة ولكن المشكلة      

 الاحتفاظن إ. به والتي تحتاج جهود اكبر من الحالة الأولي الاحتفاظالأكثر صعوبة وتعقیدا في كیفیة 

الذي یتفق عند الأداء  ل المدىبشكل یحقق الرضا الذي یمث وإشباعهابالزبائن المهمین یحتاج تلبیة حاجاته 

  : تعبر عنها ب أنالمدرك للخدمة مع توقعات الزبون ویمكن 

 قعالأداء المتو  – الأداء المدرك= رضا الزبون

  تحول الزبائن :المرحلة الرابعة -د

وفقا لهذه المرحلة فإن الزبون یبدأ بالتحول أو الاستغناء عن استخدام خدمات المؤسسة المالیة ویعود      

  :لمایلي

درجة الولاء الذي  علىعدم قدرة خدمات المؤسسة المالیة من خلق الرضا لدى الزبائن والذي حتما ینعكس  -

  هو أساس الاحتفاظ بالزبائن؛

  ضعف القدرة التنافسیة للمؤسسة قیاسیا بالمؤسسات المالیة المنافسة؛ -

إدارة العلاقة مع زبائنها لأسباب تعود نوع الإستراتیجیة المختارة والبرامج  ىعدم قدرة المؤسسة المالیة عل -

  الطرق والأسالیب المتبعة بذلك؛ ىالخاصة بتنمیة العلاقة مع الزبون الذي حتما ینعكس عل

  .عدم وجود رؤیا إستراتیجیة واضحة لأهمیة إدارة علاقة الزبون -

  سلوك الزبون الصحي: المطلب  الثاني

، وینبع هذا التعقید من كونه سلوكا عد دراسة سلوك الزبون من أعقد المواضیع في الحقل التسویقيت      

  .یتسم بصعوبة قیاس العوامل المؤثرة فیه

  تعریف سلوك الزبون الصحي -1

سلعة أو خدمة والتي تتضمن  ىالأفعال والتصرفات المباشرة للحصول عل" أنهى یعرف سلوك الزبون عل      

  .1 "اتخاذ قرارات الشراء

ى الحصول عل بهدفالتصرف الذي یصدر من المستفید " أنه  ىأما سلوك الزبون الصحي فیعرف عل      

  .2 "الخدمة الصحیة عند الحاجة إلیها

                                                           
1
  .253، ص2009طبعة الأولى، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، ال، ةمفاهیم تسویقیة حدیثزاهر عبد الرحیم عاطف،   

2
 كلیة العلوم الاقتصادیة تسویق،: تخصص ماجستیر،مذكرة ، أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبونعائشة واله،   

  .97، ص2010/2011، 03جامعة الجزائر والتجاریة وعلوم التسییر،
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اعتبار أن المریض هو الطرف النهائي الذي یكون في تماس مباشرة مع الخدمة الصحیة فإن  ىوعل     

  :1 لة من العوامل الموقفیة ممثلة فياتخاذ لقرار التعامل هو تعبیر عن سلوكه الشرائي والمرهون بجم

ب الداخلي، طریقة ، مدى فخامة وحداثة بنائه والدیكورات والترتیوتشمل الموقع الجغرافي: المحیط المادي -أ

  .قرار المریض في شراء الخدمة الصحیةى وهذه كلها تؤثر عل الخ...ضاءة ودرجة الحرارة، الرائحة الإ

ویعني بها وجود أفراد آخرین حول الفرد الذي یقوم بشراء الخدمة الصحیة : المحیط الاجتماعي -ب

رد والبائع أو بین والتفاعل الشخصي المباشر بین الفوخصائصهم الدیمغرافیة والنفسیة والأدوار المختلفة لهم 

                    . والأفراد الآخرین الموجودین أثناء قیامه بشراء الخدمة الصحیة الفرد والزبون

سلوك الشراء، فوجود وقت محدود لدى  إن عامل الوقت یؤثر بشكل مباشر ملموس في: البعد الزمني -ج 

التقلیل من عملیة البحث عن المعلومات والتي بدورها تؤثر في شراء الخدمة  ىالفرد للتفكیر قد یؤدي إل

  .بالنسبة للمریض

یتضمن الغرض من الشراء متطلبات الفرد أو نیته في الاختیار أو الشراء، لكن إذا : الغرض من الشراء -د

  .عامل معهامر بالخدمة الصحیة، فإنها تستوجب المعالجة واتخاذ القرار المناسب للتالأتعلق 

  أهمیة دراسة سلوك الزبون -2

لم تبرز دراسات سلوك الزبون كمجال حیوي في الأدبیات التسویقیة إلا في بدایة منتصف الستینات من      

  (Taddor Tivitts)تادورلـ  القرن الماضي وذلك حصیلة جهود مجموعة من الباحثین وفي نهایة الستینات كان

الفكرة التي مفادها إن فهم سلوك الزبون عامل أساسي وجوهري في  لىالدور الأساسي في توجیه الباحثین إ

تبني المفاهیم الخاصة بعلم الاجتماع، علم النفس الاجتماعي وغیره لدراسة سلوك ى إرضاءه، هذا ما أدى إل

  .2 الزبون

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
1
  .151-149، ص ص2004، الطبعة الأولى، الوراق للنشر والتوزیع، عمان، أسس التسویقمحمد أمین السید علي،  :بتصرف عن  

2
  .98، مرجع سبق ذكره، صوالهعائشة   
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  . دراسة سلوك الزبون أهمیة) : 02(الشكل         

  

  

  

  

  

 

  

  

  

  

  

  

  

ص ص  ،2006، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل الإعلان( لمستهلكسلوك اكاسر ناصر المنصور، : المصدر

64-67.  

  سلوك الزبون الصحي  ىالعوامل المؤثرة عل: الثالث المطلب

إن سلوك وقرار اتخاذ الشراء لدى الزبون وتصرفاته تتأثر بعدد من العوامل التي تحفز أو تحد من اقتناء      

السلع والخدمات، وبقدر تعلق الأمر بالزبائن المتعاملین مع المؤسسات الصحیة، فإنهم یتأثرون بذات العوامل 

  .لطبیعة الحالة الصحیة للمریضالمؤثرة في الشراء التقلیدي، إلا أن الاختلاف سیكون طبعا 

  :الزبون المریض كما یلي ىالسلوك الشرائي لد ىیمكن توضیح اثر هذه العوامل عل     

 : العوامل الاجتماعیة -1

متجانسون، ومرتبون بشكل متفاوت حیث یتشارك أعضاؤها المجموعة من الأفراد في تتمثل بمجملها      

  :1 العیش ونفس الاهتمامات تتمثل في نفس القیم وطریقة

                                                           
1
  .225-222 كاسر ناصر المنصور، مرجع سبق ذكره، ص ص  

 أهمیة دراسة سلوك الزبون

ولي ئبالنسبة لمس بالنسبة للزبون      بالنسبة لرجال التسویق  

التصرف في فهم عملیة  - 

.الشراء  

معرفة ماذا یشتري و كیف  - 

. یحصل على الخدمات  

إدراك العوامل  والمؤشرات  - 

.التي تأثر على سلوكه   

تصمیم الاستراتجیات  - 

.التسویقیة  

فهم لماذا ومن یتخذ القرار من  - 

.قبل الزبون  

 أنواع السلوك ىالتعرف عل - 

.ئيالشرا  

فهم ودراسة مؤثرات هذا  - 

.السلوك  

 

الفرص التسویقیة  اكتشاف- 

.وتقسیم السوق المناسبة  

تصمیم الموقع التنافسي - 

بالنسبة للمؤسسات الهادفة (

).للربح  

للمتغیرات التي الاستجابة - 

.تحدث في رغبات الزبون  

تحسین وتطویر الخدمات  -

.التي تقدمھا المؤسسة  
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تستخدم  أنتلك المجموعات البشریة التي یمكن "تعرف الجماعات المرجعیة بأنها  :الجماعات المرجعیة -أ

  ."مرجعي  للأفراد في قراراتهم الشرائیة، وتشكل مواقفهم وسلوكهم كإطار

  :نوعین هما لجماعات المرجعیةوا     

وهذا النوع من الجماعات یترك أثرا طیبا في نفوس الأفراد مما یجذبهم إلیها، : جماعات ذات تأثیر ایجابي -

  ؛مثل جماعات البحث العلمي، جماعات الطلبة المتفوقین، وجماعات حمایة البیئة

: تترك هذه الجماعات أثرا سیئا في نفوس الأفراد مما یجعلهم ینفرون منها مثل: جماعات ذات تأثیر سلبي -

  .ین، جماعة المدخنین، جماعة الأفكار المتطرفةجماعة الكحولی

المنظومین تحت  أوالمنظمین  الأفرادسلوك  أنماطى عل تأثیراوتعتبر أكثر الجماعات الأساسیة : الأسرة -ب

الذي قد  الأمرتكراریة الاتصال مع بعضهم البعض،  أفرادها ىكونها تفرض عل الأسرة أهمیةلوائها، وتنبع 

  . 1الحیاتیة لها الأنماطتتفق مع  أفرادها ىقیم سلوكیة متشابهة نسبیا لد أوتكوین مواقف  ىإلیؤدي 

  العوامل الثقافیة -2

سلوك الزبون،  ىوالسلوكیات المؤثرة عل الإدراكاتالقیم، الانتقادات، التفضیلات،  الثقافة هي مجموعة     

كما یمكن القول أن . فهي تعتبر محددا أساسي من المحددات الوظیفیة لسلوك الزبون في بحثه عن حاجاته

  .الثقافة مجموعة المعتقدات والقیم والعادات التي یتعلمها أفراد مجتمع معین والتي توجه سلوكهم

وهي التي عات الثقافیة الصغیرة والفرعیة العدید من المجمو  ىتحتوي الثقافة العامة في أي مجتمع عل      

  .2والمجموعات العرقیة  وتشمل هذه الثقافات الجنس، الدین تعطي هویة اجتماعیة محددة لأعضائها

  العوامل الشخصیة -3

المهنة ونمط السن ودورة حیاة الأسرة، : یة مثلأیضا بمجموعة من العوامل الشخص تتأثر قرارات الزبون     

  .الحیاة

یقوم الأفراد بتغییر السلع والخدمات التي یشترونها مع تغیر المرحلة العمریة : السن ودورة حیاة الأسرة -أ

التي یمرون بها، تفضیلات الفرد لأنواع السلع التي یقرر شرائها من أطعمة وملابس وأثاث وغیرها غالبا ما 

  .تكون ذات ارتباط قوي ومهم بالمرحلة العمریة التي یمر بها

سلوكه  ىكما یلاحظ هنا أیضا المرحلة التي یمر بها الفرد داخل ما یطلق علیه بدورة حیاة الأسرة عل     

  .الشرائي للسلع والخدمات المختلفة

                                                           
1
  .324، ص2004والتوزیع، عمان، ، الطبعة الرابعة، دار وائل للنشر سلوك المستهلكمحمد إبراهیم عبیدات،   

2
، ص 2013، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، سلوك المستهلكالقحطاني،  دفهمبارك بن و  رإیاد عبد الفتاح النسو   

  .194- 191ص
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لنفس الثقافة  الرغم من انتمائهم ىقد یختلف الناس في أنماط وأسلوب حیاتهم عل: نمط وأسلوب الحیاة -ب

طریقة معیشة الفرد المعبرة عن نشاطاته "المهنیة ویعرف نمط الحیاة بأنه الفرعیة، أو الطبقة الاجتماعیة أو 

  .1 "یركز علیها وأرائه التي یتبناهاالتي یمارسها واهتماماته التي 

  :وتتمثل في:  العوامل النفسیة -4

التي تحرك الفرد باتجاه القیام بفعل ما نتیجة الحاجة الناتجة عن  ىتتمثل الدوافع في القو  : الدوافع -أ

الحرمان الذي یمیز الحیاة الطبیعیة والاجتماعیة وأن هذه الدوافع تعتبر طاقة كامنة تمر من خلال عدد معین 

  .2فهو الهدف  المراد ىمن البواعث ولا تستطیع التعرف علیها إلا من الاحتیاج من جهة ومن جهة أخر 

یستخدم اصطلاح التعلم في حالة ما ندرك أن الفرد قد تغیر وتطور سلوكه نتیجة لما اكتسبه من : التعلم -ب

معرفة أو معلومات من المواقف والممارسات والأحداث التي جعلته یتبع أنماطا سلوكیة جدیدة بصورة متصلة 

   :3 مستمرة وللتعلم یتطلب أمرین

  ؛التعلم یفترض أن یكون تغیرا ملموسا مستمر ولیس تغیر عرضیا مؤقتان التغیر في السلوك الناتج عن إ -

  .تم اكتسابها من المواقف والأحداثأن یكون هذا التعلم ناتجا عن معلومات ومهارات جدیدة  -

سلوك دوره والانتباه واختیار  ىمتها إلهو عملیة استقبال المؤثرات الخارجیة وتفسیرها تمهیدا لترج :الإدراك -ج

خصائص الزبون النفسیة، وتلعب الذاكرة قصیرة الأمد وطویلة الأمد بارزا به  ىالمعلومات والاعتماد عل

  .4بارزا في إثارة الحاجات والدوافع ویلعب التعلم والخبرات السابقة والمنبهات والمثیرات دورا 

ذاتها، وذلك لأن  ىالمحافظة عل ىالاتجاهات النفسیة تسعى إلفي الحقیقة أن : المعتقدات والاتجاهات -د

  : 5 الاتجاهات متى تكونت تصبح صعبة التغییر نسبیا، وهناك نوعان من التغییر في الاتجاهات هما

وهو التغییر الذي یتخذ وجها عكس الوجهة الأصلیة للاتجاه، حیث ینتقل الاتجاه من : التغییر المضاد -

  ؛الایجابیة أو العكس ىالحالة السلبیة إل

وهو التغییر الذي یسیر مع الوجهة الأصلیة للاتجاه، حیث یسایره في سلبیته أو في : التغییر المسایر -

  .جعله أكثر سلبیة أو أكثر إیجابیةایجابیته، وهو ما ی

  

                                                           
1
-35، ص ص2012الإسكندریة، ، الطبعة الأولى، دار الجامعیة للنشر، مبادئ دراسة سلوك المستهلكمحمد عبد العظیم أبو النجا،   

37.  

2
  .115، ص2010 ، دار الیازوري للنشر والتوزیع، عمان،)مدخل شامل(التسویق الحدیثحمید الطائي وآخرون،   

3
  .92، ص2015 ، الطبعة الأولى، الدار الجامعیة، الإسكندریة،سلوك المستهلكبكر،  أبومصطفى محمود   

4
  .78ص، 2011، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، عمان، سیاسات التسعیربي، غعلي فلاح الز و  مزكریا احمد عزا  

5
  .241عبد الفتاح النسور، مبارك بن فهد القحطاني، مرجع سبق ذكره، ص إیاد  
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  فهم سلوك الزبون وتحقیق رضاه: المبحث الثاني

هامة لدى مختلف المؤسسات ومنها الصحیة، لأنه یعتبر من ن مفهوم رضا الزبون أصبح یحتل مكانة إ     

  .أهم المفاهیم التي تمكنها من تقدیم الخدمات ذات الجودة التي تتوافق مع توقعاتهم وبالتالي تكسب رضاهم

  مفهوم رضا الزبون: المطلب الأول

مدى قبول خدماتها لدى  یعتبر الرضا لدى الزبائن من أهم المعاییر التي تمكن المؤسسة من التأكد من     

  .تحقیق هذا الرضا وزیادة درجته لدى زبائنها ىإل ىزبائنها، لذلك تسع

  تعریف رضا الزبون -1

  :توجد العدید من التعاریف الخاصة برضا الزبون ونذكر منها     

بالمنتج أو الحالة التي تتقابل بها توقعات الزبون مع ادراكاته المرتبطة "أنه  ىعرف رضا الزبون عل     

  .1 "الخدمة المقدمة إلیه

شعور الشخص بالسعادة أو الخیبة الناتجة عن مقارنة الأداء "رضا الزبون بأنه (Kotler) وعرف كوتلر      

وإذا كان الأداء  من التوقعات فإن الزبون غیر راضيمع توقعاته، فإذا كان الأداء أقل ) الناتج(المدرك للمنتج 

  .2" یوافق التوقعات فإن الزبون راضي، وإذا زاد الأداء عن التوقعات فإن الزبون راضي جدا أو مبتهج

لتقییم هو الذي یجعل لدى والتقییم الذي یتبع عملیة شراء الخدمة وهذا ا رد فعل الزبون"كذلك عرف بأنه      

  .3" لاستفادة منها مستقبلاالنیة في أن یعود ثانیة لشراء الخدمة وا الزبون

الزبون بعد تلقیه  ىرضا الزبون هو الشعور الذي یتولد لد"ل التعاریف السابقة نستنتج بأن من خلا     

  ".الخدمة ویكون ناتج عن عملیة المقارنة التي یقوم بینها وبین النتائج المتوقعة والمدركة

  أهمیة رضا الزبون -2

  :4 أهمیة كبیرة نوجزها في الأتي ىیستحوذ رضا الزبون عل     

  .المؤسساتیساعد في تشخیص أسالیب عدم تحقیق أهداف  -أ

  .فة قد استفادت من الخدمة المقدمةمعرفة هل أن الفئة المستهد -ب

                                                           
1
  .116، ص2009، الطبعة الأولى، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان ،إدارة المعرفة ،أمیرة جنابيعلاء فرحات طالب،   

  .88، ص2011، دار الرایة للنشر والتوزیع، عمان، ، تسویق خدماتزاهر عبد الرحیم عاطف،   2

3
، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر )مدخل متكامل(سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائیة محمد منصور أبو جلیل وآخرون،   

  .131، ص2013عمان،   والتوزیع، 

4
، 2012 جامعة الكوفة،، 08مجلد ، 25، العددالزبون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبون رضاحاكم جیوري الخفاجي،   

  .85،84ص صالعراق، 
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  .المؤسسةإمكانیة توسیع نطاق الأنشطة والخدمات التي تقدمها  ىیساعد المشرفین عل -ج

  .لأنشطة والخدمات التي سوف تقدمهاتجنب تكرار نفس الأخطاء في ا -د

  .المراجعة ىرضا الزبائن أم یحتاج إل المتبع یحققمعرفة إذا كان نمط الإدارة  -ه

  خصائص رضا الزبون -3

  :1 من خصائص الرضا في ثلاث عناصر هيتك     

التوقعات الشخصیة للزبون  ىهما طبیعة ومستو أساسین یتعلق رضا الزبون هنا بعنصرین : الرضا الذاتي -أ

فنظرة الزبون هي النظرة الوحیدة التي یمكن . ىالذاتي للخدمات المقدمة من جهة أخر  والإدراكمن جهة 

جودة الخدمة بواقعیة وموضوعیة  ىفالزبون لا یحكم عل ،ها بعین الاعتبار فیما یخص موضوع الرضاذأخ

  .وبذلك یختلف الحكم من زبون لآخر

  ن الخاصیة الذاتیة للرضا ینتج عنها ضرورة وجود عناصر مادیة خاصة بالأنشطة الخدمیة، أي جعل إ     

 ىالعناصر المعنویة للخدمة ملموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئیة ومن أجل إظهار الرضا الخفي لد

  .الزبون

لا یتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر نسبي فكل زبون یقوم بالمقارنة من خلال : الرضا النسبي -ب

من أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع، ففي حالة زبونین  فبالرغمالسوق،  لمعاییرنظرته 

نحو  الأساسیةعاتها یستعملان نفس الخدمة بنفس الشروط یمكن أن یكون رأیها حولها مختلف تماما لأن  توق

لیست الخدمات الأحسن هي التي تباع بمعدلات كبیرة، ومن هنا   یفسر لنا بأنه الخدمة مختلفة، وهذا ما

یمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسیم السوق في مجال التسویق، فلیس بهدف تحدید القطاعات 

  .ل تقدیم خدمات تتوافق مع هذه التوقعاتالسوقیة وإنما لتحدید التوقعات المتجانسة للزبائن من اج

ى التوقع من جهة، ومستو  ىیتغیر رضا الزبون من خلال تطویر هذین المعیارین مستو : الرضا التطوري -ج

فمع مرور الزمن یمكن لتوقعات الزبون أن تعرف تطورا نتیجة لظهور خدمات  ىالأداء المدرك من جهة أخر 

لك بسبب زیادة المنافسة، ونفس الشيء بالنسبة ذجدید أو تطور المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة، و 

لإدراك الزبون لجودة الخدمة الذي یمكن أن یعرف هو أیضا تطورا من خلال عملیة تقدیم الخدمة، إن قیاس 

ضا الزبون أصبح یتبع نظام یتوافق مع هذه التطورات عن طریق الأخذ في الحسبان جمیع المتغیرات ر 

  .الحاصلة

  :والشكل الموالي یوضح الخصائص الثلاث لرضا الزبون

                                                           
1
  .319-317، ص ص2013، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، سلوك المستهلك المعاصرمنیر نوري،   
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  مصادر رضا الزبون): 03(الشكل

  

  

  

  

  

  

، جامعة 08 المجلد، 25العدد  ،، رضا الزبون كمتغیر وسیط بین جودة الخدمة وولاء الزبونحكیم جیوري الخفاجي: المصدر

  .317ص ، 2012، الكوفة، العراق

  محددات رضا الزبون: المطلب الثاني

  :ضمن ثلاث عناصر أساسیة وهي حصر محددات الرضایمكن      

تعني بصفة عامة تطلعات أفكار الزبون بشأن احتمالیة ارتباط الخدمة بخصائص ومزایا  :التوقعات - 1

 .1معینة یتوقع الزبون الحصول علیها 

  :2ثلاث أنواع من التوقعات  )(Wood Sideود سید و و  (Pitts)بیتر لقد عرض      

وهو یوضح معتقدات الزبون عند الخصائص والصفات التي یتوقع الزبون وجودها في : التنبؤيالتوقع  -أ

  .المنتج أو الخدمة

  .المستویات المثالي التي یجب أن یكون علیها أداء المنتج أو الخدمة ىیركز عل: التوقع المعیاري -ب

  معینة بالمقارنة بخدمات وعلاماتیمثل معتقدات الزبون حول أداء خدمة أو علامة : التوقع المقارن - ج

 .ىأخر 

الرضا، لأنه ینتج عنه رد فعل تقییمي یأتي بعدم الاستخدام، یعتبر التوقع المعیاري هو أنسب محددات      

  ).عدم الرضا( أو إحساس سلبي) الرضا( وهنا ینتج إحساس ایجابي

  :3ثلاث أنواع هي  ىوقعات الزبائن إلت )Day( داي كما صنف     

                                                           
1
  .126، ص1998عین شمس، القاهرة، ، الطبعة الأولى، مكتبة سلوك المستهلكعائشة مصطفى المناوي،   

2
كلیة العلوم تسویق الخدمات، : تخصص استر،، مذكرة متقییم جودة الخدمة الصحیة من وجهة نظر المستفیدین منهاراضیة بوطغان،   

  .47ص ،2011/2012، ، جامعة جیجلالاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

3
  .، نفس الصفحةالمرجع السابق  

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 الرضا الذاتي

)إدراك الزبون (   

 الرضا النسبي 

)متعلق بالتوقعات (   

 الرضا التطویري 

)یتغیر مع الزمن (   
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  ؛هي المنافع التي یتوقع الزبون الحصول علیها من استخدام الخدمة نفسه: التوقعات عن طبیعة الخدمة -

 ىهي التكالیف التي یتوقع أن یتحملها الزبون في سبیل الحصول عل: التوقعات عن تكالیف الخدمة -

  ؛ن الخدمةسعر الاستفادة م ىالخدمة مثل الوقت والجهد المبذول في جمیع المعلومات إضافة إل

  وهو رد فعل المتوقع للأفراد الآخرین مثل الأقارب وذلك : التوقعات عن التكالیف أو المنافع الاجتماعیة -

  .عند شراء الفرد للخدمة

درك للخدمة دورا كبیرا في بحوث الرضا، حیث أن الأداء المدرك المیلعب الأداء : للخدمة ء الفعليالأدا -2

المعیار الذي یستخدم للمقارنة، والذي یمكن من خلاله تقییم وتحدید تأثیر عدم التحقیق،  بمثابةللخدمة هو 

وذلك بمقارنة الأداء المدرك مع التوقعات السابقة عن الخدمة، كما یمثل الأداء الفعلي في مستوى الأداء الذي 

  .1لى الخصائص الفعلیة لها إیدركه الزبون عن استعمال الخدمة، بالإضافة 

تتحقق بتطابق الأداء الفعلي للخدمة مع الأداء المتوقع،  المطابقة عملیة إن: المطابقة أو عدم المطابقة -3

وقع الذي یظهر قبل درجة انحراف أداء الخدمة عن المستوى المت"دم المطابقة یمكن تعریفه بأنها أما حالة ع

  :2 ، وفي هذه الحالة یوجد نوعان هما"عملیة الشراء

  .حالة مرغوبة فیهاال ذهأي الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع وه: موجبانحراف  -أ

  .حالة غیر مرغوبة فیهاال ذهأي الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع وه: انحراف سالب -ب

  سلوك الزبون قبل وبعد الاستفادة من الخدمة: المطلب الثالث

رضا زبائنها  ىالمؤسسة بالنسبة للزبون من الجهود التي تقوم بها المؤسسة للوقوف عل أداءیعتبر قیاس      

  .تعدیلات المؤسسة والبرمجیة اللازمة إجراءعما تقدمه لهم من خدمات وبرامج بهدف 

  السلوكیات الناجمة عن رضا - 1

بمتطلباته لعل  الإبقاء ىبقدرة المؤسسة عل إیمانهیعبر الزبون عن رضاه بسلوكیات مختلفة نابعة من      

  :3هذه السلوكیات  أهم

  للزبون، ویجب التذكیر هنا بأن تكرار  یتجسد من خلال الشراء المتتالي: الرغبة في تكرار الشراء -أ

                                                           
1
 تسویق،: تخصص ،ر، مذكرة ماجستی، التسویق الالكتروني وتفعیل التوجه نحو الزبون من خلال المزیج التسویقيسعاديالخنساء   

  .33، ص2004/2005، جامعة الجزائر ،كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر
2
تصادیة كلیة العلوم الاق تخصص تسویق، ماجستیر،، مذكرة تحقیق رضا العمیل الخارجي من خلال الموارد البشریةكریمة بكوش،   

   .38، ص2006 ،جامعة البلیدة والتجاریة وعلوم التسییر،

3
  .115ص ،واله، مرجع سیق ذكرهعائشة   



 سلوك الزبون وسبل تحقیق رضاه                                                                           الفصل الثاني

 
44 

أما  یكون الشراء متتالي أنشرط یالشراء یختلف عن الولاء لوجود فرق جوهري بینهما فسلوك تكرار الشراء لا 

  .الولاء فیتطلب ذلك

شكل مصدرا للمعلومات الجیدة عن ین الزبون الراضي إ :)نالأذ ىمن الفم إل(الاتصالات المباشرة  -ب

بخدمة صحیة  الأمرالخدمة والمؤسسة، فیكون حدیثه ایجابیا عما تقدمه المؤسسة من مزایا، بینما إذا تعلق 

رضاه للمحیطین به  ىللمؤسسة، فهو ینقل مستو  وإعلانیةترویجیة  أداةیشعر سیصبح  أنن الزبون من دون إف

بكل مصداقیة من خلال المعاملة والاستقبال الذي حضي به وبمستوى الجودة الذي قدمت بها الخدمة، 

خرین من خلال تصدیق المعلومات الایجابیة التي یحصل لزبون یؤثر في تقییم وجذب زبائن آفسلوك هذا ا

  .هذا السلوك ىبغض النظر عن موافقته عل علیها والانقیاد نحو سلوك الجماعة،

تخفیض حساسیة ى سبق ذكره، وهي أن الرضا یساعد عل ما ىهناك نقطة أخري لا تقل أهمیة عل     

الزبون اتجاه السعر المنخفض الذي یعرضه المنافسون، ومستعد لدفع أي مبلغ مقابل استمرار تعامله مع 

  .الخدمة التي حققت رضاه

 الآخرینعمیق من قبل الزبون بإعادة شراء الخدمة وقیام هذا الزبون بتوصیة  التزامهو : للمؤسسةالولاء  -ج

  .لتحول عن هذه الخدمةقوي لعدم ا ، مع وجود اتجاهابشرائه

یشهد الوقت الحالي تزاید متنامیا لمستوى التعقیدات الخاصة بالسلع والخدمات، ویرافق ذلك مستوى      

الزبائن  ىعلامة تجاریة معینة، كما أصبح لد ىالمقدمة وفي درجة الاعتمادیة عل من التسهیلات يمتدن

 .1 توقعات عالیة حول مزید من الدعم والإسناد المصاحبة لجودة السلع والخدمات المقدمة إلیهم

 :2 وتتمثل في: السلوكیات الناجمة عن عدم الرضا -2

الفجوة بین المزیج المثالي لخصائص معینة والمزیج "حالة عدم الرضا على أنها  )Handg(هاندغ عرف      

 ".لها  الفعلي

  :عن عدم الرضا جملة من السلوكیات أهمها      

عندما یجد الزبون نفسه مسؤولا عن فشل الخدمة، هنا سوف یتمتع عن الشكوى لكنه  :الإدراكیة الإجابة -أ

  .الآخرین ىإل، وینقل تجربة عدم الرضا ىلن یشتري الخدمة مرة أخر 

  :ىوتتفرع إل :الإجابة السلوكیة -ب

لا تكون قابلة للتعریف من طرف المؤسسة بمعني لیس من السهل  الإجاباتهذه : الخاصة الإجابة -

  :أهمهااكتشافها 

                                                           
  .133، مرجع سبق ذكره، صوآخرونمحمد منصور أبو جلیل   1
2
  .116، مرجع سبق ذكره، صوالهعائشة   
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  ؛أخرىالتعامل مع مؤسسة  ىلعیستجیب الزبون مبدئیا في حالة عدم الرضا بالمقاطعة والتحول : المقاطعة *

العائلة  لأفرادفالزبون الغیر راضي سوف یعبر عن تجربته الفاشلة  :السلبين لأذا ىإلالاتصال من الفم  *

  .من المحیطین أفرادما لا یقل عن عشرة  ىإلبل ینقل تجربته ویعبر عن استیائه  وكل المحیطین به،

  :الزبون بإمكانذات رؤیة اجتماعیة، حیث یكون  إجاباتهي  :الإجابات العامة -

  وتعني التعبیر عن استیائه وعدم رضاه؛ الشكوى *

  المؤسسة؛ أمامجهة الدفاع عن حقوق المستهلك في حالة العجز  ىاللجوء إل *

  .ینتج عن حالة عدم الرضا أنیمكن  إجراء أسوءالعدالة،  ویعتبر  ىاللجوء إل* 

لمؤسسة فإنها ا ىعدم الرضا عل إجاباتتخلفها  أنالسلبیة والمتفاوتة التي یمكن  الآثاررغم : الإجابةعدم  -

لمؤسسة فهذا الاحتجاج احتجاج الزبون فرصة ل أنفي ذات السیاق یقول احد الباحثین  تمنحها فرصة للتدخل،

ج ثلاث وتحدید العیوب وللقیام بكل هذا لابد من انتها المتذمرالزبون  إرضاء، الأخطاءیسمح بتصحیح 

  :طرق

  تسهیل التعبیر عن الرضا بإعلام الزبون من مكان توجیه شكاویه واقتراحاته؛* 

  للزبون وتحلیل مشكلة مع اتخاذ القرار المناسب؛ الإصغاءخلال الشكاوي والاقتراحات بعنایة من  معالجة* 

سین وتعدیلات استغلال المعلومات المجمعة من الشكاوي للقیام بتح ىاستغلال عدم الرضا للتطویر بمعن *

  .ةفي الخدمات المقدم
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  قیاس رضا الزبون: المبحث الثالث

استطاعت المؤسسة فهم رضا الزبون ومحدداته وأصبحت مستعدة لتحسین خدماتها بما یتوافق مع      

فهناك معطیات لا یمكن تعمیمها وقیاسها، فكان من الضروري قیاس  لكن هذا یبقي غیر كافي، توقعاتك،

  .رضا الزبون وفهم أسباب وعوامل الرضا لدیه ومبررات عدم الرضا

  القیاسات الدقیقة: الأولالمطلب 

  :1 وهي كالتالي القیاسات الدقیقة متعددة یمكن ذكر البعض منها إن     

تجزئة السوق  أوكانت مجموعة الزبائن  إذاقیاس الحصة السوقیة نسبیا سهل  إن: الحصة السوقیة -1

القصیر  المدىنجاح هذه الحالة یكون في  أن إلا الزبائنمحددة، فهناك من تعیین هذه الحصة بتحدید عدد 

تنافسیة  أسعار، عوائد رأس المال المستخدم مقابل تقدیم المردودیة، أعمالهاالمؤسسة نمو رقم  هدفیكون  أین

من خلال الزبائن الذین  الأخیرةیعبر حقیقة عن الحصة السوقیة، وهناك من یقیس هذه لا  الزبائنعدد  أن أي

  .لهم علاقة طویلة مع المؤسسة

المنجزة مع زبائنها وتنوعها بالنسبة لكل زبون حیث  الأعمالمقیاس الحصة السوقیة مرتبط بمقدار  إن     

بحالة عدم الرضا كما قد یرتفع في الحالة التي یكون  الزبونینقص في حالة شعور  أنهذا المقدار یمكن  أن

وعلیه یمكن قیاس الحصة السوقیة من خلال عدد الزبائن، رقم الأعمال . فیها راضي عما تقدمه المؤسسة له

  .سواء الإجمالي أو الخاص بكل زبون

نمو الحصة السوقیة هي الاحتفاظ  أوطریقة للحفاظ  أحسن إن ):الزبائن ةأقدمی(معدل الاحتفاظ بالزبائن  -2

درجة تحدید الزبائن ، ویمكن قیاس  ىعل الدقیق الزبائنعدم رضا  أویعتمد قیاس رضا . بالزبائن الحالیین

معدل الاحتفاظ بالزبائن من خلال معدلات نمو مقدار النشاط المنجز مع الزبائن الحالیین، كما قد یكون هذا 

  .مطلقة وهي تعبر عن الزبائن الذین احتفظت بعلاقات دائمة معهم أوبیة القیاس بصفة نس

. دها لتوسیع قاعدتها من الزبائنمن اجل نمو مقدار النشاط تبدل المؤسسة قصارى جه: جدد جلب زبائن -3

الجدد أو بإجمالي رقم  الزبائنن التقدم في هذا المجال یقاس بصفة مطلقة أو نسبیة كما قد یعبر عنه بعدد إ

  .الأعمال المنجز مع الزبائن الجدد

ا تعبر عن المقاییس السابقة لا یمكن  من خلالها معرفة مردودیة الزبون والتي بدوره إن: المردوریة -4

  .توافق الأداء الفعلي للخدمات مع توقعات الزبائنعدم  أوینتج عن توافق  رضاه أو عدم رضاه الذي

                                                           
1
، كلیة العلوم الاقتصادیة تسویق دولي: تخصص، مذكرة ماجستیر، المصرفي على رضا الزبونأثر المزیج التسویقي ، عتیقخدیجة   

  .141-139، ص2011/2012معة أبو بكر بلقاید، تلمسان، جا ، والتجاریة وعلوم التسییر
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 ىلذا فلا ینبغي عل المهمة ، ما هي إلا وسائل لنمو الأرباحإن معدل الرضا المرتفع والحصة السوقیة      

  .المؤسسات قیاس مقدار الأعمال التي تنجزها مع زبائنها فقط وإنما تهتم بمردودیة هذه الأنشطة

  .من الزبائن یمكن حساب المردودیة من خلال قیاس الربح الصافي الناتج عن كل زبون أو صنف     

  .إذا كان الزبون یستفید أكثر من خدمة للمؤسسة :عدد الخدمات المستهلكة من قبل الزبون -5

یمكن اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبیر عن رضاهم، فإذا كان عدد الزبائن في : تطور عدد الزبائن -6

الشعور بالرضا  إنن الخدمات تلبي أو تفوق توقعات الزبائن مما ینتج عنها الشعور بالرضا، أتزاید هذا یعني 

عدد الزبائن خاصة المرتقبین من خلال الصورة تسمح بجلب زبائن جدد بالإضافة إلي  ىیؤثر بالإیجاب عل

  .الاحتفاظ بالزبائن الحالیین

  :س أخرى منهاهناك مقاییالذكر المقاییس السابقة  ىبالإضافة إل     

  معدل إعادة الشراء؛ -

  عدد شكاوي الزبائن؛ -

  .كمیة المردودات -

  الدراسات الكیفیة: المطلب الثاني

جل تفسیر حالة الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون كان من الضروري التقرب منه وتحلیل سلوكه أ من     

  .هي محفزات الرضا لدیه والمعوقات لمعرفة ما

الزبائن تقدیم شكاویهم  ىوضع نظام یسهل عل ىتتجه العدید من المؤسسات إل: شكوى الزبون -1

لكتروني أو موقع إواقتراحاتهم للمؤسسة، وقد یكون ذلك من خلال تخصیص خط هاتفي أو عنوان برید 

لكتروني تتلقي المؤسسة من خلاله ما یتقدم به الزبائن من شكاوي، وهذا من شأنه الكشف عن جوانب إ

المؤسسة الاهتمام بما  ىمن أنشطة التسویق أو في المؤسسة نفسها، وعل  أيلخدمة أو في الضعف في ا

ن في یتقدم من الزبائن لاستخلاص المؤشرات المناسبة واتخاذ الإجراءات اللازمة التي من شأنها التحسی

  .1م الرضا بالشكاوي عند الشعور بعد قلة الزبائن الذین یتقدموا ىلإ الأداء، إلا أن الدراسات تشیر

  :تب مجموعة من النتائج تتمثل فير سیت لزبائنوإذا ما أهملت المؤسسة شكاوي ا     

  .أن تتطور خدمات المؤسسةمن الصعب  -أ

  .خدمات المنافسین ىالتوجه إل -ب

  .انخفاض إیرادات المؤسسة ىتؤدي إلخسائر متتالیة  -ج

                                                           
1
  .200، ص2010والتوزیع، عمان، ، الجزء الأول، دار المناهج للنشر )الفلسفة ومداخل العمل(  إدارة الجودة الشاملةسلمان زیدان،   
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  .تراجع مستمر في عملیة الاستفادة -د

  .كسب ولاء زبائنهاتجد صعوبة في  -ه

  : بحوث الزبائن المفقودین -2

  :1 یستوجب فهم ظاهرتین متكاملتین لتقدم في مجال الرضا وضبط الزبائنإن ا     

 ىهي دوافع الرضا الأكثر حسما والمرتبطة بالمنتجات المعروضة؟ بعبارة أخري لماذا تفضل مؤسسة عل ما -

  ؟مؤسسة أخرى

  عن التعامل مع المؤسسة؟ لماذا ینقطع بعض الزبائن -

من خلال اسم بحوث الزبون المفقود، نستنتج أن هذا النوع من البحوث یهتم بالنقطة الثانیة وهي تحلیل       

المفقودین عن طریق تحلیل أسباب توقفهم عن التعامل مع المؤسسة ومحاولة إزالة هذه الأسباب  الزبائن

ة وهذا من اجل بالزبائن الذین تحولوا عن التعامل مع المؤسستحقیق رضاهم من خلال الاتصال  ىوالعمل عل

  .ومراقبة أسباب الامتناع عن اقتناء منتجات المؤسسة ومحاولة تقلیل معدلات فقدانهم معرفة هذا التغییر

  :وهي كالتالي سبق وهناك أربعة خطوات لتحقیق ما     

  .وتحدید معدلات الاحتفاظ بالزبائن تعریف -أ

التخلي عن التعامل مع المؤسسة   ىإل وامل والمؤثرات التي أدت بالزبائنوتجمیع البیانات حول العمعرفة  -ب

وكذا تشخیص وتوضیح هذه المؤثرات بالطریقة التي تمكننا من معرفة الإجراءات التي یجب اتخاذها 

 ىكان السعر مرتفعا فعل أووالتصرفات الواجب إتباعها، فإذا كان عدم الرضا ناتجا عن رداءة الخدمة المقدمة 

رضاهم وهذا بغرض محاولة إعادة  ىالمؤسسة إجراء استقصاء تحاول معرفة مدى تأثیر هذه المتغیرات عل

  .ائهم والتقلیل من معدلات فقدانهمإرض

  .بدون مبرر لي عنها الزبائنخالمؤسسة أن تقدر الإرباح التي تفتقدها حینما یت ىعل -ج

هي التكلفة التي سوف تتحملها لكي تقلل من معدلات  الفقدان، فإذا كانت  المؤسسة أن تعرف ما ىعل -د

حصولها  ىالتكلفة اقل من الربح المفقود فالمؤسسة تتحمل هذه التكلفة لأنها ستعود علیها بالفائدة بالإضافة إل

  .رضا الزبون ىعل

                                                                                                           :2نعني به : بحوث الزبون المخفي -3

النوع زیع لقیاس رضا الزبون، یرتكز هذا المخفي تقنیة أخرى یستعان بها من مجال الخدمات والتو الزبون      

الأشخاص لیقوم بدور الزبون، ویطلب منه كتابة تقریر عن كل  بأحدصال الات ىمن البحوث الكیفیة عل

                                                           
1
  .144،451، مرجع سبق ذكره، ص صخدیجة عتیق  

2
    .145، صالمرجع نفسه  
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انطباعاته السلبیة والایجابیة، في بعض الحالات هؤلاء الزبائن المتخفین یطورون وضعیات بها أشكال تسمح 

بصوت باختیار رد فعل الموظفین، كأن یقوم هذا الزبون بإیذاء الشكوى والاستیاء أمام الموظف المقدم للخدمة 

  .مرتفع وملفت للنظر، لمعرفة كیف یتصرف مقدم الخدمة حیال هذا الوضع

بحوث الزبون المخفي لقیاس رضا الزبون مباشرة وإنما للكشف عما إذا كانت  لىلا تعتمد المؤسسة ع     

شكال الوارد في هذه التقنیة هو كون الرضا، ولكن الإ ىالمؤسسة توفر شروط وظروف تحقیق مستو 

  .السلوكیات تكون مفتعلة، وهذا ما ینقص من أهمیة النتائج المتحصل علیها

  الدراسات الكمیة: المطلب الثالث

تسمح الدراسات الكمیة بتوفیر معلومات لكنها غیر كافیة للمؤسسة، فهي تسمح لها بفهم ظاهرة ما أو      

  .سلوك معین قد صدر عن الزبون، كأسباب الرضا وأسباب عدم الرضا

  :1 بالمراحل التالیةویمر البحث الكمي      

  تحدید أهداف البحث؛ -

  تحدید مجتمع الدراسة؛ -

  تحدید طرق الاستقصاء؛ -

  إعداد الاستبیان؛ -

  تجمیع البیانات؛ -

  .تحلیل النتائج وكتابة التقریر النهائي -

  :یلي تتمثل أهداف البحث فیما: تحدید أهداف البحث -1

  .المسؤولیة الاجتماعیةقیاس أهمیة  -أ

  .ا المتعلق بالمسؤولیة الاجتماعیةقیاس مستوى الرض -ب

  .الرضا الكليقیاس  -ج

   .معرفة العوامل الأكثر أهمیة في رفع مستوى الرضا -د

مجتمع الدراسة یجب استجواب كل شخص وهذا ما یعرف  يلمعرفة رأ: العینة وطریقة اختیارها -2

المؤسسة إعداد  ىآراء كل شخص یتطلب وقت كبیر وتكلفة أكبر، لذلك علبالإحصاء الشامل لكن معرفة 

  . 2ثلة للمجتمع وذلك من خلال العینةبحث عن طریق سبر الآراء بحیث تكون النتائج المتحصل علیها مم

                                                           
1
  .112، ص2003، الدار الجامعیة، الإسكندریة، التسویقمحمد فرید الصحن،   

2
  .147، مرجع سبق ذكره، صعتیقخدیجة   
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  :1 وتوجد عدة طرق لاختیار العینة منها     

  ؛العینة المنتظمة، العینة الطبقیة والعینة العنقودیةالعینة العشوائیة البسیطة، : العینات الاحتمالیة وتشمل -أ

  .عینة الملائمة، العینة المقصودة والعینة الحصصیة: العینات غیر الاحتمالیة وتشمل -ب

الطرق التي سیتم بها استقصاء  استبیان الدراسة الكمیة یجب تحدید إعدادقبل : تحدید طرق الاستقصاء -3

  :عناصر معینة ونمیز بین ثلاث طرق أساسیة للاستقصاء هي

تعتبر طریقة المقابلة الشخصیة وجها لوجه أو من الباب للباب كما یطلق علیها  :المقابلات الشخصیة -أ

وتكمن مزایا هذه  أحیانا من أكثر الطرق استخداما في إدارة بحوث الاستقصاء لتحقیقها الاتصال بالمستقصى،

  :2 یلي الطریقة فیما

  السماح باستخدام المساعدات الاضاحیة اللازمة للإجابة عن الأسئلة المدرجة؛ -

  المرونة أي بالإمكان إدراج الأسئلة بأشكال مختلفة؛ -

  الدقة الناتجة عن توفیر أكبر قدر من الوضوح؛ -

  .بالموضوعإمكانیة ملاحظة ردة الفعل ودرجة اهتمام المستقصي  -

  :3اء بالهاتف عن باقي الطرق بما یلي یتمیز الاستقص: الاستقصاء بالهاتف -ب

  البیانات؛ ىطریقة سریعة للحصول عل -

  انخفاض التكلفة؛ -

  .سهولة الاتصال بعدد كبیر من الأفراد خلال فترة زمنیة محددة تتیح-

الإجابة یتم إعداد قائمة بالأسئلة في شكل استبیان یوجه للزبون لیقوم بإمكانه : الاستبیان بالبرید المباشر -ج

  : 4ب هذه الطریقة في النقاط التالیةانفراد دون تدخل المستجوب، ویكمن عی ىعل

صحیفة  ىاحتمال عدم الرد وخاصة من جانب الأفراد الذین لا توجد لهم مصلحة أو الاهتمام في الرد عل -

  الاستبیان؛

التأكد من أن الأسئلة التي تضمنتها صحیفة الاستبیان  ىطول الوقت الذي تستغرقه، وعدم قدرة الباحث عل -

  .قد تم فهمها بالشكل الذي یقصده الباحث

                                                           
1
ص ص ، 2003، الطبعة الثانیة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، )التطبیقاتو المراحل  الأسس،( بحوث التسویقمحمد عبیدات،   

105،104.  

2
، ص 2003 ،الإسكندریة، الدار الجامعیة، )أسالیب القیاس والتحلیل واختبار الفروض(  بحوث التسویق، إدریسثابت عبد الرحمان   

  .231- 229 ص
3
  .549، ص 2008الإسكندریة، ، دار الفكر الجامعي، إدارة التسویقطارق طه أحمد،   

4
  .149، 148 ص ،2006، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، )مدخل منهجي تحلیلي( بحوث التسویقناجي معلا،   
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  :1 یلي تتم صیاغة قائمة الأسئلة التي یتضمنها الاستبیان، ویجب مراعاة ما :إعداد الاستبیان -4

  .في الأسئلةم وجود تمیز أو إیماء ضرورة عد -أ

  .ح عینة الدراسة من المستقصي منهماستخدام لغة بسیطة مفهومة لكافة شرائ -ب

  .عدم المیل نحو الإسهاب -ج

یكون  الاستبیانات الموزعةالاتصالات الهاتفیة أو جمع  أوبعد القیام بالمقابلات : تجمیع البیانات -5

من اجل  إحصائیةومعالجة  الدراسةكم معین من المعلومات الخام، والتي تحتاج  ىالمستجوب قد حصل عل

  .استعمالها كمادة جاهزة لصناعة القرار

  يتحلیل النتائج وكتابة التقریر النهائ -6

المناسب لموضوع البحث، تبدأ مرحلة  الإحصائيبعد الانتهاء من تحلیل البیانات باستخدام التحلیل      

تعد هذه المرحلة  عملیا، ،الإدارةكتابة النتائج التي التوصل إلیها، ومناقشتها من أجل نشرها، أو عرضها على 

یعتمد على مهارات الباحثین وموضوعیتهم من جهة  تنفیذهاالمراحل لأن النجاح في  أهممن  الأخیرة

منه تم استخلاص النتائج، ومن تم المضامین  یل الذي تم، والذيوعیة ومستوى التحلن ىبالإضافة إل

والتوصیات التي یجب تقدیمها لمتخذ القرار، كما  تشمل هذه المرحلة ما یجب تضمینه للتقریر النهائي 

  .2 كیفیته، وتوقیت عرض محتویات التقریر النهائي للدراسة ىإل بالإضافة

  

  

 

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
1
  .119، ص2008، الطبعة الثالثة، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، )الأسس، المراحل والتطبیقات( بحوث التسویقمحمد عبیدات،   

2
  .420، ص2009، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، أسس التسویق المعاصرربحي مصطفى علیان،   
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   :خلاصة

المؤسسة والزبون من أجل كسب رضاه علاقة بین  إنشاء ىإن مفهوم رضا الزبون في مجمله یقوم عل     

تقدیم خدمات تتوافق مع ضمان لوكیاته والعوامل المؤثرة فیها، من أجل عن طریق دراسة س وتحقیق ولائه

بون معرفة جیدة باستخدام من معرفة الز المؤسسة من خلال إجراء دراسات لجمع بیانات تمكن توقعاته، وذلك 

القیاسات الدقیقة، الدراسات الكیفیة، الدراسات الكمیة والتي تعد من أهم المقاییس المتعارف علیها ومن بینها 

  .الطرق المتبعة في القیاس

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

  

  

  

  

 

  

  

  

  



 

  الفصل الثالث

  واقع المسؤولیة الاجتماعیة وأهمیتها في تحقیق رضا الزبون

 _جیجل_لطاهیردراسة حالة مستشفى مجذوب السعید ا

  

  تقدیم المؤسسة الصحیة محل الدراسة؛: المبحث الأول -

  المنهجیة المتكاملة للدراسة؛ :المبحث الأول -

  عرض وتحلیل بیانات الدراسة :المبحث الثالث -
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  :تمهید

الدراسة التطبیقیة  ىإلبعد الدراسة النظریة للمسؤولیة الاجتماعیة ورضا الزبون وجب علینا التطرق      

لمعرفة واقع تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة وأهمیتها في تحقیق رضا الزبون، من خلال دراسة ذلك بمستشفى 

  .ذوب السعید باعتباره منظومة صحیةمج

، تم ومدى تؤثر زبائنها بهذه الممارسةوللوقوف على واقع تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بالمستشفى       

ى تقنیة الاستبیان للحصول على المعلومات الضروریة وإجراء الاختبارات الإحصائیة الملائمة، الاعتماد عل

  :وعلیه تم تقسیم هذا الفصل إلى ثلاث مباحث هي

  ؛تقدیم المؤسسة الصحیة محل الدراسة: المبحث الأول -     

  ؛المنهجیة المتكاملة للدراسة :المبحث الثاني -     

  .عرض وتحلیل بیانات الدراسة :المبحث الثالث -     
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  تقدیم المؤسسة الصحیة محل الدراسة: المبحث الأول

محل الدراسة من حیث تقدیم تعریف لها، الصحیة  التعریف بالمؤسسة ىیتم التطرق في هذا المبحث إل     

  .تحلیل الهیكل التنظیمي الخاص بها ىمهامها وأهدافها إضافة إل

  تعریف المؤسسة الصحیة: المطلب الأول

مجموعة من  ىبالطاهیر مؤسسة عمومیة ذات طابع خدماتي تحتوي عل" مجذوب السعید"مستشفي      

مستوى ولایة  ىر مؤسسة صحیة علخدمة المرضى وتعد ثاني أكب ىالطاقات البشریة والمادیة، تعمل عل

بعدما كان مقررا فتحها في جانفي من نفس السنة، سابقا كانت تسمي  1986یسمبرد 03 في جیجل، دشنت

كلم من مقر الولایة تغطي  15بعد ى القطاع الصحي للطاهیر تقع في الناحیة الشمالیة الشرقیة للدائرة عل

سریر  240مساحة مبنیة وهي من نوع البناء الجاهز تتسع لحوالي 2م 13939منها  2م15000 مساحة قدرها

عامل أي 236: عامل، وشبه الطبي 58: أسلاك مختلفة منها السلك الطبيبعامل  544 وتشغل ما مقداره

تغطیة الصحیة لمجموعة ، وتؤمن هذه المؤسسة العمومیة الامل في هاذین المجالینع 294 ما مجموعة

  .قفةبلدیات تابعة للطاهیر ودائرة الش 10، موزعة عبر نسمة 206786هاسكانیة قدر 

  مهام وأهداف المؤسسة: المطلب الثاني

تقوم المؤسسة الصحیة من خلال تأدیتها لنشاطاتها بمجموعة من المهام كما تسعى لأهداف عامة      

  .تشترك فیها جمیع المؤسسات الصحیة

  :یلي من بینها ما: مهام المؤسسة الصحیة - 1

  .الوطنیة الخاصة بالوقایة العامة البرامج تنفیذ ىالسهر عل -أ

  .النظافةتطبیق برامج  ىتقدیم الخدمات الصحیة بأقل تكلفة، والسهر عل -ب

  .خدمات الصحیة في المناطق النائیةال طيغمتعددة لتفتح فروع المستشفي في مناطق  - ج

  .والأمومةتوفیر الحمایة الاجتماعیة وحمایة الطفولة  -د

  :یلي من بین أهداف المؤسسة الصحیة ما: أهداف المؤسسة الصحیة - 2

  .من الرعایة الطبیة لكل من یطلبهاعالي  تحقیق مستوى -أ

  .التمریض والعلوم الطبیة المساعدةتعلیم وتدریب العاملین في میدان الطب و  -ب
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  .الصحیةیة بالمجتمع من الناح نهوضللتوفیر خدمات الرعایة الصحیة الأولیة  - ج

  .توفیر أجهزة ومستلزمات طبیة حدیثة ىالمؤهلة المدربة والعمل عل الإداریةتوفیر الكفاءات  -د

  تحلیل الهیكل التنظیمي للمؤسسة الصحیة: المطلب الثالث

 ب مدیریات ووحدات تابعة لها یتمیتضمن الهیكل التنظیمي للمؤسسة الصحیة محل الدراسة عدة مكات     

  :النحو التالي ىتوضیحها عل

  :یتكون من: الهیكل التنظیمي العام -1

یرأس المؤسسة الصحیة ویمثلها أمام الهیئات المختصة كما یقوم بإبرام جمیع العقود والاتفاقیات : المدیر -أ

 ىجمیع القرارات وممارسة السلطة التنظیمیة عل ىالمصادقة عل ىفي إطار التنظیم المعمول به إضافة إل

  .مستخدمي القطاع الصحي

 الخارجیة منمكتب یقوم بدور الوسیط بین مختلف المصالح الداخلیة والاتصالات  وه: مكتب الاتصال - ب

  .حملات التوعیة وإعداد بطاقة خاصة بالمعوزین للعلاج المجاني ىالإشراف عل: بین مهامه

: ارتباطات مع مختلف المصالح من مهامههو مكتب تابع للمدیر حیت تكون له : مكتب التنظیم العام -ج

المؤسسات العمومیة المختلفة، إرسال واستقبال الفاكسات من المصالح  ىتسجیل البرید الصادر والوارد من وإل

  .وحدات الصحیة والسكانالجانب مختلف ى الخاصة بها إل

  المدیریات الموجودة في المؤسسة الصحیة - 2

عدة مكاتب كما هو  ع مدیریات تتضمن كل وحدة منهاالدراسة أرب ة محلللمؤسستندرج للهیكل التنظیمي      

  :النحو التالي ىموضح عل

  :تضم هذه المدیریة ثلاث مكاتب هي: المدیریة الفرعیة والوسائل -أ

  یهتم بالمیزانیة المالیة؛ :مكتب المیزانیة والمحاسبة -

  ناقصات المطروحة واستقبال العروض؛عن الم بالإعلانیقوم  :مكتب الصفقات العمومیة -

  .العملیهتم بوسائل  :مكتب الوسائل العامة والهیاكل - 

 تهتم بالموظفین من لحظة تعتبر مدیریة هامة في المؤسسة الوظیفیة: المدیریة الفرعیة للموارد البشریة - ب

  :خروجهم من المؤسسة وتتكون من مكتبین هما غایة ىإلدخولهم 
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هذا المكتب إعداد المخطط السنوي لتسییر الموارد  ىحیث یتول :الموارد البشریة والمنازعاتسییر مكتب ت - 

خاصة عداد المقررات الإ ىالعاملین في المؤسسة إضافة إل تنفیذه، تعیین وترقیة وتحویل لىالبشریة والسهر ع

  بالإجازات السنویة والمرضیة؛

هو مكتب تابع للموارد البشریة یتمثل دوره في القیام برسكلة العاملین بالمستشفي  :مكتب التكوین - 

  یه المتربصین؛توجیه العاملین المؤهلین لحضور الملتقیات، تكوین شبه الطبیین وتوج ىومتابعتهم، إضافة إل

  :هي تضم هذه المدیریة ثلاث مكاتب: المدیریة الفرعیة للمصالح الصحیة -ج

  ضي داخل المؤسسة العمومیة الصحیة؛یقوم بإعداد استمارة قبول المر  :القبولمكتب  -

  تكالیف المستشفي بمختلف أنواعها؛ یهتم بحساب :مكتب التقاعد والتكالیف - 

هذا المكتب القیام بإعداد التقاریر الخاصة بكل  ىیتول :مكتب تنظیم ومتابعة النشاطات الصحیة وتقییمها - 

  .مصلحة وتحضیر مختلف برامج العمل لكل المصالح

  :تضم مكتبین هما: المدیریة الفرعیة لصیانة التجهیزات الطبیة والتجهیزات المرافقة -د

  ئة؛یهتم بصیانة مختلف التجهیزات المستعملة كالتدف :مكتب صیانة التجهیزات المرافقة - 

  .یهتم بصیانة وإصلاح مختلف التجهیزات الطبیة: مكتب صیانة التجهیزات الطبیة - 

عدة مصالح طبیة في مختلف  ىأن المؤسسة الصحیة محل الدراسة تشتمل عل ىلتجدر الإشارة إ     

مصلحة تتكون كل واحدة منها من عدة وحدات طبیة، وهذه المصالح  15التخصصات والتي بلغ عددها 

العامة، علم الأوبئة، طب أمراض النساء والتولید، المخبر المركزي، طب الأمراض المعدیة، الجراحة : هي

طب العمل، الطب الداخلي، طب أمراض الكلي وتصفیة الدم، جراحة العظام والرضوض، طب الأطفال، 

 .الصیدلة، طب أمراض الصدر والرئة، الأشعة المركزیة، الإنعاش، الاستعجالات الطبیة، الجراحیة
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الهیكل التنظیمي للمؤسسة ):04(الشكل رقم  
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 المدیر العام

لتنظیم العامامكتب  مكتب الاتصال مكتب   

  المدیریة الفرعیة

  والوسائل

  المدیریة الفرعیة

 للموارد البشریة

  المدیریة الفرعیة

 حیةللمصالح الص

  المدیریة الفرعیة لصیانة

 التجهیزات الطبیة

 والتجهیزات المرافقة

المیزانیة مكتب 

 والمحاسبة

  مكتب الصفقات

 العمومیة

  مكتب الوسائل العامة

 والهیاكل

  

 مكتب التكوین

  مكتب تسییر الموارد

  البشریة والمنازعات

  

  مكتب تنظیم ومتابعة

 النشاطات الصحیة

 وتقییمها

  مكتب التعاقد

 التكالیف  و

 مكتب القبول

  

  مكتب صیانة

  التجهیزات الطبیة

 

  مكتب صیانة التجهیزات

 المرافقة
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        واقع تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بمستشفى مجذوب السعید :المطلب الرابع

جمعنا لمعلومات حول واقع تطبیق المسؤولیة  إطارالسعید وفي  مجذوبمن خلال تواجدنا في مستشفى      

  :1ما یلي  تركز علیها المؤسسة ولعل أهم هذه الجوانب التيالاجتماعیة وجدنا بعض الجوانب 

، حیث یعمل المستشفى على القیام بحملات للتبرع بالدم وذلك )زبائنال(نجد ما تعلق ببعد الأفراد       

 ، والذي یمكن اعتباره أیضا مجالا من مجالات تبنيالتعاون المشترك إطاربالتنسیق مع الجامعة في 

نشاط قد یعود بالنفع  اعتبارهالسعید یمكن  مجذوبالمسؤولیة الاجتماعیة لأن العمل المشترك مع مستشفى 

على المجتمع ولعل اختیار المستشفى للجامعة كشریك في حملة التبرع بالدم نظرا لاستعمال الجامعة على فئة 

التبرع بالدم، مما یعود بالنفع على أفراد  یمكن أن تكون مساهمتهم هامة في إطارالطلاب وعددهم كبیر 

حملات التبرع بالدم كلما لاحظ نقص فیه،  إلىستشفى منهم، وعادة ما یلجأ الم ىالمجتمع وخاصة المرض

 الإقناعأسلوب  إلىالسعید  مجذوبكبر یلجأ مستشفى أالتبرع بالدم وجمع كمیة  إلىوبهدف دفع الأفراد 

  .باستخدام مختلف الأسالیب

التركیز على التبرع بالدم فقط باعتباره  السعید هو مجذوبما سبق لا یعتبر نشاط مستشفى  إلى إضافة     

 زبائنیندرج ضمن نشاط المؤسسة الاجتماعي ولكنها تقوم بأنشطة اجتماعیة أخرى تكون في صالح ال

عملها لمسؤولیتها الاجتماعیة ومن بین هذه الأنشطة ما تقوم به لفائدة  والمجتمع ككل وذلك في إطار

حیث تقوم بحملات تحسیسیة ؛ الخ...فقر الدم والسكري : مثل المرضى الذین یعانون من الأمراض المزمنة

  .لهذه الفئة من أفراد المجتمع

الذي تسعى المؤسسة  والخیري  الإنساني ینالبعد إطارما تم الحدیث عنه مما سبق یدخل في  إن     

 البیئي بالجانب أیضابل تهتم  لكن المؤسسة لا تكتفي بهما فقط  المسؤولیة الاجتماعیة في إطار ماتطبیقه

النفایات نشط فیها وذلك من خلال معالجة بالبیئة التي ت الإضرارعلى ممارسة نشاطها دون الذي تركز فیه 

مخلفات الناتجة عن تقدیم خدماتها كما تحرص على الفصل بین نفایاتها الطبیة تلویث البیئة بمختلف ال وعدم

  .والعادیة حتى تسهل عملیة التخلص منها

الاهتمام بموضوع الأخطاء  ىذلك تتعدى جوانب اهتمام المؤسسة بمسؤولیاتها الاجتماعیة إل ىإضافة إل     

الطبیة والالتزام بأداء العملیة بالشكل الصحیح وبدون أخطاء وفي حال وقوع خطأ تلتزم بإعطاء الحقوق 

  .وتقدیم توضیحات وتحمل مسؤولیتها كاملة

                                                           

 
  . 09:15، الساعة 28/03/2017بوزغلة جمال، المدیر الفرعي لصیانة التجهیزات والوسائل، یوم : مقابلة مع السید  1
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  المیدانیة دراسةلل تكاملةالم منهجیةال: المبحث الثاني

ة، ار صحة الفرضیات الموضوعالبحث والخروج بنتائج تسمح باختب قبل عرض وتحلیل إجابات مفردات     

  .ف بمنهجیة هذه الدراسة والأدوات المستعملة في ذلكیبنا التعر  یجدر

  الدراسة أدواتمجتمع و  تحدید :المطلب الأول

  مجتمع وعینة الدراسة - 1

مهم وصعب، إذ یجب أن یكون هذا المجتمع  الدراسة بالنسبة للقائم بالبحث شيءإن تحدید مجتمع      

یحتوي على أفراد لهم صلة بموضوع البحث حیث یمكن من خلالهم جمع معلومات تخدم الموضوع 

خلال من . الطاهیر_جیجل بولایة "مجذوب السعید"المدروس، ولقد تم استهداف في هذه الدراسة مستشفى 

استمارة وتم ) 80( الذین لهم صلة بمستشفى مجذوب السعید، حیث تم توزیع الزبائن إجراء دراسة على

  . استمارة قابلة للتحلیل) 72(استرجاع 

  الاستمارة - 2

الأسالیب المعتمدة موضوع البحث، لجأنا إلى إحدى ول على المعلومات التي لها علاقة ببهدف الحص     

تساعد الباحث في جمع  لأنهاالبحث العلمي المهمة  أدوات، إذ تعتبر من الاستمارةفي جمع البیانات وهو 

ویعتمد تحلیل الاستمارة الموجهة للزبائن على  للأسئلة،العینة  أفرادالمعلومات وذلك من خلال استجابة 

لة الفهم والاستیعاب من طرف هالطرق التي تكون سب الأسئلة، ولذلك حاولنا صیاغة الإحصائیةالطریقة 

الاجتماعیة في المؤسسة الصحیة  المسؤولیةتطبیق " قد تم اعتماد استمارة حول موضوعالمستقصي منهم، و 

ورضا الزبون مع مراعاة  لى أبرز المفاهیم الخاصة بالمسؤولیة الاجتماعیةاستنادا ع" على رضا الزبون وأثرها

لى جانب الاستفادة من الاستمارات المعدة في دراسات لنظریة إجاء في الفصول ا فرضیات الدراسة وما

  .سابقة

تهتم مؤسسة مجذوب السعید "تین أساسیتین تتعلق الأولى یوكان تصمیم الاستمارة بناءا على فرض     

بتطبیق  السعید  مجذوبیؤثر اهتمام مؤسسة "وتتعلق الثانیة  "مسؤولیة الاجتماعیة بدرجات متوسطةبتطبیق ال

  . "مسؤولیة الاجتماعیة بدرجات منخفضةال

لى المعلومات إ بالإضافةیسین ئر  جزأینعبارة تم إدراجها تحت  21 وتتكون استمارة الدراسة من     

  :وتتمثل هذه الأجزاء في الشخصیة
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العمر، المستوى یشمل البیانات الشخصیة المتعلقة بمتجمع الدراسة، والمتمثلة في الجنس : الجزء الأول 

  .التعلیمي

 11یتضمن بیانات عن تقییم تطبیق مستشفى مجذوب السعید للمسؤولیة الاجتماعیة ویتضمن  :الجزء الثاني

  .عبارة

یتضمن بیانات حول اثر اهتمام مستشفى مجذوب السعید بالمسؤولیة الاجتماعیة على رضا  :الجزء الثالث

  .عبارات 10بون، ویتضمن هذا الجزء الز 

وقد تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لتحلیل إجابات المستقصى منهم، على أسئلة وعبارات       

  :الاستمارة حسب الجدول التالي

  درجات مقیاس لیكرت): 01(الجدول رقم 

  موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  موافق تماما غیر  الإجابة

  5  4  3  2  1  درجة المقیاس

  الطالبتینمن إعداد : المصدر

تم تقسیمه على ) 4=1- ـ5(تم حساب المدى ) الحدود الدنیا والعلیا(ولتحدید طول خلایا مقیاس لیكرت      

ثم إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة في المقیاس وذلك لتحدید الحد الأعلى للخلیة ) 0.8=4/5(عدد الخلایا 

  :فتكون الخلایا كما یلي في الجدول

  إجابات الأسئلة ودلالتها ):02(الجدول رقم 

  الحكم  المتوسط الحسابي  الرمز  الإجابات على الأسئلة

  منخفضة جدا  1.80إلى  1من   1  غیر موافق تماما

  منخفضة  2.6إلى  1.80من   2  غیر موافق

  متوسطة  3.4إلى  2.6من   3  محاید

  عالیة  4.2إلى  3.4من   4  موافق

  عالیة جدا  5إلى  4.2من   5  موافق تماما

الطبعة الأولى، دار نور العلمیة  ،Spss مقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلال باستخدام عز الدین عبد الفتاح، : رالمصد

  .540، ص 2008للنشر والتوزیع، جدة، السعودیة، 
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  صدق وثبات الاستمارة: المطلب الثاني

  :وتم حسابه كما یليبصدق الاستمارة أن تقیس أسئلة استمارة ما وضعت لقیاسها، یقصد      

  صدق المحكمین - 1

على الأستاذ المشرف ومناقشتها من حیث مدى  بعد إعداد الاستمارة في صورتها الأولیة وعرضها     

ها للهدف الذي ترمى إلیه، تم التأكد من صدق أداة الدراسة ظاهریا من خلال عرضها قشمولیتها وإمكانیة تحقی

أرائهم وملاحظاتهم، وعلى ضوء هذه الآراء قمنا بإعادة صیاغة بعض على بعض أساتذة التسویق لإبداء 

  .الأخیر إلى الصورة النهائیة للاستمارة حتى تكون مفهومة وواضحة للوصول في عبارات الاستمارة

  معامل ثبات الاستمارة - 2

من مرة تحت  أكثرعادة توزیعها إتعطي هذه الاستمارة نفس النتائج لو تم  أن الاستمارة یقصد بثبات     

القیاس، ثم فحص عبارات الاستمارة من خلال حساب معامل  أداةوقصد التأكد من ثبات . نفس الشروط

معامل  أنهناك اتفاق بین الباحثین على (الثبات ألفا كرونباخ الذي یدل على مدى  تناسق وارتباط العبارات، 

یعتبر ) 0,8( الذي یصل إلى ونباخكر  أما معامل ألفایعتبر مقبولا ) 0,6-0,5(یتراوح بین  الذي كرونباخ ألفا

تقییم تطبیق مستشفى " فظهر أن معامل الثبات لمحور ،)و مستوى ممتاز من الثقة والثبات في القیاسذ

ثر اهتمام مستشفى مجذوب السعید بالمسؤولیة ، ومحور أ)0,770( "وب السعید للمسؤولیة الاجتماعیةمجذ

  ).05(وتعتبر هذه القیمة جیدة لإجراء الدراسة، انظر الملحق رقم ) 0,842( الاجتماعیة على رضا الزبون

  :والجدول الموالي یوضح ذلك

  ثبات الاستمارة باستخدام طریقة ألفا كرونباخ یوضح): 03(الجدول رقم

  معامل ألفا كرونباخ  العنوان  المحور

  0,770  اعیةتقییم تطبیق مستشفى مجذوب السعید للمسؤولیة الاجتم  الأول

مستشفى مجذوب السعید بالمسؤولیة الاجتماعیة على رضا  اثر اهتمام  الثاني

  الزبون

0,842  

  0,882  معامل ألفا كرونباخ لجمیع فقرا الاستبیان  

  .Spss من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المستخرجة من برنامج: المصدر
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  الإحصائیةالمعالجة  أسالیب: المطلب الثالث

     على تم الاعتماد للاستبیانات،، وكذا تحصیل العدد النهائي اللازمةالوثائق  ىبعد الحصول عل     

الوصفي وما یندرج تحته  الإحصائي، من خلال التحلیل  Spss الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة برنامج 

  :من تحلیل عبر كل من

  كرونباخ؛حساب معامل ثبات الاستبیان ألفا  - 

  التكرارات والنسب المئویة لوصف خصائص عینة الدراسة؛حساب  -

المتوسطات الحسابیة لمعرفة مدى ارتفاع وانخفاض استجابات عینة الدراسة لكل عبارة من عبارات حساب  - 

  الاستبیان؛

  ؛الحسابیةالانحرافات المعیاریة لمعرفة مدى انحراف إجابات أفراد عینة الدراسة عن متوسطاتها حساب  - 

  .للعینة الواحدةلاختبار  )T( اختبار ستیودنت - 

  عرض وتحلیل بیانات الدراسة: الثالثالمبحث 

بالاعتماد على في هذا المبحث عرض مختلف البیانات المتوصل إلیها من خلال الاستمارة و  سیتم    

نتائج تجیب على الفرضیات  إعطائناوالقیام بتحلیلها بالشكل الذي یساهم في  Spssالبرنامج الإحصائي 

  .المطروحة سابقا

الخصائص الشخصیة لمفردات الدراسة، تناول الجزء الأول من الاستمارة بعض بغرض التعرف على     

اختبار  وأخیرااستخراج التكرار والنسب والمتوسطات الحسابیة للمحاور الأخیرة  أیضاالبیانات الشخصیة وتم 

  .فرضیات الدراسة

  تحلیل البیانات الشخصیة: الأولالمطلب 

  :إن أول ما نبدأ به في هذا الإطار هو دراسة البیانات الشخصیة وتحلیلها وفق مایلي     

  تحلیل البیانات الشخصیة لمفردات الدراسة  - 1

  وصف مفردات الدراسة حسب الجنس -أ

  :مفردات الدراسة حسب متغیر الجنس كما یلي یتوزع
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  توزیع مفردات الدراسة حسب الجنس ):04(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الجنس

  %30,6  22  ذكر

  %69,4  50  أنثى

  %100  72  المجموع

  من إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان: المصدر                      

الكبیرة من مفردات ، نلاحظ أن النسبة )04( المتوصل إلیها وحسب الجدول رقم spss خلال نتائج  من    

فردا،  50من المجموع الكلي للأفراد الذین شملهم البحث بما یعادل  69,4% الدراسة هم الإناث، وذلك بنسبة

  .فردا 22من مجموع مفردات الدراسة، أي ما یعادل   30,6%ـ أما الإناث فقد قدرت نسبتهم ب

  وصف مفردات الدراسة حسب الفئة العمریة - ب

  :كمایلي الدراسة حسب متغیر الفئة العمري یتوزع مفردات     

  توزیع مفردات الدراسة حسب الفئة العمریة ):05(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الخیارات

 %12,5  9  سنة 20أقل من 

  %49,7  43  سنة 40إلى  20من 

  %20,8  15  سنة 60إلى  41من 

  %6,9  5  سنة 60أكثر من 

  %100  72  المجموع

  الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان إعدادمن : المصدر           

، الخاصة بتوزیع المستقصى منهم حسب )05( المتوصل إلیها حسب الجدول رقم Spssنتائج  من خلال     

ثم تلیها الفئة الفئة الأكثر حضورا فیهم وهي سنة  60إلى  20 محصورة بین الأعمارمتغیر العمر، أن أكثر 

سنة وذلك  60و 41الفئة العمریة المحصورة بین  ثم ،%49,7سنة بنسبة 40و 20التي تتراوح بین 

 60، ثم الفئة العمریة الأكثر من %12,5سنة إذ تساهم ب 20الفئة العمریة الأقل من تلیها  %20,8بنسبة

  .%6,9سنة بنسبة 
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  وصف مفردات الدراسة حسب المستوى التعلیمي -ج

 :مفردات الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي كالتالي یتوزع     

  توزیع مفردات الدراسة حسب المستوى التعلیمي ):06(الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الخیارات

 %20,8  15  ابتدائي

  %15,3  11  متوسط

  %63,9  46  جامعي

  %100  72  المجموع

  على نتائج الاستبیان من إعداد الطالبتین بالاعتماد: المصدر                  

الخاص بتوزیع مفردات الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي، أن ) 06( الجدول رقمیتضح من خلال      

فرد، في حین قدرت نسبة من  46أي ما یعادل   %63,9أغلبیة الأفراد لدیهم مستوى تعلیمي جامعي بنسبة 

فردا، أما فیما یخص المستوى المتوسط فقد سجل  15أي ما یعادل  %20,8نسبة  یملكون مستوى ابتدائي

الجامعیة قد اشتملت  الفئةفرد من مفردات الدراسة وما یلاحظ هنا أن  11، أي ما یعادل  %15,3نسبة 

  .على عدد معتبر

  تحلیل نتائج أسئلة محاور الدراسة: المطلب الثاني

  تطبیق مستشفى مجذوب السعید للمسؤولیة الاجتماعیةتحلیل نتائج الجزء الثاني الخاص بتقییم  - 1

احتوى هذا الجزء عل إحدى عشرة عبارة، وجهت للمستقصى منهم على مستشفى مجذوب السعید محل      

الدراسة لمعرفة تقییم تطبیق مستشفى مجذوب السعید للمسؤولیة الاجتماعیة، حیث تم وضع سلم لیكرت 

أنظر : (ل إلیها كما یليها لكل عبارة، ویمكن توضیح النتائج المتوصمن عدم لتحدید درجة رضا الموافقة

  )07الملحق رقم
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  تقییم تطبیق مستشفى مجذوب السعید للمسؤولیة الاجتماعیة): 07(الجدول رقم

المتوسط   موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  غیر موافق تمام  العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  ن  ت  ن  ت  ن  ت  ن  ت  ن  ت  الموافق

  متوسطة  1,15  2,85  4,2  3  34,7  25  15,3  11  33,3  24  12,5  9  1

  متوسطة  1.18  2.61  4.2  3  27.8  20  9.7  7  41.7  30  16,7  12  2

  منخفضة  1.06  2.51  -  -  22.2  16  27.8  20  29.2  21  20.8  15  3

  عالیة  1,14  3,36  12,5  9  43,1  31  20,8  15  15,3  11  8,3  6  4

  عالیة  1,18  3,44  15,3  11  47,2  34  12,5  9  16,7  12  8,3  6  5

  عالیة  0,99  4,00  34,7  25  41,7  30  15,3  11  5,6  4  2,8  2  6

  عالیة  1,12  3,53  18,1  13  40,3  29  26,4  19  6,9  5  8,3 6  7

  متوسطة  1,19  3,00  6,9  5  37,5  27  16,7  12  26,4  19  12,5  9  8

  منخفضة  1,17  2,46  5,6  4  16,7  12  18,1  13  37,5  27  22,2  16  9

  متوسطة  1,22  2,88  6,9  5  29,2  21  26,4  19  19,4  14  18,1  13  10

  متوسطة  1,07  2,67  2,8  2  19,4  14  37,5  27  22,2  16  18,1  13  11

  3,02  المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور

 Spss  خلال تحلیلمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان المتوصل إلیها من :المصدر

أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بتقییم تطبیق مستشفى ) 07( نلاحظ من خلال الجدول رقم     

، وهو متوسط یقع في الفئة الثالثة من فئات مقیاس )3,02(ـ مجذوب السعید للمسؤولیة الاجتماعیة قدر ب

  .ه نحو الموافقة في حدود المتوسطوهي فئة یكون فیها الاتجا) 3,4- 2,6(لیكرت الخماسي

سلامتك عند تقدیم الخدمة  یهتم مستشفى مجذوب السعید بضمان) "2-1( وفیما یخص كل من العبارات     

متوسطات حسابیة  تحصلت على ،"هناك اهتمام في مستشفى مجذوب السعید لمعرفة احتیاجاتك"، "لك

في جهة الموافقة في حدود المتوسط، مما یدل على أن المستشفى على  التوالي وهي تقع ) 2,85،2,61(

بعین الاعتبار حاجات ورغبات الزبائن ویحاول جعل سلامته فوق كل  یؤخذأثناء تقدیمه للخدمات 

  )02انظر الملحق رقم (.اعتبار

  ، "حلهاعندما تواجهك مشكلة فإن مستشفى مجذوب السعید یبدي اهتمام خاص ل) "3،9(أما العبارات      

، حصلت على "یتحمل مستشفى مجذوب السعید مسؤولیة الأضرار التي قد تتعرض لها عند تلقیك الخدمة"

  .طاتها نحو درجة ضعیفةوهي عبارات اتجهت متوس) 3,46، 2,51(متوسطات حسابیة قدرها ب 
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ولا یبدي أي  شاكل التي قد تعترض الزبائن لمانتیجة على أن المستشفى لا یهتم بویمكن أن نفسر هذه ال     

  .تجاوب من أجل حلها

مجذوب السعید بممارسة الأعمال التي تتوافق مع یلتزم مستشفى ) " 7،6،5،4(وحصلت العبارات      

یقوم "، "للوقایة من الأمراض المزمنة یقوم مستشفى مجذوب السعید بحملات تحسیسیة"، "قوانین مجتمعك

لدى مستشفى مجذوب السعید قسم خاص لرعایة دوي "، "السعید بحملات للتبرع بالدم مستشفى مجذوب

على التوالي  )3,53، 4,00، 3,44، 3,36(ـ ، فقد  سجلت متوسطات حسابیة قدرت ب"المزمنة الأمراض

وهي متوسطات تقع في جهة الموافقة بدرجات عالیة وهذا یعني وجود اهتمام من طرف مستشفى مجذوب 

  )03رقمأنظر الملحق (.الإنسانيبالبعد السعید 

 ، "یهتم مستشفى مجذوب السعید بكل ما یضمن توفیر الرعایة الصحیة لك) "08،10،11( أما العبارات     

یساهم " ، "یحاول مستشفى مجذوب السعید تجنب تلویث البیئة بمختلف الملوثات الناتجة عن نشاطه"

فقد سجلت متوسطات حسابیة قدرت " حمایة البیئة من التلوثمستشفى مجذوب السعید في دعم التوجه نحو 

على التوالي وهي متوسطات تدل على درجة الموافقة في حدود المتوسط مما ) 2,67، 2,88، 3,00(ب

  )04انظر الملحق رقم (.یعني عدم وجود اهتمام في المستوى المطلوب بالبعد البیئي

الثالث الخاص بأثر اهتمام مستشفى مجذوب السعید بالمسؤولیة الاجتماعیة على  الجزءتحلیل نتائج  - 2

 .رضا الزبون

الزبائن لمعرفة اثر اهتمام مستشفى مجذوب  لىإمن هذا الجزء عشر عبارات، موجهة أیضا لقد تض     

السعید بالمسؤولیة الاجتماعیة على لرضا الزبون، ویمكن توضیح النتائج المتوصل إلیها من خلال الجدول 

  )08أنظر الملحق رقم( :التالي

  الاجتماعیة على رضا الزبوناثر اهتمام مستشفى مجذوب السعید بالمسؤولیة ): 08(الجدول رقم

المتوسط   موافق تماما  موافق  محاید  غیر موافق  یر موافق تمامغ  العبارة

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

درجة 

  ن  ت  ن  ت  ن  ت  ن  ت  ن  ت  الموافق

  متوسطة  1,31  2,88  6,9  5  40,3  29  4,2  3  30,6  22  18,1  13  1

  متوسطة  1,12  2,85  5,6  4  29,2  21  19,4  14  36,1  26  9,7  7  2

  متوسطة  1,09  2,82  2,8  2  30,6  22  25  18  29,2  21  12,5  9  3

  منخفضة  1,11  2,10  1,4  1  13,9  10  16,7  12  29,2  21  38,9  28  4

  منخفضة  1,09  2,37  4,2  3  15,3  11  13,9  10  47,2  34  19,4  14  5

  متوسطة  1,34  2,65  12,5  9  15,3  11  22,2  16  25  18  25  18  6
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  متوسطة  1,16  2,71  5,6  4  25  18  19,4  14  34,7  25  15,3 11  7

  عالیة  1,13  3,53  20,8  15  36,1  26  23,6  17  13,9  10  5,6  4  8

  متوسطة  1,18  3,04  11,1  8  27,8  20  25  18  26,4  19  9,7  7  9

  عالیة  1,29  3,43  23,6  17  33,3  24  15,3  11  18,1  13  9,7  7  10

  2,83  المتوسط الحسابي العام لعبارات المحور

  .Spssیان المتوصل إلیها من خلال تحلیل بالاعتماد على نتائج الاستبمن إعداد الطالبتین : المصدر

أن المتوسط الحسابي العام للعبارات المتعلقة بأثر اهتمام مستشفى ) 08( رقم نلاحظ من خلال الجدول     

الثالثة  وهو متوسط یقع في الفئة) 2,83(مجذوب السعید بالمسؤولیة الاجتماعیة على رضا الزبون قدرت ب

 .وهي فئة یكون فیها الاتجاه نحو الموافقة في حدود المتوسط) 3,4-2,6(من فئات مقیاس لیكرت الخماسي 

 بمعرفةتشعر بالرضا لاهتمام مستشفى مجذوب السعید ) "3،2،1(وفیما یخص كل من العبارات      

استجابة مقدمي الخدمة "، "تكعید یقوم دوما بتلبیة حاجاتشعر بالرضا لان مستشفى مجذوب الس"، "حاجاتك

، 2,88(حصلت على متوسطات حسابیة " بمستشفى مجذوب السعید لشكاویك رفعت من درجة رضاك

، مما على التوالي وهي عبارات اتجهت متوسطاتها نحو درجة الموافقة في حدود المتوسط) 2,82، 2,85

  .وى الرضا لدیهمیدل على أن اهتمام المستشفى بحاجات ورغبات الزبائن یزید من مست

تشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة في مستشفى مجذوب السعید لأنها تفوق " )5،4(أما العبارات      

، فقد سجلت "یضع مستشفى مجذوب السعید منفعتك كأولویة جعلتك ترضى لتعاملك معه"، "توقعاتك

اتجهت عباراتها نحو درجة  على التوالي وهي متوسطات) 2,37، 2,10(متوسطات حسابیة قدرت ب

  .ضعیفة، مما یدل على أن الزبائن غیر راضین عن خدمات المستشفى وهي لا ترقى لمستوى تطلعاتهم

دمات في زاد رضاك لأنك تشعر بأنك معروف من قبل مقدمي الخ) "9،7،6(عبارات وحصلت ال     

حریصون على  لأن مقدمیهاأنت راضي عن خدمات مستشفى مجذوب السعید "، "مستشفى مجذوب السعید

حیث قدرت " حرص مستشفى مجذوب السعید على عدم تلویث البیئة جعلك راضي عنه"، "تقدیم خدمة جیدة

على التوالي وهي متوسطات تدل على درجة الموافقة في ) 3,04، 2,71، 2,65( المتوسطات الحسابیة ب

  .بالمسؤولیة الاجتماعیة الموجه للزبائن حدود المتوسط مما یعني عدم وجود اهتمام في المستوى المطلوب

) التبرع بالدم مثلا(مساهمة مستشفى مجذوب السعید في التظاهرات الخیریة) "10،08(أما العبارتین      

تشعر بالرضا عن مستشفى مجذوب السعید لأنه یقوم بحملات تحسیسیة "، "علك تشعر بالرضا لتعاملك معهج

) 3,43،3,53(فقد سجلت متوسطات حسابیة قدرت ب  ،)"الثدي مثلاسرطان (للوقایة من بعض الأمراض 
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ت تدل على درجة الموافقة، مما یدل على أن الزبائن یشعرون بالرضا عن على التوالي وهي متوسطا

  . فى حیال الممارسات الخیریة التي یقوم بهاالمستش

 اختبار الفرضیات: المطلب الثالث

راسة وعرض أهم النتائج المتوصل الفرضیات المتعلقة بموضع الد نركز في هذا الجزء على اختبار     

  :، ولاختبار هذه الفرضیة تم الاعتماد على القرارات الآتیةإلیها

  :بالنسبة للمتوسط الحسابي 1-

  هناك موقف ایجابي لمفردات الدراسة اتجاه الموضوع المدروس؛ 3المتوسط الحسابي المحسوب إذا كان -

  .هناك موقف سلبي لمفردات الدراسة اتجاه الموضوع المدروس 3الحسابي إذا كان المتوسط - 

  :T-testبالنسبة لاختبار  - 2

 H0فرضیة العدم ونرفض  )الثانیة الفرضیة( الفرضیة البدیلة الجدولیة نقبل tمن   المحسوبة t ذا كانتإ -

  .)الأولىالفرضیة (

 H0فرضیة العدم ونقبل  )الثانیةالفرضیة ( الفرضیة البدیلة الجدولیة نرفض tمن  المحسوبة t إذا كانت -  

  .)الأولىالفرضیة (

  :بالنسبة لمستوى الدلالة - 3

قل أو یساوي من مستوى المعنویة أ  T_testالناتجة عن اختبار) sig( إذا كان مستوى الدلالة المحسوبة - 

  ؛)الأولىفرضیة ال(  H0فرضیة العدم ونرفض  )الثانیةالفرضیة (الفرضیة البدیلة نقبل ) 0,05(المعتمد

 أكبر من مستوى المعنویة المعتمد T_testالناتجة عن اختبار )sig( إذا كان مستوى الدلالة المحسوبة - 

 .)الأولىفرضیة ال(  H0فرضیة العدم ونقبل  )الثانیةالفرضیة (الفرضیة البدیلة نرفض ) 0,05(

  :اختبار الفرضیة الأولى -أ

  :الأولى على تنص الفرضیة     

 .مسؤولیة الاجتماعیة بدرجات متوسطةتهتم مؤسسة مجذوب السعید بتطبیق ال - 
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 الأولى للفرضیة T_testقیم اختبار ): 09(الجدول رقم

الحكم على 

 الفرضیة

الدلالة مستوى 

 المحسوبة

  t قیمة

  الجدولیة

 t قیمة

  المحسوبة

الانحراف 

 المعیاري

  المتوسط

 الحسابي

 الفرضیة

  

 قبول

  

0,703 

  

1,99 

  

0,383 

  

0,61  

  

3,02 

 الفرضیة

  الأولى 

 

0.05=α المعنویة ىمستو  

  .Spssمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج الاستبیان باستخدام : المصدر

 إلى 2,6وهو ضمن المجال  3,02ـ حسابي قدر بنلاحظ بأن المتوسط ال) 09( من خلال الجدول رقم     

التي كانت  sigو 1,99الجدولیة والتي تساوي  tأصغر من  0.383 المحسوبة tأي درجة متوسطة  3,4

  :وعلیھ α=0,05أكبر من  0,703قیمتها تساوي 

  ؛متوسطةتهتم مؤسسة مجذوب السعید بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بدرجات : الأولىفرضیة ال نقبل - 

   .متوسطةتهتم مؤسسة مجذوب السعید بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بدرجات  لا: الثانیة الفرضیة نرفض - 

  :اختبار الفرضیة الثانیة - ب

  :تنص الفرضیة الثانیة على     

  .منخفضةالسعید بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة على رضا زبائنها بدرجات  مجذوبیؤثر اهتمام مؤسسة  - 

 للفرضیة الثانیة  T_ testقیم اختبار  ):10(الجدول رقم

  الحكم على

 الفرضیة

  الدلالة مستوى

 المحسوبة

 tقیمة 

 الجدولیة

  t قیمة

 المحسوبة

  الانحراف

 المعیاري

  المتوسط

 الحسابي

 الفرضیة
 

  الفرضیة 2.83 0.65 2.103 1,99 0.039  رفض

 الثانیة

0.05=α  معنویةالمستوى  
 Spssالاستبیان بالاعتماد علىمن إعداد الطالبتین بالاعتماد على نتائج : المصدر

إلى 2,6 ن وهو ضمن المجال 2,83ـ ن المتوسط الحسابي قدر بأنلاحظ ب) 10( من خلال الجدول رقم     

التي كانت   sigو1,66 الجدولیة والتي تساوي tأكبر من 2,103  المحسوبةt و  أي درجة متوسطة 3,4

  :وعلیة α=0,05أصغر من0,039 قیمتها تساوي
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السعید بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة على رضا  مجذوبیؤثر اهتمام مؤسسة : الأولى الفرضیة نرفض - 

  ؛منخفضةزبائنها بدرجات 

السعید بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة على رضا  مجذوبم مؤسسة ایؤثر اهتملا : الفرضیة الثانیة نقبل - 

  .)تأثر بدرجة متوسطة(زبائنها بدرجات منخفضة 
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  :خلاصة

، وكان الهدف بالطاهیر" مجذوب السعید"في مؤسسة  أجریتهذا الفصل الدراسة التطبیقیة التي  تضمن     

نماذج المنظومة الصحیة في الجزائر ومدى التزامها بمختلف النشاطات منها التعرف على نموذج من 

  .الاجتماعیة كتجسید لمسؤولیتها اتجاه الزبائن

المتحصل ومن اجل ذلك قمنا بدراسة اتجاهات وأراء عینة أخذت من مجتمع البحث وقد أكدت الإجابات      

في المؤسسة والممارسات المنتهجة، لذلك فهي مطالبة بتدارك هذه  بعض النواقص والقصوروجود على علیها 

  .النواقص حتى تزید من رضا زبائنها

  

  

  

  

  

     

  

  



 

  

 خاتمةال
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  :الخاتمة

الركائز الأساسیة لتحسین صورة المؤسسات الخدمیة بصفة عامة  إحدىتعتبر المسؤولیة الاجتماعیة      

أن كسب رضا زبائنها لا  إلىوالمؤسسات الصحیة بصفة خاصة، حیث توصلت الكثیر من المؤسسات 

ة والوقوف عند بی، بل كمساهم تقیم معه علاقات طیكون من خلال اعتبارهم عنصر ربحي وفقط

  .انشغالاتهم والسهر على تلبیة احتیاجاتهم ورغباتهم وفقا لتطلعاتهم

ة بالمؤسسة ومن خلال الدراسة المیدانیة التي قمنا بها تبین لنا أن درجة تطبیق المسؤولیة الاجتماعی     

الصحیة كان في حدود المتوسط، كما أن درجة رضا الزبائن عن تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بالمؤسسة 

ولهذا وجب على المؤسسة التركیز على جانب المسؤولیة الاجتماعیة حتى تحافظ على كذلك، كان متوسط 

  .زبائنها وتكسب رضاهم

هذا السیاق، حیث تمكنا من معرفة واقع تطبیق  في هذه الدراسة ینصب فيبه ولعل ما قمنا      

  .وأثرها على رضا الزبون "السعید مجذوببمستشفى "المسؤولیة الاجتماعیة 

في الشق التطبیقي یمكننا  إلیهاومن خلال ما تم تناوله في الجانب النظري والنتائج التي تم التوصل      

  :على الفرضیات السابقة كالتالي الإجابة

، متوسطةالسعید بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بدرجات  مجذوب دها تهتم مؤسسةمفا :الأولىالفرضیة  - 

فانطلاقا من المفاهیم والتعاریف المقدمة في الجانب النظري للدراسة نجد أن هذه الفرضیة مقبولة، أي أن 

  .المؤسسة تعتمد على المسؤولیة الاجتماعیة بقدر محدود

على رضا السعید بتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة  مجذوبیؤثر اهتمام مؤسسة  مفادها  :الفرضیة الثانیة - 

، وتبعا لنتائج الاستبیان نجد أن هناك نسبة لا بأس بها راضین عن المؤسسة زبائنها بدرجات منخفضة

  .عیة وبالتالي فهذه الفرضیة مرفوضةانطلاقا من مسؤولیاتها الاجتما

  :نتائج الدراسة - 1

  :یلي جملة من النتائج الخاصة بالدراسة النظریة والتطبیقیة ونوجزها فیما إلىتوصلنا      

  :نتائج الدراسة النظریة -أ

  المسؤولیة الاجتماعیة ممارسات تهتم بالجانب الإنساني؛ - 

             ؛تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بالمؤسسة عنصر مهم، حیث یحقق لها العدید من الفوائد الاجتماعیة - 

  یتحدد رضا الزبون انطلاقا من الاعتماد على أسالیب القیاس؛ - 
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 .على المؤسسة دوما السعي لتحقیق رضا زبائنها - 

  :نتائج الدراسة التطبیقیة - ب

 ؛توسطةیتم تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة بمستشفى مجذوب السعید بدرجة م - 

علیه نسبة الموافقة العالیة لعینة الدراسة، اهتمام مستشفى مجذوب السعید بالبعد الإنساني، وهذا ما تدل  - 

 حیث تصدرت المرتبة الأولى مقارنة بباقي الأبعاد؛

 یحرص مستشفى مجذوب السعید على تلبیة الحاجات والرغبات؛ - 

تبین أن الزبائن غیر راضین عن الخدمات الصحیة المقدمة، وهذا ما عكسته النتائج المتحصل علیها  - 

 المتعلقة بمدى راضاهم عن خدماتها؛من تحلیل البیانات 

عن تطبیق المؤسسة للمسؤولیة الاجتماعیة حیث بلغ لدى زبائن المستشفى  توسطةدرجة موجود رضا ب - 

 .2,83المتوسط الحسابي العام 

  :الاقتراحات - 2

 ضرورة وضع برامج محددة لتطبیق المسؤولیة الاجتماعیة من أجل إظهارها لزبائنها؛ - 

بدورات وملتقیات من طرف المستشفى لإزالة الإبهام عن مصطلح المسؤولیة الاجتماعیة لدى القیام  - 

 موظفیها والذي بدوره یساهم في تحسین خدماتها؛

 توفیر إمكانیات بشریة مؤهلة ولدیها خلفیة علمیة من أجل تسهیل عملیة التواصل بینها وبین الباحث؛ - 

فة بجمیع ممارساتها الاجتماعیة لأن ذلك یساهم في بناء خلق تواصل بین المؤسسة والزبون وتعری - 

 .علاقات متینة مع الزبون وخلق صورة جیدة عن المستشفى في أذهانهم

  :آفاق الدراسة - 3

 بالمؤسسات الخدمیة؛ یة الاجتماعیة في تحقیق میزة تنافسیةدور المسؤول - 

  .جتماعیة على صورة المؤسسة الصحیةأثر تطبیق المسؤولیة الا - 
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  حقالملا

 



  الاستمارة ):01(الملحق رقم

  

  

  

  الجمهوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة

  وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  جامعة محمد الصدیق بن یحي جیجل

 

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  تسویق الخدمات :تخصص         العلوم التجاریة                                           :قسم

  استبیان : الموضوع                    

 تطبیق المسؤولیة الاجتماعیة في المؤسسة الصحیة" في إطار تحضیر مذكرة التخرج تحت عنوان      

، تشرفنا إجابتكم علي في السعید بالطاهیردراسة حالة المؤسسة الصحیة مجذوب -وأثرها علي رضا الزبون

  .هذا الاستبیان

  .علما أن هذه البیانات التي سیتم الإدلاء بها لن تستخدم إلا لغرض البحث العلمي فقط     

 .منشكركم مسبقا على تعاونكم معنا، تقبلوا منا فائق التقدیر والاحترا

  

  

  

  

  

  

  

  

  2016/2017السنة الجامعیة 

  

  



 

  البیانات الشخصیة - 1 

  في الخانة المناسبة) ×( یرجى وضع العلامة    

  :الجنس -أ

  أنثي                     ذكر                       

  :السن - ب

  سنة                  40إلي  20من      سنة                        20أقل من     

  سنة فأكثر                 61 سنة                       60إلي 41من      

  :المستوي التعلیمي -ج

 جامعيثانوي                     متوسط فأقل                        

  السعید للمسؤولیة الاجتماعیة  مجذوبتقییم تطبیق مستشفى  - 2

في ) ×( یلي مجموعة من العبارات وأمام كل عبارة خمس درجات للإجابة الرجاء وضع علامة فیما     

 .الخانة التي ترونها مناسبة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



 

  موافق

 تماما

  

 موافق

  

 محاید

  غیر

 موافق

  غیر

  موافق

 تماما
 الرقم  ةالعبار 

بضمان سلامتك عند مستشفي مجذوب السعید  یهتم-      

  .تقدیم الخدمة لك

السعید لمعرفة  مجذوبهناك اهتمام في مستشفي -

  .احتیاجاتك

عندما تواجهك مشكلة فإن مستشفي مجذوب السعید  -

  .یبدي اهتماما خاصا لحلها

یلتزم مستشفي مجذوب السعید بممارسة الأعمال  -

  .التي تتوافق مع قوانین مجتمعك

یقوم مستشفي مجذوب السعید بحملات تحسیسیة  -

  .الأمراض المزمنةللوقایة من 

  .یقوم مستشفي مجذوب السعید بحملات للتبرع بالدم -

لدي مستشفي مجذوب السعید قسم خاص لرعایة  -

  .دوي الأمراض المزمنة

یهتم مستشفي مجذوب السعید بكل ما یضمن توفیر  - 

  .الرعایة الصحیة لك

یتحمل مستشفي مجذوب السعید مسؤولیة الأضرار  - 

  .تلقیك للخدمة التي قد تتعرض لها عند

یحاول مستشفي مجذوب السعید تجنب تلویث البیئة  - 

  .نشاطهبمختلف الملوثات الناتجة عن 

توجه نحو مستشفي مجذوب السعید في دعم ال یساهم - 

 حمایة البیئة من التلوث

01 

 

02 

  

03  

  

04  

  

05  

06  

07  

  

08  

  

09  

  

10 

  

11  

 

 

  

  



 .زبائنهمجذوب السعید بالمسؤولیة الاجتماعیة على رضا  اثر اهتمام مستشفى -3

في ) ×( فیما یلي مجموعة من العبارات وأمام كل عبارة خمس درجات للإجابة الرجاء وضع علامة     

 .الخانة التي ترونها مناسبة

  موافق

 تماما

  

 موافق

  

 محاید

  غیر

 موافق

  غیر

  موافق

 تماما

 الرقم العبارة

لاهتمام مستشفي مجذوب السعید تشعر بالرضا  -      

  .بمعرفة حاجاتك

تشعر بالرضا لأن مستشفي مجذوب السعید یقوم  - 

 .دوما بتلبیة حاجاتك

استجابة مقدمي الخدمة بمستشفي مجذوب السعید  - 

  .لشكاویك رفعت من درجة رضاك

تشعر بالرضا عن الخدمات المقدمة في مستشفى  - 

  .مجذوب السعید لأنها تفوق توقعاتك

 كأولویةیضع مستشفي مجذوب السعید منفعتك  - 

  .جعلتك ترضى لتعاملك معه

تشعر بأنك معروف من قبل مقدمي  لأنكزاد رضاك  - 

  الخدمات في مستشفى مجذوب السعید

أنت راضي عن خدمات مستشفي مجذوب السعید  - 

  لان مقدمیها حریصون على تقدیم خدمة جیدة لك

التظاهرات مساهمة مستشفي مجذوب السعید في  - 

جعلك تشعر بالرضا ) التبرع بالدم مثلا(الخیریة 

  .لتعاملك معه

حرض مستشفى مجذوب السعید على عدم تلویث  - 

  .البیئة جعلك راض عنه

 لأنه بالرضا عن مستشفي مجذوب السعیدتشعر  - 

یقوم بحملات تحسیسیة للوقایة من بعض 

 ).سرطان الثدي مثلا(الأمراض

12  

  

13 

 

14  

  

15 

 

16 

 

17 

 

18 

 

19  

  

  

20  

  

21  



الإنسانيالاهتمام بالبعد ): 02(الملحق رقم   

   



الاهتمام بالبعد الإنساني :)03(الملحق رقم   

 

 

     
      

 

 

 

 



الاهتمام بالبعد البیئي ):04(الملحق رقم   

  

 



معامل ثبات الاستمارة ألفا كرونباخ ):05(الملحق رقم   

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,770 11 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,842 10 

   

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,882 21 

  عرض نتائج خصائص العینة ):06( الملحق رقم

Sex 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

g 22 30,6 30,6 30,6 

f 50 69,4 69,4 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

Age 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moins 20 ans 9 12,5 12,5 12,5 

20 a 40 ans 43 59,7 59,7 72,2 

41 a 60 ans 15 20,8 20,8 93,1 

plus 60 ans 5 6,9 6,9 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

Niveau 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

moyen ou moins 15 20,8 20,8 20,8 

secondaire 11 15,3 15,3 36,1 

univ 46 63,9 63,9 100,0 

Total 72 100,0 100,0  



  السعید للمسؤولیة مجذوبنتائج المحور الأول المتعلق بتقییم تطبیق مستشفى ): 07(الملحق رقم 

 الاجتماعیة

A1 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 9 12,5 12,5 12,5 

pas d'accord 24 33,3 33,3 45,8 

Neutre 11 15,3 15,3 61,1 

d'accord 25 34,7 34,7 95,8 

tout a fait d'accord 3 4,2 4,2 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

A2 

            Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 

pas des tout 

d'accord 
12 16,7 16,7 16,7 

pas d'accord 30 41,7 41,7 58,3 

Neutre 7 9,7 9,7 68,1 

d'accord 20 27,8 27,8 95,8 

tout a fait d'accord 3 4,2 4,2 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

A3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 15 20,8 20,8 20,8 

pas d'accord 21 29,2 29,2 50,0 

Neutre 20 27,8 27,8 77,8 

d'accord 16 22,2 22,2 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

A4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 6 8,3 8,3 8,3 

pas d'accord 11 15,3 15,3 23,6 

Neutre 15 20,8 20,8 44,4 

d'accord 31 43,1 43,1 87,5 

tout a fait d'accord 9 12,5 12,5 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

 



A5 

 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 6 8,3 8,3 8,3 

pas d'accord 12 16,7 16,7 25,0 

Neutre 9 12,5 12,5 37,5 

d'accord 34 47,2 47,2 84,7 

tout a fait d'accord 11 15,3 15,3 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

A6 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 2 2,8 2,8 2,8 

pas d'accord 4 5,6 5,6 8,3 

Neutre 11 15,3 15,3 23,6 

d'accord 30 41,7 41,7 65,3 

tout a fait d'accord 25 34,7 34,7 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

A7 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 6 8,3 8,3 8,3 

pas d'accord 5 6,9 6,9 15,3 

Neutre 19 26,4 26,4 41,7 

d'accord 29 40,3 40,3 81,9 

tout a fait d'accord 13 18,1 18,1 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

A8 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 9 12,5 12,5 12,5 

pas d'accord 19 26,4 26,4 38,9 

Neutre 12 16,7 16,7 55,6 

d'accord 27 37,5 37,5 93,1 

tout a fait d'accord 5 6,9 6,9 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

A9 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide pas des tout d'accord 16 22,2 22,2 22,2 



pas d'accord 27 37,5 37,5 59,7 

Neutre 13 18,1 18,1 77,8 

d'accord 12 16,7 16,7 94,4 

tout a fait d'accord 4 5,6 5,6 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

A10 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 13 18,1 18,1 18,1 

pas d'accord 14 19,4 19,4 37,5 

Neutre 19 26,4 26,4 63,9 

d'accord 21 29,2 29,2 93,1 

tout a fait d'accord 5 6,9 6,9 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

A11 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 13 18,1 18,1 18,1 

pas d'accord 16 22,2 22,2 40,3 

Neutre 27 37,5 37,5 77,8 

d'accord 14 19,4 19,4 97,2 

tout a fait d'accord 2 2,8 2,8 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

A1 72 2,85 1,159 

A2 72 2,61 1,181 

A3 72 2,51 1,061 

A4 72 3,36 1,142 

A5 72 3,44 1,185 

A6 72 4,00 ,993 

A7 72 3,53 1,126 

A8 72 3,00 1,199 

A9 72 2,46 1,174 

A10 72 2,88 1,221 

A11 72 2,67 1,075 

N valide (listwise) 72   

 

 

 



 

ثر اهتمام مستشفى مجذوب السعید بالمسؤولیة بـ أ المتعلق نتائج المحور الثاني ):08(الملحق رقم 

 الاجتماعیة

A12 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 13 18,1 18,1 18,1 

pas d'accord 22 30,6 30,6 48,6 

Neutre 3 4,2 4,2 52,8 

d'accord 29 40,3 40,3 93,1 

tout a fait d'accord 5 6,9 6,9 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

A13 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 7 9,7 9,7 9,7 

pas d'accord 26 36,1 36,1 45,8 

Neutre 14 19,4 19,4 65,3 

d'accord 21 29,2 29,2 94,4 

tout a fait d'accord 4 5,6 5,6 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

A14 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 9 12,5 12,5 12,5 

pas d'accord 21 29,2 29,2 41,7 

Neutre 18 25,0 25,0 66,7 

d'accord 22 30,6 30,6 97,2 

tout a fait d'accord 2 2,8 2,8 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

A15 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 28 38,9 38,9 38,9 

pas d'accord 21 29,2 29,2 68,1 

Neutre 12 16,7 16,7 84,7 



d'accord 10 13,9 13,9 98,6 

tout a fait d'accord 1 1,4 1,4 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

 

 

A16 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 14 19,4 19,4 19,4 

pas d'accord 34 47,2 47,2 66,7 

Neutre 10 13,9 13,9 80,6 

d'accord 11 15,3 15,3 95,8 

tout a fait d'accord 3 4,2 4,2 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

A17 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 18 25,0 25,0 25,0 

pas d'accord 18 25,0 25,0 50,0 

Neutre 16 22,2 22,2 72,2 

d'accord 11 15,3 15,3 87,5 

tout a fait d'accord 9 12,5 12,5 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

A18 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 11 15,3 15,3 15,3 

pas d'accord 25 34,7 34,7 50,0 

Neutre 14 19,4 19,4 69,4 

d'accord 18 25,0 25,0 94,4 

tout a fait d'accord 4 5,6 5,6 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

A19 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
pas des tout d'accord 4 5,6 5,6 5,6 

pas d'accord 10 13,9 13,9 19,4 



Neutre 17 23,6 23,6 43,1 

d'accord 26 36,1 36,1 79,2 

tout a fait d'accord 15 20,8 20,8 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

 

 

A20 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 7 9,7 9,7 9,7 

pas d'accord 19 26,4 26,4 36,1 

Neutre 18 25,0 25,0 61,1 

d'accord 20 27,8 27,8 88,9 

tout a fait d'accord 8 11,1 11,1 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

A21 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

pas des tout d'accord 7 9,7 9,7 9,7 

pas d'accord 13 18,1 18,1 27,8 

Neutre 11 15,3 15,3 43,1 

d'accord 24 33,3 33,3 76,4 

tout a fait d'accord 17 23,6 23,6 100,0 

Total 72 100,0 100,0  

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

A12 72 2,88 1,310 

A13 72 2,85 1,122 

A14 72 2,82 1,092 

A15 72 2,10 1,115 

A16 72 2,37 1,093 

A17 72 2,65 1,344 

A18 72 2,71 1,168 

A19 72 3,53 1,138 

A20 72 3,04 1,180 

A21 72 3,43 1,298 

N valide (listwise) 72   

 

 



 

المتوسط الحسابي العام للمحوري ):09(الملحق رقم 

 

 T1 T2 

N 
Valide 72 72 

Manquante 0 0 

Moyenne 3,0278 2,8375 

Ecart-type ,61556 ,65573 

 

اختبار الفرضیات: )10( الملحق رقم  

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

T1 ,383 71 ,703 ,02778 -,1169 ,1724 

T2 -2,103 71 ,039 -,16250 -,3166 -,0084 

 

 

 

 



 

  

 الملخص



Summary 

 

Summary:  

    This study  is about the actual application of social responsibility in the health 

institution and its impact on customer’s   satisfaction. Hence, we took the hospital 

of Majdoub Said as an institution of study. 

     The modern approach imposes on service institution, including health, to adopt 

the concept of social responsibility in their activities. There fore, the study aimed 

to investigate the reality of social responsibility in the health institution which is 

under examination and how it is commited to it. Moreover, the level of customer’s 

satisfaction toward the application of social responsibility was also investigated.              

To achieve this purpos, a questionnaire was delivered to 80 participant from the 

institution. The obtained results showed that, the health institution of Majdoub 

Said applies social responsibility to moderate degrees and the customer’s 

satisfaction toward its application is also moderately inclined to a degree of 

dissatisfaction.  

     To canclude, the health institution of Majdoub Sai dis not serious in putting 

strict programs of social responsibility and working in applying them. So that, it 

achieves advantages and benefits among them to raise the level of customer’s 

satisfaction. 

Key Word:  

Social responsibility, health institution, customer’s satifaction. 

 

 


