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 أثر برامج المسئولية الاجتماعية 
 *على عملاء القطاع المصرفي بالمملكة العربية السعودية

 يد. صالح بن سعد القحطان

 المشرف على كلية إدارة الأعمال 
 الملك سعود جامعة –فرع المزاحمية 
 العربية السعوديةالمملكة 

 :الملخص
دعد  ، و الحدد مدن البلالدة) المختلفدة بثبعادهدا الاجتماعيدة ليةمسدوو ال بدرامج تدثيررعلدى  تعدرفدراسدة إلدى الال هده  هددف 

( علدى مششدرا  ي ددة مسداهمة فدا الأعمدال الخرر دة، والالاهتمدا  ببدرامج التوعيدة، و الاهتمدا  بتنميدة المجتمد ، و التعلدي  والتددر  
 وقدد .رجابيدة عدن الم درف( لددم الم دارف السدعوديةإالعمدء  )اسدت لا  عمدء  جددد، ز دادة ولا  العمدء ، وتولردد  دورة 

 ة.والأوليد اليانويدة الم دادر خدءل مدن البياندا  تجميد  تد  حرد  التحلرلدا الو دفا المدنجج اسدتخدا  علدى راسدةالد هده  اعتمد 

 للتحلرد   دالحة( 583) منجدا وجدد ،اسدعودي   ا( م درف  05عمدء  ) علدى سدتبانةا (311  )توز د تد  ف دد الجددف هدها ولتح رد 

معدامء   علدى الاعتمداد تد  كمدا ،متغردرا  الدراسدة و د  فدا الو دفا  ح داالإ أسدالر  علدى الاعتمداد تد  وقدد الإح داوا،
لددم الم دارف  امسدتوم متوسدل   هنداك أن إلدىالدراسدة  تو دل  وقد الفرضيا ، اختبار فا البسيط الانحدار أسالر و  الارتباط

ددددالسدددعودية فدددا تلبرددد  بدددرامج المسدددوولية الاجتماعيدددة مدددن وججدددة ن دددر عمءوجدددا، والدددهرن لددد مسدددتويا  متوسدددلة فدددا  ارج  أيض 
ة لبدرامج ويإح دا دلالدة هي رجاباإعءقة وأير  وجود إلىالدراسة  تو ل  كما ،مششرا  الي ة المستخدمة لغايا  هه  الدراسة

المسوولية الاجتماعية الملب ة فدا الم دارف السدعودية علدى مششدرا  ي دة العمدء  اليءيدة، كمدا أ جدر  الدراسدة عدد  وجدود 
فددددا مسددددتويا  ت دددددرر العمددددء  للمسددددوولية الاجتماعيددددة تعددددزم لمتغرددددراتج  الديمغرافيددددة )الجددددن  والعمددددر  ادالددددة إح دددداوي   فددددرو  

 تجدا  الاجتماعيدة لرتجامسدوو  تعز دزقيدا  الم دارف السدعودية ب بضدرورةراسدة الد وأو د  ،والجنسدية( باسدتينا  المشهد  العلمدا

 .فيه أعمالجا تمار  الهي المجتم 

 المسوولية الاجتماعية، ي ة العمء ، ال لاع الم رفا، السعودية. الكلمات المفتاحية:

 :المقدمة
ل  يعد ت ري  ال لاع الخاص يعتمد علدى ربحرتده فحسد ، ولد  تعدد تلدك الشدركا  تعتمدد فدا بندا  سدمعتجا علدى مراكزهدا 
المالية ف ط، ف د  جر  مفاهي  حدرية تساعد على  ن  بروة عم  قادرة على التعام  م  التلورا  المتسدارعة فدا الجواند  

لعدال . وكدان مدن أبدرز هده  المفداهي  مفجدو  لالمسدوولية الاجتماعيدة للشدركا ل. الاقت ادية والتكنولوجية والإدار ة عبر أنحدا  ا
                                                           

  2103 فبرارروقُب  للنشر فا  ،2103 نوفمبرت  تسل  البح  فا. 
  يشددكر الباحدد  عمددادة البحدد  العلمددا بجامعددة الملددك سددعود، مميلددة فددا مركددز بحددو  كليددة إدارة الأعمددال علددى دعمجددا المددالا لجددها

 البح .
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 قت ددادا فددا عمليددة التنميددة، وهددو مددا أيبتتدده النجاحددا  التددا تح  جددا الا اوقددد أ ددبر دور مشسسددا  ال لدداع الخدداص محور  دد
، وتنبجد  إلدى ضدرورة توسدي  المت دمة فا هها المجال، وقد أدرك  مشسسا  ال لاع الخاص أنجا غرر معزولة عن المجتم 

إلدى ضدرورة الأخده بعدرن الاعتبدار تنبجد  الإنتاجيدة، ميد  همدو  المجتمد  والبرودة، و  نشدلةا لتشم  ما هو أكير من الأأنشلتج
فجدا مجلد  الأعمدال العدالما للتنميدة المسدتدامة وهدا النمدو الاقت دادي والت دد  الاجتمداعا وحمايدة  الأضءع اليءية التدا عرف

ا فدا حيداة الشدعو  والمن مدا  والأفدراد. فجدا تعدد بميابدة المبدادرة التدا ومحور  دهام ا  الع  المسوولية الاجتماعية دور  البروة. ت
. وكلما كان  هده  ، وبالتالا تح ر  رضا عمءوجا وولاوج  وي تج تتخهها المن مة لتع ي   ورتجا الههنية فا أههان عمءوجا

حرد   .، وأدم إلدى ز دادة فدا مسدتويا  ولاوجد  ورضداه ع  ورة ههنية لربة لدم عمءوجاأدم هلك إلى انلبا، المبادرة فعالة
ولكدا تكدون المن مدة فعالدة فينده رجد  علرجدا إدراك مسدوولرتجا  إلدى وجدود هدها التدثيرر ودلالاتده. عدرددةساب ة دراسا  أشار  

إحددا  تغرردر إرجدابا ملمدو  ردركده  خدءل ، ومدنالاجتماعية و ورتجا الههنية تجا  عمءوجا والمجتمد  الدهي هدا جدز  منده
 .على  عرد المجتمعا  التا تعم  فرجا عمءشها

 مشكلة الدراسة:
 مءحد بشدك   تنداماإن  اهرة اهتما  من ما  الأعمدال بالممارسدا  الدالدة علدى مفجدو  المسدوولية الاجتماعيدة بددأ  ت

رجدداباواضددر و أيددر  فددا الع ددود الأخرددرة مددن ال ددرن الحددالال لمددا لجدده  الممارسددا  مددن علددى ربحرتجددا، ورضددا عمءوجددا وولاوجدد   ا 
هدددها الأيدددر فدددا البرودددة الغربيدددة، لدددهلك ف دددد بدددا  مدددن الضدددروري البحددد  عدددن واقددد  هددده   دراسدددا  عدرددددةوي دددتج ، ف دددد أ جدددر  

جدا   مشدكلة  الممارسا  فا البروة العربية ومنجا السعودية، والبح  فا سب  تعز زها ودراسة الآيار المترتبة علرجا. من هنا
وبعددا المتغرددرا  ها  العءقددة بي ددة الدراسددة الحاليددة المتميلددة فددا عددد  معرفتنددا بالعءقددة بددرن بددرامج المسددوولية الاجتماعيددة 

فدا الدراسدا   اواضدح   احددود علد  الباحد  فدين هنداك غياب دفدا فا البروة السدعودية وخا دة  فدا ال لداع الم درفا. و  العمء 
وع الدراسددة والتددا تسددلط الضددو  علددى لبيعددة هدده  العءقددة والآيددار المترتبددة فددا البروددة السددعودية المنشددورة التددا تناولدد  موضدد

 عامة ، وفا ال لاع الم رفا خا ة . وعليه يمكن  ياغة مشكلة الدراسة من خءل التساشلا  التالية:
 مءوجا؟الاجتماعية من وججة ن ر عبرامج المسوولية فا ما هو مستوم انخراط الم ارف السعودية  -0
 رف السعودية التا رتعاملون معجا؟ما ها درجة ي ة العمء  فا الم ا -2
 فا ال لاع الم رفا السعودي؟ وي ة العمء عءقة ها  دلالة إح اوية برن برامج المسوولية الاجتماعية  هناكه   -5
على مستويا  إدراكج  لواق  وية للمتغررا  الديمغرافية لعمء  ال لاع الم رفا السعودي إح اهو دلالة هناك أير ه   -3

 ة الاجتماعية بثبعادها المختلفة؟برامج المسوولي

 أهمية الدراسة:

 :تستمد هه  الدراسة أهمرتجا من الناحية العلمية من كونجا
التددا تتندداول دراسددة العءقددة بددرن بددرامج المسددوولية الاجتماعيددة  -حدددود علدد  الباحدد  فددا -تعتبددر مددن الدراسددا  الأولددى -0

وها: است لا  عمدء  جددد، لي ة العمء  يءية محاور أساسية  وبرنبثبعادها المتنوعة فا ال لاع الم رفا السعودي 
 وز ادة ولا  العمء  الحالررن، وتح ر  الن رة الإرجابية للم رف لدم العمر .
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بددرن بددرامج المسددوولية الاجتماعيدددة  ه  الدراسددة إضددافة إلددى المكتبدددة العربيددة فددا مجددال العءقددةمددن المتوقدد  أن تشددك  هدد -2
لدم الباحيرن والمجتمرن لعم   ة، كما ستمي  هه  الدراسة ن لة انلء  جدردوبعا المتغررا  ها  العءقة بي ة العمر 

 دراسا  أخرم ممايلة.

 :أن   الدراسةلجه أما من الناحية التلبي ية فينه من المثمول

ن تح   مستويا  أنجا ثلرن فا ال لاع الم رفا على وض  الخلط والبرامج التا من شمسوو تساعد متخهي ال رار وال
ا علدى بعدا جواند  إدارة الممارسا  الدالة على مفجو  المسوولية الاجتماعية، بحر  يمكدن أن ردنعك  هلدك إرجاب دمن أعلى 

 فا تح ر  بعا المراما والأهداف التا يسعى ال لاع الم رفا لتح ي جا. يساه العءقة م  العمء  وبشك  

 أهداف الدراسة: 
 تهدف هذه الدراسة إلى:

ية فا سيا  بعا الممارسا  الدالدة فدا ال لداع الم درفا السدعودي ومدن جتماعالتعرف على واق  برامج المسوولية الا -0
 وججة ن ر عمءوجا.

يدة بثبعادهدا المتنوعدة فدا ال لداع الم درفا السدعودي وبعدا جتماعالمسدوولية الا الكش  عن لبيعة العءقة برن بدرامج -2
الن ددرة  ولردددكال دددرة علددى اسددت لا  عمددء  جدددد، وز ددادة ولا  العمددء  الحددالررن، وت بي ددة العمددء الجواندد  ها  العءقددة 

 الإرجابية للم رف لدم العمر .
مدددر، والمشهددد  العلمدددا، والجنسدددية( علدددى ت ددددرر عمدددء  ال لددداع بعدددا المتغردددرا  الديمغرافيدددة )الجدددن ، والعأيدددر  معرفدددة -5

 الم رفا السعودي لبرامج المسوولية الاجتماعية الم دمة.
الخدددروب بددددبعا التو ددديا  وت ددددديمجا للججددددا  المعنيدددة بال لدددداع الم ددددرفا السدددعودي والتددددا مددددن شدددثنجا تعز ددددز بددددرامج  -3

 المسوولية الاجتماعية لدرجا.

 فرضيات الدراسة:

  :الأولىالفرضيه 

يدة فدا جتماعبدرامج المسدوولية الا( بدرن α≤0.05ة ها  دلالة إح اوية عند مستوم الدلالدة )إرجابيرتباط إعءقة  هناك
بي ددة العمددء . وقددد انبيدد  عددن هدده  الفرضددية الفرضدديا  الفرعيددة ال لدداع الم ددرفا السددعودي وبعددا الجواندد  ها  العءقددة 

 التالية:
يدة جتماعبدرامج المسدوولية الا( بدرن α≤0.05دلالدة إح داوية عندد مسدتوم الدلالدة ) ة ها إرجابيدرتبداط إتوجد عءقدة  -أ

 .است لا  عمء  جددو فا ال لاع الم رفا السعودي 
يدة جتماعبدرامج المسدوولية الا( بدرن α≤0.05ة ها  دلالدة إح داوية عندد مسدتوم الدلالدة )إرجابيدتوجد عءقدة ارتبداط  - 

 .ولا  العمء  الحالررنفا ال لاع الم رفا السعودي وز ادة 
يدة جتماعبدرامج المسدوولية الا( بدرن α≤0.05ة ها  دلالدة إح داوية عندد مسدتوم الدلالدة )إرجابيدتوجد عءقدة ارتبداط  -ب

 .فا ال لاع الم رفا السعودي وتح ر  الن رة الإرجابية للم رف لدم العمر 
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  :الثانيةالفرضيه 

لبدرامج المسدوولية ( فا ت درر عمء  ال لداع الم درفا α≤0.05الدلالة )روجد فرو  ها  دلالة إح اوية عند مستوم 
 تعزم للمتغررا  الديمغرافية )الجن ، العمر، المشه  العلما، وجنسية العمر (. الاجتماعية الم دمة

 :الإطار النظري والدراسات السابقة
 :ية وأهميتهاجتماعمفهوم المسئولية الا

فددا  ا، حتددى أ ددبر ي جددر جلي دد0531عددا   امندده أن بدددأ يثخدده مكان دد مءحدد   تلددور مفجددو  المسددوولية الاجتماعيددة بشددك  
السدو   اقت دادا نترجة  للتحديا  التا أفرزتجا العولمة والتلورا  التكنولوجية والمعلوماتيدة، و جدور الساب ة،  ةالع ود الأخرر 

بحرد  بددأ  من مدا  الأعمدال فدا إ جدار مسدوولياتجا الاجتماعيدة بشدك  أكيدر  والشدعبية، الحكوميدة الضدغوط وتزاردد الحدر،
ا مدددن خدددءل الت دددار ر الاجتماعيدددة الموججدددة لأ دددحا  جتمددداعز دورهدددا الاابدددر ا  وهلدددك فدددا سددديا  إدارة اسدددتراترجياتجا و  ،جديدددة

ومددن هدده  المسددميا :  ،الم ددالر. ول ددد  جددر هددها المفجددو  عبددر مسددميا  مختلفددة تشددرر جميعجددا إلددى المسددوولية الاجتماعيددة
 المسا لة الاجتماعية، والأخء  التن يمية، والموالنة التن يمية، والالتزاما  التن يمية. 

يدة، تجددر الإشدارة هندا إلدى عدد  وجدود تعر د  يح دى ب بدول عدالما، كمدا جتماعوفا إلار تحدرد تعر   للمسوولية الا
رتضددمنجا هددها الشددك  مدددن المسددوولية. حردد  عددرف مجلدد  الأعمدددال روجددد تبددارن فددا الآرا  بشددثن المجددالا  وال ضدددايا التددا 

 ،االعددالما للتنميددة المسددتدامة المسددوولية الاجتماعيددة بثنجددا: لالالتددزا  المسددتمر مددن قبدد  مشسسددا  الأعمددال بالت ددرف أخءقي دد
، إضدافة إلدى اوعاوءتجوالمساهمة فا تح ر  التنمية الاقت ادية والعم  على تحسرن نوعية ال روف المعيشية لل وم العاملة 

فجدا البندك الددولا علدى أنجدا  .(20، 2113والتنميدة،  للتجدارة المتحددة الأمد  المجتمد  المحلدا والمجتمد  ككد ل )مدشتمر كمدا عرف
التجار ة بالمساهمة فا التنميدة المسدتدامة مدن خدءل العمد  مد  مدو فرج  وعداوءتج  والمجتمد  ككد   نشلةلالتزا  أ حا  الأ
(. فدا حدرن رأم World Bank, 2005معيشدة الندا  بثسدلو  رخدد  التجدارة و خدد  التنميدة فدا  ن واحددل )لتحسرن مستوم 

(Durker) ية ما ها إلا التزا  المن مة تجا  المجتم  الدهي تعمد  فيده، وفدا رأي جتماعأن المسوولية الا(Holmer)  يمكدن
 ومكافحدة ،الخدمدة وتحسدرن ،محاربدة الف در ميد  ،الاجتماعيدة الأنشدلة مدن كبردرةت دي  مجموعدة  لر   تح ر  هها الالتزا  عن

(. وعليده يمكدن 03: 2112عدن ال دررفا،  ء  ن د(وغررهدا  ،والموا دء  الإسدكان مشدكلة وحد  ،عمد  فدرص وخلد  ،التلدو 
نحو خدمة  ية على أنجا السياقا  الاجتماعية والأخءقية للممارسا  التن يمية الموججةجتماعللباح  أن يعرف المسوولية الا

 .الهي تعم  فيه مجالا  التنمية المستدامة للمجتم 
وفددا إلددار أهميددة المسددوولية الاجتماعيددة علددى  ددعرد المن مددا  والمجتمدد  والدولددة علددى حددد  سددوا ،  رددرم عبدددالرزا  

ر (، أن تح رددد  المن مدددة للمسدددوولية الاجتماعيدددة يعمددد  علدددى تحسدددرن  دددورتجا فدددا المجتمددد  وترسدددر  الم جددد2100وبوز دددد )
لدم العمء  والعاملرن وأفراد المجتم  ب فة عامةل إها ما اعتبرنا أن المسوولية الاجتماعية مبادرا   االإرجابا لجا، خ و   

لوعية للمن مة تجا  ألراف متعددة ها  م لحة مباشرة أو غرر مباشرة، ومن شثن الالتزا  بالمسوولية الاجتماعية للمن مة 
مختل  الألراف ها  الم لحة. وأما بالنسبة للمجتم ، فين و  التعاون والترابط برن المن مةتحسرن مناخ العم ، وبع  روح 

ية تساه  فا ز ادة التكافد  الاجتمداعا بدرن مختلد  شدراور المجتمد ، مد  تولردد شدعور عدال  بالانتمدا  مدن جتماعالمسوولية الا
. كدهلك تعمد  علدى تح رد  وغردره  قليا  والمدرأة والشدبا قب  الأفراد هوي الاحتياجا  الخا ة كالمعوقرن وقلرلا التثهر  والأ

الاسدددت رار الاجتمددداعا نترجدددة تدددوفرر ندددوع مدددن العدالدددة الاجتماعيدددة وسددديادة مبددددأ تكدددافش الفدددرص الدددهي هدددو جدددوهر المسدددوولية 
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ة رددشدي (. وعلددى  ددعرد الدولددة فددين تح ردد  المسددوولية الاجتماعيدد2100وبوز ددد،  عبددد الددرزا الاجتماعيددة لمن مددا  الأعمددال )
إلدددى تخفرددد  الأعبدددا  التدددا تتحملجدددا الدولدددة فدددا سدددبر  اسدددتمرارها فدددا أدا  مجماتجدددا وخددددماتجا ال دددحية والتعليميدددة والي افيدددة 

 والاجتماعية بمستوم عال  من الجودة.

 :ومؤشرات قياسها ماعيةتجالامداخل وأبعاد المسئولية 

ن تلددك الالتزامددا  إ :والا ددلءحا لجددا، حردد  يمكددن ال ددول تمتددد المسددوولية الاجتماعيددة إلددى أكيددر مددن البعددد المفجددوما
لجددا حدددود معرنددة، ولا يمكددن رسدد  خلواتجددا وتحدرددد ألرهددا بشددك  دقردد ، إه إنجددا   التددا تتحملجددا الشددركة تجددا  المجتمدد  ليسدد

العمدد  علددى لا العمدد  علددى ت ويضدده، كمددا إنجددا  ،واسددعة الأبعدداد والتوججددا  والمنلل ددا ، حردد  إنجددا احتددرا  الن ددا  السياسددا
تتكددون المسددوولية الاجتماعيددة مددن يءيددة مددداخ  مترابلددة ومتداخلددة و احتددرا  قددوانرن العمدد  وحفدد  ح ددو  العدداملرن والإنسددان. 

(. فالمشداركة تميد  الجاند  الدديم رالا 2111ومتفاعلة فيما برنجا، وهه  المداخ  ها المشاركة والتعداون والاهتمدا  )ن دار، 
سدوا  بدالرأي أو الججدد  ،ل  المشداركة الفاعلدة مدن من مدا  الأعمدال فدا سديا  التنميدة المجتمعيدةتلتية و جتماعللمسوولية الا

أو غردر مباشدر مدن خدءل التعاقدد مد  بعدا الججدا  لت ددي  بدرامج  اف د يكدون مباشدر   ،أو المال أو غررها، أما مدخ  التعاون 
كسدعودة الو داو  فدا  ،مدن خدءل الالتدزا  ب دوانرن الدولدةاتجاه دا اختيار  دا أو إجبار  دا يدة، وقدد يثخده منحدى جتماعالمسوولية الا

وأمدا فيمدا رتعلد  بثبعداد  ا.إرجابي   والعم  للأفض  للتغرر والدواف  الاجتماعية للعءقا  االسعودية. فا حرن يمي  الاهتما  أساس  
وانددرب تحدد  كدد  منجددا  ،ةرويسدد  هدده  الأبعدداد يءيدة مسددتويا  هتخددايددة فددا سديا  من مددا  الأعمددال، ف دد جتماعالمسدوولية الا

 (:2103، الأسربعدد من المششرا  الدالة علرجا. وهه  الأبعاد ها )
 خلد  خدءل ومدن السدل  والخددما ، إنتداب خدءل مدن ال يمدة بخل  الأنشلة المتعل ة إلى البعد يشرر هها الاقتصادي: البعد -0

 ب واعد الشفافية والحوكمة التن يمية. لتزا إلى مدم الاالدخ ، إضافة  العم  وم ادر فرص

وخارب المن مدة،  داخ  الأفرادعلى  الشركة عمليا  تثيررب المتعل ة الجوان  من متنوعة مجموعة ويشم  الاجتماعي: البعد -2
 .المجتمعية، والمساهمة فا تح ر  الرفاهية المجنية والسءمة ال حةبرامج و  ،السليمة العم  عءقا : مي 

البرويدددة،  فدددالالتزا  بالتشدددر عا  ،اللبيعيدددة البرودددة علدددى المن مدددة وأنشدددلة أعمدددال بآيدددار البعدددد رتعلددد  هدددها البيئدددي: البعدددد -5
 التلو  تعتبر من أبرز أنشلة هها البعد. مسببا  اللاقة، وتجن  استخدا  الموارد وم ادر فا والاقت اد

يددة، يمكننددا إرددراد أربعددة جتماعفددا سدديا  توججاتجددا نحددو المسددوولية الا ومددن أبددرز مششددرا  قيددا  وت رددي  فاعليددة المن مددة
 (:2105منجا، وها )فء  وبنافلة، 

 المن مدة الدهي ت دمده الأساسدا الأجر بخءف الأدا  تكالر  جمي  شم ي :بالمنظمة للعاملين الاجتماعي الأداء مؤشر -0
 عندد بمسدت بلج  والاهتمدا  الي دافا وضدعج  والتنميدة، وتحسدرنوالتددر    ال دحية فرجدا، وهلدك فدا مجدال الرعايدة للعاملرن
 .خدماتج  وغررها ا فتر  انتجا 

ة المتولددة مدن يدالأضدرار البرو بالحدد مدن المرتبلدةتكدالر  الأدا  جميد  يشدم   البيئدة: لحمايدة الاجتماعي الأداء مؤشر -2
 والميا  وما إلى هلك. أنشلة المن مة وعملياتجا، ومن هلك تكالر  حماية تلو  الجوا  والبروة

المن مدددة فدددا خدمدددة  مسددداهما تكدددالر  الأدا  التدددا تجددددف إلدددى  جميددد : رتضدددمن مؤشدددر الأداء الاجتمددداعي للمجتمددد  -5
، بالإضددافة إلددى بددهلك علددى التبرعددا  والمسدداهما  للمشسسددا  التعليميددة والي افيددة والر اضددية والخرر ددة ،المجتمدد  مشددتملة

 التوعية الاجتماعية. مشروعا التدر   الاجتماعا و و  فا برامج التعلي  مساهما تكالر  ال
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حرددد   ،تكدددالر  الأدا  التدددا تن ددد  فدددا خدمدددة المسدددتجلكرن جميددد تشدددم   مؤشدددر الأداء الاجتمددداعي لتطدددو:ر الإنتدددا : -3
 ،تكدالر  ضدمانا  المتابعدة مدا بعدد البيد ، وكدهلك تتضمن تكالر  الرقابة علدى جدودة الإنتداب وتكدالر  البحد  والتلدو ر

الخددددما  التدددا تح ددد  حالدددة الرضدددا عدددن المنددداف  المتثتيدددة مدددن المنتجدددا  ، وغردددر هلدددك مدددن وتلدددو ر العددداملرن وتددددر  
 والخدما  الم دمة إلى المستجلكرن.

 :ثقة العملاء والمؤشرات الدالة

 ت ددور وضد لكدن لدى بناوجددا والمحاف دة علرجدا، إتميد  ي دة العمدء  أحدد أهد  المتغرددرا  التدا تسدعى من مدا  الأعمدال 
 لددي  التددالاوب ،جزويددة مششددرا  فددا الي ددة مفجددو  تتددرج  الم دمددةالكيرددرة  تعر فددا ال حردد  إن يكتنفدده الغمددوا، مفجددوما للي ددة

 محدددة مددن الناحيددة الن ر ددة أو البحييددة. كمددا غرددر الي ددة قيددا  أبعدداد تب ددى لدهلك المفجددو ، ل يددا  هددها   نمددوهب شددمولا هنداك
 إدارة التدددا تضدددعجا الفدددرد لل دددرارا  والسياسدددا  وت بددد  إيمدددان درجدددة أنجدددا علدددى الي دددة مفجدددو  تفسدددرر فدددا البددداحيرن بعدددا ركدددز

دارتجددددددا بتنفرددددددهها ت ددددددو  والتددددددا المن مددددددة، فددددددا حددددددرن رددددددرم  .(03: 2113الألددددددراف )المسددددددعودي،  لجميدددددد  عددددددادل بشددددددك  وا 
(Halliburton and Poenaru, 2010) الاتفدا   إلدى رن ر حر  ،لرفرن برن المشتركة التوقعا  من مجموعة ها أن الي ة

 متبادلدة ي دة النفسدا للع دد الممي  الاتفا  هها عن ، و نتجاوع ءني   اسلوكي   الالتزا  برنجما على مكتو  نفسا غرر ع د أنه علرجا

 اللرفرن برن تحك  العءقة

بدرن هدهرن  العءقدة ولبيعدة نوعية ت وي  فا الوحرد والمعيار الأسا لكنه  قانوني ا ملز  وغرر مكتو  غرر نهمن أ وبالرغ  
بحر  يمكن الاعتماد علدى المن مدة فدا  ،. وعليه يمكننا ال ول بثن ي ة العمر  ما ها إلا جملة من التوقعا  للعمر اللرفرن

عددد مدن العوامد  المفسدرة  هنداكالزاوية أما  كد  عءقدة تبدادل، و  رتح ر  نتاوج مرغوبة فا ضووجا. كما تعتبر هه  الي ة حج
عوام  مرتبلة بالمن مة، وعوام  مرتبلدة بدوكء  البيد ، وعوامد  مرتبلدة بالمسدتجلك نفسده، وأخدرم مرتبلدة  منجا ،لجه  الي ة

فر م يددا  ل يددا  ي ددة العمددء ، ف ددد عمددد بعددا المن ددر ن والبدداحيرن إلددى الاسددتدلال ابالعءمددة التجار ددة. وفددا ضددو  عددد  تددو 
 :(Halliburton and Poenaru, 2010)علرجا من خءل جملة من المششرا ، منجا 

يعتبددر مددن أبددرز المششددرا  علددى تولددد الي ددة لدددم العمردد . ف يددا  العمردد  بدددعوة غرددر  مددن العمددء  اسددتقطاع عمددلاء جدددد:  -0
 Alexander Hiam (2014) هداي   ألكسدندروفدا ضدو  م ولدة للشرا  أو التعامد  مد  المن مدة هدو دلرد  علدى ي تده بجدا. 

الح ددول علددى عمددء  جدددد يكلدد  الشددركة مددن أربعددة أضددعاف إلددى إن ل Marketing for Dummies فددا كتابدده
أكير من الاحتفاظ بالعمء  ال دامى )بحس  نوع ال ناعة( فلي  فا إمكاندك أن تلرد  خسدارة العمدء   ا  عشر ن ضعف

الأهميددة النسددبية لي ددة العمددء  ودورهددا فددا تخفدديا التكددالر  المرتبلددة بالح ددول علددى عمددء   نددرم  – "(058)ص. 
 والتا بالإمكان تح ي جا من خءل العمء  الحالررن.جدد، 

فددا نتفددا لدددم العمردد  النيددة تتح ردد  الددولا  الددهي بموجبدده  إلددى تددشدي الي ددة المتولدددة بددرن العمردد  والمن مددةولاء العميددل:  -2
تكددرار الشددرا  أو التعامدد  مدد  المن مددة لأكيددر مددن  إمكددانفددولا  العمردد  يعنددا  اسددتبدال المن مددة بمن مددة منافسددة أخددرم.

مرة، م  عد  قبوله الشرا  من المنافسرن على الدرغ  مدن محداولاتج  لجهبده. وهدها رتللد  مدن المن مدا  قددر ا كبردر ا مدن 
العم  على بنا  الي ة م  العمر ، م  ربط عءقا  ويي ة به عدن لر د  ت ددي  أفضد  الخددما  لده، أو بدالأحرم العمد  

عتبدر المحاف دة علدى مسدتويا  عاليدة تكمدا و  .لدى ملاب دة توقعاتده مد  مدا ت دو  بده المن مدا  مدن ممارسدا  وعمليدا ع
 معرضة للتدهور فا ضو  الت لبا  والتغررا .المن ما ، فالولا  دالة متغررة  من الولا  من أبرز التحديا  التا تواجه
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 مدن مجموعدة عدن للمن مدة التدا هدا عبدارة المدركدة الههنيدة ال دورةتدرتبط هده  الن درة ب النظدر  الإيجابيدة لددل العميدل: -5

. كما يمكدن الن در لجدا علدى أسدا  الانلبداع العدا  الدهي يكونده العمدء  حدول المن مدة حول المن مة الفردية الإدراكا 
. و درم الدبعا (Nguyen and Leblanc, 2002)وممارسداتجا ومنتجاتجدا للبيعدة عمد  المن مدة  اوالدهي يكدون ولردد  

 .(Lemmink et al., 2003)أن تولد ال ورة الههنية الإرجابية عن المن مة هو مششر حروي لي ة العمر  

 :الدراسات السابقة
 الدراسات العربية:

المختلفدة  بثبعادهدا الاجتماعيدة ليةمسدوو ال تدثيرر مددم التعدرف علدى إلدى  هددف و  ،(4102دراسدة القر:دوتي ورخدرون  
 والمسداهمة الشدر فة، والمنافسدة بالبرودة، والاهتمدا  الاجتماعيدة، المشدكء  وحد  العمدء ، علدى والتركردز بالعداملرن، )الاهتما 

 علدى الدراسدة هده  اعتمدد  وقدد .الخلويدة لءت دالا  ز دن شدركة التنافسدية فدا المردزة تح رد علدى  –التنمويدة(  الخلدط فدا

 والعداملون، المددررون  همدا فوتدرن علدى اسدتبانة (175) توز د  تد  ف دد الجددف هدها التحلرلا. ولتح رد  الو فا المنجج استخدا 

 لءت دالا  ز دن شدركة فدا التنافسدية المردزة تح رد  فدا الاجتماعيدة ليةمسدوو لل اإرجابي د ادور   هنداك أن الدراسة إلى تو ل  وقد

 ليةمسدوو ال يةاسدتراترجب لتعدر فج  المبحويدة الشدركة فدا للعداملرن التدر بيدة البدرامج إعدداد بضدرورة الدراسدة الخلويدة. وأو د 

 يةاسدتراترج وضد فا  ال لاع هها فا العاملة الشركا  جمي  تعاون  وبضرورة التمرز، تح ر  فا ودورها الاجتماعية وأهمرتجا

  .فيه أعمالجا تمار  الهي المجتم  تجا  الاجتماعية لرتجامسوو  تعز ز فا تساه واضحة  ولنية

التوجدده الاسددتراترجا فددا تح ردد  المسددوولية الاجتماعيددة فددا أيددر  هدددف  إلددى التعددرف علددىو  ،(4104 دراسددة الير:قددات 
البنددوك التجار ددة الأردنيددة، وقددد تو ددل  الدراسددة إلددى مجموعددة مددن النتدداوج كددان مددن أبرزهددا أن ت ددورا  العدداملرن فددا البنددوك 

 أنف ت وراتج  للمسوولية الاجتماعيدة ها  مسدتوم متوسدط.التجار ة الأردنية لأبعاد التوجه الاستراترجا ها  مستوم مرتف ، و 

لأبعدددداد التوجدددده الاسددددتراترجا فددددا تح ردددد  المسددددوولية الاجتماعيددددة، وأن أبعدددداد التوجدددده أيددددر  وجددددودإلددددى كمددددا تو ددددل  الدراسددددة 
من التبارن فا تح رد  المسدوولية الاجتماعيدة. وأو د  الدراسدة بضدرورة العمد  علدى  (%8538م دار  ) الاستراترجا تفسر ما

إرجاد ي افة تن يمية تعزز أبعاد التوجه الاستراترجا فا البروة التن يمية، والارت ا  بجده  الاسدتراترجيا  إلدى المسدتويا  العليدا 
سدتراترجية واضدحة المعدال  ل لداع البندوك وأهدافده لمدا جا، وهلك من خءل تلو ر مجدارا  العداملرن وتدوفرر رشيدة افرالمرغو  
 .فا تح ر  المسوولية الاجتماعيةأير  لجا من

 الاسدتراترجا نحدو المسدوولية الاجتماعيدة التوجده رلعبه الهي الدور التعرف على إلى هدف و  ،(4100دراسة الناصري  
 الأدويدددة ل دددناعة العامددة الشدددركة فدددا لددددم العدداملرن التن يمددا الإبدددداع عمليدددا  تعز ددز للشددركة العامدددة ل ددناعة الأدويدددة فدددا

 نترجددة إلدى الدراسددة تو دل  وقددد الشدركة، تلدك فددا العداملرن مددن (038)الدراسدة مدن  عرنددة تكوند  وقددد اللبيدة، والمسدتلزما 
 العدداملرن ويسدداعد التن يمددا الإبددداع ردددع  عمليددا  أن شددثنه مددن الاسددتراترجا نحددو المسددوولية الاجتماعيددة التوجدده أن مفادهددا
  .يةالإنتاج ز ادة إرجابا على بشك  رنعك  مما ،الشركة داخ  الانسجا  من المز د تح ر على 

  إلددى أن المفجددو  الكءسدديكا للمسددوولية الاجتماعيددة هددو الأكيددر قبددولا لدددموتو ددل   ،(4110جددي   دراسددة البكددري والددديوه
فدددا  الشدددركا  ال دددناعية فدددا العدددرا ، و دددتلخص المفجدددو  الكءسددديكا فدددا أن المسدددوولية الاجتماعيدددة للمن مدددة تتميددد  فدددا  المددددرر ن

استخدا  الموارد، وال يا  بالأنشلة المللوبة،  لتح ر  أعلى ربر،  وبمدا رنسدج  مد  ال دوانرن السداودة. وهدها الإدراك يعندا أن الإدارا  
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دون مسددوولية التفاعدد  والتوافدد  مدد  متغرددرا  الع ددر الحدددر  الحا ددلة فددا مجددال الفكددر الإداري  تددزالالعاملددة فددا مجتمدد  الدراسددة 
دراكج  لمفجو  المسوولية الاجتماعية.  المعا ر،  كما خل   الدراسة إلى وجود عءقة معنوية برن السما  الشخ ية للمدرر ن وا 

 الات دال لشدركة المردزة التنافسدية علدى الاجتماعيدة ليةمسدوو الأيدر  للتعدرف علدى جدا  و ، (4100منصدور   دراسدة 

 كفدا ة تلدو ر علدى بالبرودة والعمد  الاهتمدا  ز دادة المشسسدة علدى أن النتداوج برند  وقدد .العمدء  ن در وججدة مدن الفلسدلرنية

 لتب دى الجددد بدالعمء  أكيدر الاهتمدا  المشسسدة علدى أن برند  كمدا يدة،نتاجالإ الكفدا ة وتحسدرن لز دادة مسدتمر بشدك  العداملرن

 .ولاوج  وي تج  لكس  ةإرجابي الههنية ال ورة

 الدراسات الأجنبية:

وهلددك  ،مددن رضددا العمددء  وولاوجدد   العءقددة بددرن المسددوولية الاجتماعيددة كددتناولدد  و  ،Chung et al., (2015)دراسددة 
مدن عمدء  بعدا البندوك فدا ال درن تد  توز د  اسدتبانة الدراسدة علدرج . وقدد تو دل   ء  ( عمدي228باستجداف عرنة بلغ قوامجدا )

هدده  الدراسددة إلددى وجددود تددثيرر لمجددالا  المسددوولية الاجتماعيددة اليءيددة )الاقت ددادي والاجتمدداعا والبروددا( علددى مسددتويا  رضددا 
مارسدددا  المسدددوولية الاجتماعيدددة ضدددمن وولا  العمدددء  عرندددة الدراسدددة. وأو ددد  الدراسدددة بضدددرورة قيدددا  مددددرري البندددوك بوضددد  م

 هلك فا ضو  إدراكا  العمء  لجا.و  ،الأوليا 

وهلدك فدا سديا  البندوك التركيدة. حرد   ،الدراسدة السداب ة لتشكدد نترجدةجدا   و  ،Arikan and Guner (2014)دراسدة 
للبنددوك التركيددة، مسددتخدمة الاسددتبانة كددثداة لجمدد  البيانددا . وقددد تو ددل   ء  ( عمددي232اسددتجدف  هدده  الدراسددة عرنددة بلددغ قوامجددا )

 للمسوولية الاجتماعية على ك  من رضا العمء  وولاوج . وجود تثيرر عال   إلى هه  الدراسة

فدا  أدا  البندوك الإسدءمية وأدا  البندوك الت لرديدة بدرنقامد  بديجرا  م ارندة و ، Basha and Yusuf (2013دراسدة  
مفجو  المسوولية الاجتماعية، وتو د  الباحيدان  إلدى أن البندوك الإسدءمية التدا تتمسدك بثحكدا  الددرن الإسدءما مجال تبنا 

كمدا رلدز  أن يكدون أدا  البندوك الإسدءمية أرقدى مدن أدا   ،الخا دة بالمسدوولية الفاعلة نشلةرتعرن علرجا إ جار مز د من الأ
 ة.ا من  البنوك الت لرديتجان رر 

التعدرف علدى  أهميدة تبندا  ممارسدا  المسدوولية الاجتماعيدة  وقدد حاولد   ،Rahman and Iqbal (2013)دراسدة 
 إلدىالدراسدة  تو دل . وقدد فرجدامدن البندوك التجار دة عشدرة فا قلاع البنوك التجار ة فدا بدنجءديم مدن خدءل دراسدة  أدا  

والمسداعدة فدا  ،ا على سلوك المدو فرن وعمدء  البندكوتثيررها إرجابي    أهمية المسوولية الاجتماعية فا كس  مرزا   تنافسية
 . رس  انلباع جرد عن البنك

المسدددوولية  ىتبندددالمشسسدددا  التدددا ت أدا وقدددد اختبدددر   ،Giannarakis and Theotokas (2011)دراسدددة 
علددى أيددر  حردد  ،المسددووليةهددها الددنمط مددن  ىتبنددلأدا   المشسسددا  التددا ت مءحدد وتو ددل  إلددى  وجددود تحسددن  ،الاجتماعيددة

 مستوم وجودة أداوجا والسرعة فا  اكتسا  الي ة فا الأعمال التا تمارسجا.

تبنددا مفجددو  علددى  هددونج كددونج البنددوك الكبددرم فددافددا  ليددة تسدداعد المدددرر ن قدددم   التددا ،Yeung (2011) دراسددة
 ،لحدد  مشدكء  العمدء ، وأو دى الباحدد  بتبندا سياسدا  تجددف لبنددا  ي افدة تن يميدة إرجابيددة المسدوولية الاجتماعيدة كمددخ 

التددقر  ، وهلدك مدن خدءل الإدارة والمدو فرنوالالتدزا  بالممارسدا  الدالدة علرجدا مدن قبد   وغر  مفجدو  المسدوولية الاجتماعيدة
  .كفا ة البنك وي ل  المخالرفا تحسرن  ج يسأن هها س . وأشار  الدراسة إلىالداخلا والتعام  م  العمء  بكفا ة وفاعلية
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إلددى تعز ددز الفجدد  حددول ت ددنر  العمددء  المجمددرن دف  هددو  ،Anselmsson and Johansson((2007دراسددة 
وقدد تو ددل   الشدركا .للجواند  المختلفدة مددن المسدوولية الاجتماعيدة عنددد ت رديمج  وشدراوج  المنتجددا  والأسدما  التجار دة مددن 

المسدوولية تجددا   ،المسددوولية الإنسدانية ،المسددوولية تجدا  المندتج هدا: الدراسدة إلدى وجدود يءيددة أبعداد مدن المسددوولية الاجتماعيدة
نجا أن ثمددن شددلممارسددا  الشددركا  للمسددوولية الاجتماعيددة البروددة. عددءوة علددى هلددك ف ددد أ جددر  الدراسددة أن ال ددورة الههنيددة 

 رن فا الشرا .ر على نية المستجلكتشي

 ،عدن مبدادرا  المسدوولية الاجتماعيدة المتخدهة مدن قبد  قلداع البندوك الجنديدة التدا كشدف  ،Narwal (2007) دراسدة
 . وقدددد أ جدددر  الدراسدددة أن البندددوكو دددورتج  الههنيدددة لددددم العمدددء  والتدددا مدددن شدددثنجا أن تسددداعده  فدددا تعز دددز أداوجددد  العدددا 

. وجدا   هده  المبدادرا  حسد  الأهميدة علدى النحدو مبادرا  المسدوولية الاجتماعيدةة حول إرجابيتمتلك وججة ن ر  المبحوية
عدددن التركردددز الأهددد  علدددى أنشدددلة المسدددوولية  ء  فضددد، ال دددحةو  ،النمدددو المتدددوازن للب دددا  المجتمددد  المختلفدددةو  ،التعلدددي  التدددالا:

 والتسو   البروا. العمر رضا  تضمنالاجتماعية التا 

 :تعقيع على الدراسات السابقة

وخا ددة فددا ال لدداع الم ددرفا  ،العمددء  إدراكالمترتبددة علددى  الآيدداربعددا  جنبيددةالدراسددا  السدداب ة الأ غالبيددةتناولدد  
لمبادرا  وبرامج المسوولية الاجتماعية على بعدا الجواند  ها  العءقدة برضداوج  وولاوجد  وغررهدا مدن المتغردرا . فدا حدرن 

غالبيدة الدراسدا  العربيدة  حرد  إن. التثيررالبح  فا مضمون هها  إلى أن الدراسا  العربية الساب ة ل  تتلر  بشك  مباشر
وخا دة  مدا رتعلد  بدالمرزا   ،ية لمن مدا  الأعمدالسدتراترجتثيرر المسوولية الاجتماعيدة علدى الجواند  الا إلى ق الساب ة تلر 

دراسدة  إلدى التدا تلرقد  -حس  حدد علد  الباحد –ين ما يمرز هه  الدراسة هو كونجا من أولى الدراسا  فالتنافسية. وعليه 
وهلدددك فدددا ال لددداع الم دددرفا  ،الآيدددارعمدددء  التدددا رترتددد  علرجدددا بعددا العءقددة بدددرن المسدددوولية الاجتماعيدددة ومششدددرا  ي ددة ال

المتتبدد  للدراسددا  السدداب ة فددا موضددوع المسددوولية الاجتماعيددة يءحدد  وبشددك  جلددا اعتمدداد  كمددا إنالسدعودي وبشددك   مباشددر. 
 و  الباحد  باعتمداد هدها الباحيرن على الاستبانة كدثداة لجمد  البياندا  وأسدلو  الدراسدة المردانيدة. وفدا ضدو  هده  النتداوج سدي

 الأسلو  لغايا  تح ر  أهداف الدراسة.

 :منهجية الدراسة
 :تصميم الدراسة -لاا أو 

اعتمددد  الدراسددة علددى المددنجج الو ددفا التحلرلددا، وأسددلو  الدراسددة المردانيددة، مددن خددءل إعددداد وتلددو ر اسددتبانة كددثداة 
توجيددده الباحددد  نحدددو هدددها  فدددا –العربيدددة منجدددا أ  الأجنبيدددة  سدددوا    –ة لجمددد  البياندددا . ف دددد سددداعد  الدراسدددا  السددداب ة رويسددد

فجد  وتو در  كد  مدن أبعداد المسدوولية الاجتماعيدة ومششدرا  ي دة  إلى م  أهداف الدراسة الرامية االت مي  الهي ررا  منسجم  
 العمء ، وتحلر  بعا جوانبجا من ججة أخرم، وتلل  الباح  إلى تعمي  النتاوج ها  العءقة بجا بدرجة مع ولة وم بولة.

 :مجتم  وعينة الدراسة -اثانيا 

كونجدا مسدجلة ليعمد  فدا مدرندة الر داا. ويعدود سدب  اختيدار هده  الم دارف  ا( م درف  05تكون مجتم  الدراسة من )
جا. وشمل  وحدة التحلر  فا هده  الدراسدة بالات ال  يسج وبالتالا  ،فا سو  السعودية المالا وتمركزها فا مدرنة الر اا

باسددتخدا  أسددلو  العرنددة وتدد  اختيددار مفددردا  عرندده الدراسددة فددا كدد  م ددرف العمردد  الفددرد فددا الم ددارف مجتمدد  الدراسددة. 
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 (:283-285هد: 0350للمعادلة التالية )ال حلانا و خرون،  ا، وت  تحدرد حج  العرنة وف   العشواوية
n = [p ( l-p) (z)²]/e² 

(، وبدددافتراا أن 0358( تسدداوي )z(، وأن ال يمددة المعيار ددة )1313)±( الم بددول تسددداوي eوبددافتراا أن نسددبة الخلددث )
(، p-1( وال يمددة المتب يددة )p(، وهددا أكبدر حا دد  ضدر  بددرن قيمدة )%31( هددا )pيدة فددا المجتمد  )نسدبة الشددر حة المبحو 

 ( مفردة.583يكون ) ساب  افين حج  العرنة المللو  حس  المعادلة المهكورة 
 وسائل جم  البيانات -اثالثا 
 للأدبيدا  مدن كتد  ودور دا ، إضدافة  ت  الح ول على البيانا  اليانويدة مدن خدءل مراجعدة الباحد   :الثانويةالمصادر  -0

 مراجعة الدراسا  الساب ة ها  العءقة بموضوع الدراسة. إلى
تد  اسدتخدا  الاسدتبانة المبوبدة لجمد  البياندا  الأوليدة للدراسدة ها  العءقدة بثبعادهدا المختلفدة. وقدد تد  : الأوليةالمصادر  -4

مدا تد  لرحده فدا الأد  الن دري والدراسدا  السداب ة المتعل دة بمحدوري الدراسدة  فا الاعتماد علدىتلو ر استبانة الدراسة 
 اشتمل  هه  الاستبانة على يءية أجزا : حر  .المسوولية الاجتماعية ومششرا  ي ة العمء وهما: 

 : المشددمولرن فددا هدده   للعمددء الجددز  علددى معلومددا  عامددة تتعلدد  بالعوامدد  الديموغرافيددة هددها احتددوم  الجدديء الأو
 . و جدددف هددها الجددز  إلددى تددوفرر خلفيددة عامددة عددنوالجنسدديةالدراسددة مددن حردد  الجددن ، والعمددر، والمشهدد  العلمددا، 

المشددمولرن فددا هدده  الدراسددة. كمددا رجدددف هددها الجددز  إلددى تو ردد  بعددا المتغرددرا  فددا الكشدد  عددن أيرهددا  العمددء 
 .المسوولية الاجتماعيةعلى أبعاد 

 :أبعدداد الجددز  مددن الاسددتبانة علددى مجموعددة مددن الأسددولة المغل ددة التددا تجدددف إلددى قيددا  هددها اشددتم   الجدديء الثدداني
 التا تمي  المتغررا  المست لة للدراسة، وها: المسوولية الاجتماعية

 : فدا سديا    الحدد مدن البلالدةلمسداهمة الم درف فدا  العمء  المبحويرنتعل  هها البعد ب يا  مدم إدراك  البعد الأو
 مغل ة. أسولة( 3، وبنا هها البعد على )على مفجو  المسوولية الاجتماعيةممارسا  الدالة ال

 :فددا سدديا   لتعلددي  والتدددر  الم ددرف لدع  لدد العمددء  المبحددويرنتعلدد  هددها البعددد ب يددا  مدددم إدراك  البعددد الثدداني
 مغل ة. أسولة( 8، وبنا هها البعد على )على مفجو  المسوولية الاجتماعيةالممارسا  الدالة 

 :فدا سديا  لاهتمدا  الم درف بتنميدة المجتمد   العمدء  المبحدويرنتعل  هها البعد ب يا  مدم إدراك  البعد الثالث
 مغل ة. أسولة( 5، وبنا هها البعد على )على مفجو  المسوولية الاجتماعيةالممارسا  الدالة 

 : فدددا سددديا   التوعيدددةبدددرامج بالم دددرف هتمدددا  لا المبحدددويرنالعمدددء  تعلددد  هدددها البعدددد ب يدددا  مددددم إدراك  البعدددد الرابددد
 مغل ة. أسولة( 3، وبنا هها البعد على )على مفجو  المسوولية الاجتماعيةالممارسا  الدالة 

 :فدا سديا   فدا الأعمدال الخرر دة البندك  مسداهمةل العمدء  المبحدويرنتعلد  هدها البعدد ب يدا  مددم إدراك  البعد الخامس
 مغل ة. أسولة( 8، وبنا هها البعد على )لى مفجو  المسوولية الاجتماعيةعالممارسا  الدالة 

 :الجددز  مددن الاسددتبانة للدراسددة علددى مجموعددة مددن الأسددولة المغل ددة التددا تجدددف إلددى قيددا  هددها اشددتم   الجدديء الثالددث
 ، وفا عدد من الأبعاد التا تمي  المتغررا  التابعة للدراسة، وها:مستوم ي ة العمء  المبحويرن

  : اسددتعداد العمددء  المبحددويرن لاسددت لا  عمددء  جدددد للم ددرف مسددتوم  تعلدد  هددها البعددد ب يددا البعددد الأو
 مغل ة. أسولة( 5، وتضمن هها البعد )معه رتعاملون الهي 
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 :وتضدمن هدها البعدد معده رتعداملون للم درف الدهي  ولا  العمدء تعلد  هدها البعدد ب يدا  مسدتوم  البعد الثاني ،
 مغل ة. أسولة( 5)

 :رتعدداملون ة للعمددء  المبحددويرن للم ددرف الددهي رجابيددمسددتوم ال ددورة الإتعلدد  هددها البعددد ب يددا   البعددد الثالددث 
 .امغل    اواحد   سشالا  وتضمن هها البعد  ،معه

 ( لدد2)(، ا)درجدة منخفضدة جدد   ( لدد0وقد استخد  م يا  ليكر  الخماسدا فدا قيدا  الأبعداد سدالفة الدهكر، وعلدى الشدك  التدالا: )
( اسدتبانة علدى 311قدا  الباحد  بتوز د  )و  (.ا)درجدة عاليدة جدد   ( لد3) )درجة عالية(، ( لد3) )درجة متوسلة(، ( لد5)درجة منخفضة(، )

وهلددك لضددمان نسددبة اسددترجاع  ،أفددراد عرنددة الدراسددة، وقددد تمدد  عمليددة توز دد  الاسددتبانا  مددن خددءل الم ابلددة الشخ ددية مددن قبدد  الباحدد 
بعددد أن تدد  جمدد  الاسددتبانا  وفرزهددا تبددرن أن مجمددوع الاسددتبانا  المسددترجعة بلددغ و علددى التميردد  المللددو  فددا العرنددة.  عاليددة والح ددول

 لعد  ال ءحية. ةاستبان 00وت  استبعاد  ،ا( ت ر ب  %25( استبانة، بنسبة استرجاع بلغ  )553)
 :الاختبارات الخاصة بأدا  القياس  الاستبانة( -ارابعا 

 :وثباتهاصدق أدا  الدراسة 

ت  التثكد مدن  دد  المحتدوم لأداة ال يدا  والمميلدة بالاسدتبانة التدا تد  تلو رهدا مدن قبد  الباحد  بعرضدجا بعدد تلدو ر 
. يدد  عدددل  الاسددتبانة بنددا   علددى الملددك سددعودمددن المحكمددرن مددن أعضددا  هروددة التدددر   فددا جامعددة  سددتةشددكلجا الأولددا علددى 

ضافة عبارا  جدردة، وا عادة  ياغة بعا الف درا ، لت دبر أكيدر وضدوح  مءح اتج  فا حهف بعا   االعبارا ، وتعدر  وا 
فا قيا  موضوع هه  الدراسة. ولمز د من التثكد من  د  الاستبانة، ف دد تد   الدم الأفراد عرنة الدراسة، وأكير  دق   اوفجم  

 نوعرن من م اري   د  الأداة هما:الاعتماد على 
 د د  المحتوم اله للتثكدد مدن أن العنا در أو العبدارا  التدا تحتو جدا أداة ال يدا  تبددو فدا  اهرهدا  اي يمي  م ياس 

 .ا حيح   امتواف ة م  ما ت  قياسه، وقادرة على قيا  ال اهرة المراد بحيجا قياس  
 الح دول علرجدا خر الهي يُعرف ب د  البنا  )التركربة( فينه م يدا  للتثكدد مدن أن النتداوج التدا تد  أما الم يا  الآ

. و بدرن (Schwab, 1980)مدن اسدتخدا  أداة ال يدا  تناسد  وتتفد  مد  الن ر دا  التدا  دمم  الأداة مدن أجلجدا 
 المسوولية الاجتماعية الخمسة ومششرا  ي ة العمء  اليء .العءقا  الارتبالية برن أبعاد  (0)الجدول رق  

 (1رقم   جدو 
 مؤشرات ثقة العملاءالعلاقة الارتباطية بين المسئولية الاجتماعية و العلاقة الارتباطية بين أبعاد 

رقم 
 الفقر  الفقر  

 تحليل صدق التركيبة صدق المحتول 

معامل 
 الارتباط

P-

value 

معامل 
 الارتباط

P-

value 

 المسئولية الاجتماعية أبعاد
  :الحد من البطالة -البعد الأو 

 13111 **1.736 13111 1**828. .للح ول على فرص العم  المناسبة  ردع   الشبا  0

 13111 **1.766 13111 **1.842 .الإنتاجية ال غررة مشروعا ردع  ال 4

 13111 **1.707 13111 **1.826 .يلور ال درا  الحرفية والمجنية للسردا  المعيء  لتثمرن دخ  لجن 3

 13111 **1.743 13111 **1.864 .يسعى  إلى سعودة الو او  2
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 :مؤشرات ثقة العملاءالعلاقة الارتباطية بين العلاقة الارتباطية بين أبعاد المسئولية الاجتماعية و  -(1رقم   جدو تاب  

رقم 
 الفقر  الفقر  

 تحليل صدق التركيبة صدق المحتول 

معامل 
 الارتباط

P-
value 

معامل 
 الارتباط

P-
value 

  :التعليم والتدر:ع دعم -البعد الثاني
 13111 **1.665 13111 **1.790 .رنشئ كليا  أهلية 5
 13111 **1.762 13111 **1.797 .رنشئ مدار  6
 13111 **1.742 13111 **1.790 .لللء  ارخ ص منح   7
 13111 **1.764 13111 **1.818 .اررعى اللء  الموهوبرن والمتفوقرن دراسي   8
 13111 **1.795 13111 **1.845 .متللبا  سو  العم ردر  الشبا  حس   9
 13111 **1.798 13111 **1.831 .يساه  فا مشروعا  خدمة البروة 01
 13111 **1.804 13111 **1.833 .يشارك فا أسابي  المرور من خءل التوعية بثخلار الحواد  00
 13111 **1.809 13111 **1.832 .يشارك فا حمء  ترشرد الميا  والكجربا  04

  :الاهتمام بتنمية المجتم  -البعد الثالث
 13111 **1.761 13111 **1.773 .السر عة اللراو رنشئ بعا  03
 13111 **1.783 13111 **1.809 .رنفه بعا الخدما  والمراف  العامة كالحداو  02
 13111 **1.730 13111 **1.771 .ردع  البرامج التا تساه  فا تحسرن مستوم المعيشة 05

  :الاهتمام بالبرامج التوعوية -البعد الراب 
 13111 **1.778 13111 **1.811 .ردع  حمء  حماية البروة 06
 13111 **1.832 13111 **1.879 .يشارك فا برامج التي ر  ال حا للمجتم  07
 13111 **1.807 13111 **1.885 .ردع  المكتبا  المتن لة 08
 13111 **1.754 13111 **827. .الر اضية ردع  البرامج 09
 13111 **1.696 13111 **1.796 .رنشر الوعا الي افا داخ  المجتم  41

  :المساهمة في الأعما  الخير:ة -البعد الخامس
 13111 **1.722 13111 **1.764 .رتبرع للجمعيا  الخرر ة 40
 13111 **1.748 13111 **1.866 .ردع  المراكز الاجتماعية 44
 13111 **1.771 13111 **1.872 .رتبرع للمستشفيا  ومراكز العءب 43
 13111 **1.823 13111 **1.884 .رتكف  بعءب المرضى 42
 13111 **1.789 13111 **1.863 .يشارك فا إغاية المسلمرن فا أنحا  العال  45

 مؤشرات ثقة العملاء
  :استقطاع عملاء جدد -المؤشر الأو 

 13111 **1.660 13111 **1.740 .أقو  بالدعاية للم رف الهي أتعام  معه 0
 13111 **1.748 13111 **1.866 .أعت د أن عمء  هها الم رف فا ز ادة مستمرة 4
 13111 **1.771 13111 **1.872 .الهي أتعام  معه أح  أقاربا وزمءوا على التعام  م  الم رف 3

  :ولاء العملاء الحاليين ي:اد  -المؤشر الثاني
 13111 **1.823 13111 **1.884 .أشعر بالولا  للم رف الهي أتعام  معه 2
 13111 **1.824 13111 **1.864 .الهي أتعام  معه للم رفأشعر بالرضا الناب  من ولاوا  5
 13111 **1.789 13111 **1.863 .باستمرار ىتنامرالهي أتعام  معه  للم رف أشعر أن ولاوا 6

  :ة للعميل عن المصرفيجابيالصور  الإ -المؤشر الثالث
 13111 **1.801 13111 **1.851 .أشعر بثن هها الم رف أفض  من غرر  بسب  ما ي دمه للمجتم  7

( إلددى أن  ددد  المحتددوم لجميدد  أبعدداد المسددوولية الاجتماعيددة ومششددرا  ي ددة 0تشددرر النتدداوج الددواردة فددا الجدددول رقدد  )
الدراسددة، وممددا رشكددد هلددك النتدداوج  لأداة، ممددا ردددل علددى درجددة الم ددداقية العاليددة (P-Value = 0.000)العمددء  قددد بلددغ 

د مددن يبددا  الأداة المسددتخدمة فددا الدراسددة مددن خددءل اسددتخراب معامدد  قددد تدد  التثكددو  المتعل ددة بتحلردد   ددد  التركربددة لجمددا.
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( أبددرز نتدداوج هدددها 2و بددرن الجدددول رقدد  ) الدراسددة. لف ددرا  اسددتبانة Cronbach Alphaكرونبدداخ ألفددا لءتسددا  الددداخلا  
 وجود درجة يبا  واتسا  جردة.و الاختبار التا تعك  مدم يبا  أداة ال يا ، 

 (2جدو  رقم  
 لمتغيرات الدراسة معامل كرونباخ ألفا للاتساق الداخلينتائج 

 قيمة ألفا عدد الفقرات المتغير أبعاد المتغير

 المسوولية الاجتماعية

 13882 3 .الحد من البلالة
 13522 8 .دع  التعلي  والتدر  

 13551 5 .الاهتما  بتنمية المجتم 
 13888 3 .الاهتما  بالبرامج التوعوية

 13552 8  .مساهمة فا الأعمال الخرر ةال
 13585 28 .كك  المسوولية الاجتماعية أبعاد

 ي ة العمء 
 13553 5 .است لا  عمء  جدد
 13555 5 .ز ادة مستويا  الولا 

 13558 0 .ة عن الم رفرجابيال ورة الإ
 13583 2 .مششرا  ي ة العمء  كك 

 13523 55 .الدراسة )جمي  الف را ( أداة

 :الأساليع الإحصائية المستخدمة
وقدد تد  Statistical Package for Social Sciences- SPSS برندامج الحزمدة الإح داوية للعلدو  الاجتماعيدة 

 مد  لبيعدة هده  الدراسدة، وأهددافجا، وأسدولتجا اجمعجدا لأغدراا الدراسدة، وتماشدي   تد  فا تحلر  البيانا  الأولية التدا استخدامه
مل  علدددى: النسددد  الموويدددة تشددداعددددة أسدددالر  إح ددداوية منجدددا بعدددا الأسدددالر  الو دددفية التدددا   ، ف دددد اسدددتخدموفرضدددياتجا

مددن أجدد  إعلددا  و دد  شددام   وهلددك ،ا  المعيار ددة لف ددرا  الاسددتبانة المختلفددةنحرافددوالتكددرارا  والمتوسددلا  الحسددابية والا
ح دداوية منجددا: الإا  ختبددار الا د مددن  عدددااسددتخد تدد  كمددا ة.لدرجددة مواف ددة أفددراد عرنددة الدراسددة علددى ف ددرا  الاسددتبانة المختلفدد

ومعامد   ،بجددف التح د  مدن التجدان  أو الاتسدا  الدداخلا لأداة ال يدا  والتثكدد مدن يباتجدا (Cronbach Alpha) كرونباخ ألفا
بدرن المتغردرا  المسدت لة والتابعدة للدراسدة، وكدهلك للتثكدد مدن  دد  معرفدة العءقدة ل (Pearson Correlation)ارتبداط بررسدون 

 لتحدرددد (Simple-Regression)المحتددوم و ددد  التركربددة لأداة الدراسددة،  كمددا تدد  اسددتخدا  اختبددار تحلردد  الانحدددار البسدديط 
ددا  اسددتخد المتغرددر المسددت   للدراسددة علددى متغررهددا التدداب . و أيددر  إها كددان هندداك مددا معرفددة جدد  أ، مددن (T-Test)اختبددار أيض 

عدددزم لدددبعا المتغردددرا  الديمغرافيدددة يُ الأفدددراد عرندددة الدراسدددة لأبعددداد المسدددوولية الاجتماعيدددة  إدراكفدددا  ادال إح ددداوي  اخدددتءف 
إها مدا جد  معرفدة أمدن  (One-Way ANOVA)كالجن  وجنسية العمر . كما ت  استخدا  اختبار تحلر  التبارن الأحدادي 

عدزم لددبعا المتغردرا  الديمغرافيددة الأفددراد عرندة الدراسددة المسدوولية الاجتماعيددة تُ  إدراكفدا  اإح دداوي  دال كدان هندداك اخدتءف 
وية ح داللكشد  عدن م دادر الفدرو  الإ (Scheffe)والو يفية )كالعمر، والمشه  العلمدا(. كمدا تد  اسدتخدا  اختبدار شدافيه 

تددد  احتسدددا   ف دددد. بالدراسدددةالمتعل دددة والمششدددرا  د اسدددتخدا  م يدددا  ليكدددر  الخماسدددا ل يدددا  الأبعدددا إن وجدددد . وفدددا ضدددو 
ددد ،المتوسددلا  الحسددابية لكدد  سددشال مددن الأسددولة المكونددة للبعددد الواحددد يدد  بعددد هلددك تجميدد  هدده  المتوسددلا   ،ةكدد  علددى ح 

إها قد  المتوسدط الحسدابا عدن  م يدا  التحلرد  التدالا: اعتمدادف دد تد  وعليه، لحسا  المتوسط الحسابا الكلا )العا ( للبعد. 
دل هلدك علدى  ،(5382- 2353)دل هلك على وجود مستوم منخفا، أما إها تراوح  قدي  المتوسدط الحسدابا بدرن  ،(2355)

 .على مستوم عال   ا، كان هلك مششر  (3-5388)وجود مستوم متوسط، فا حرن إها تراوح  هه  ال ي  برن 
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 :نتائج الدراسةتحليل 
 :عينة الدراسةالديمغرافية لخصائص ال

(، %85وبنسدبة بلغد  ) ،من الدهكور انتاوج الدراسة ها  العءقة بالمتغررا  الديمغرافية لعرنة الدراسة أن غالبرتجتشرر 
فددا حددرن بلغدد  هدده  النسددبة  ،(%3532سددنة( ) 31-51كمددا بلغدد  نسددبة أفددراد العرنددة الددهرن ت دد  أعمدداره  فددا الفوددة العمر ددة )

سنة( والفوة  31-31تدنا نسبة تمير  ك  من الفوة العمر ة ) إلى سنة فثق (. كما أشار  النتاوج 51( للفوة العمر ة )25%)
( علددى التددوالا. كمددا بلغدد  نسددبة العمددء  المبحددويرن الددهرن %833( و)%0533حردد  بلغدد  ) ،سددنة( 31العمر ددة )أكيددر مددن 
(. فددا حددرن تدددن  نسددبة %05(، برنمددا بلغدد  نسددبتج  مددن حملددة درجددة اليانويددة فثقدد  )%2033ور و  )يحملددون درجددة البكددال

( %2( و)%838ف ددد بلغدد  نسددبتج  ) ،المبحدويرن مددن حملددة درجددة الدراسددا  العليددا )ماجسددترر ودكتدورا ( ودرجددة دبلددو  مجتمدد 
 (.%8535سعودررن وبلغ  )على التوالا. أما نسبة السعودررن فا العرنة ف د غلب  على نسبة غرر ال

 :عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها جابةالإ

مدا هدو مسدتول انخدراط المصدارف السدعودية ببدرامج المسدئولية "علدى  يدنص الدذي الأو  بالسدؤا  المتعلقدة النتدائج
 المعيار دة ا نحرافدوالا المتوسدلا  الحسدابية حسدب  السدشال، هدها عدن جابدةوللإ الاجتماعيدة مدن وجهدة نظدر عملائهدا  .

د اتنازلي د اترترب د الأبعداد مراعداة ترترد  مد  أبعداد  مدن بعدد كد  وعلدى ككد ، بثبعاد المسوولية الاجتماعية الخا ة  للمتوسدلا  اوف  

 .هلك روضر (5) والجدول الحسابية،

المسددددوولية انخددددراط الم ددددارف عرنددددة الدراسددددة ببددددرامج ( أن مسددددتوم 5ي جددددر مددددن النتدددداوج الددددواردة فددددا الجدددددول رقدددد  )و 
 (T)( أن قيمددة 5(. وي جددر مددن الجدددول رقدد  )2358، إه بلددغ المتوسددط الحسددابا العددا  لددهلك )اكددان متوسددل   الاجتماعيددة ككدد 

 (.α≤1310عند مستوم الدلالة ) ا( وها قيمة دالة إح اوي  5335-لأبعاد الم يا  مجتمعة  بلغ  )

 (3 جدو  رقم 
 لأبعاد المسئولية الاجتماعية المعيار:ة اتنحرافوالا  الحسابية لمتوسطاتا

 البعد الرتبة
المتوسط 
 الحسابي

 نححرا الا
 المعياري

 Tقيمة 
الدلالة 

 ئيةحصااالإ
مستوى 
 الممارسة

 متوسط *13111 9.915 13230 5358 الحد من البطالة  0
 متوسط *13112 3.099- 13883 2388 دعم التعليم والتدريب  5
 متوسط *13111 5.77- 13885 2323 الاهتمام بتنمية المجتمع   3
 متوسط *13112 2.876- 0315 2383 الاهتمام ببرامج التوعية    2
 متوسط *13122 2.295 0300 5305 المساهمة في الأعمال الخيرية  3

 المتوسط الحسابي العام
 Tقيمة 

 الدلالة الإحصاائية 

 )متوسط(   4998
-3.53 
19112* 

أن معنويدة  إلدى (5منفدردة ، تشدرر النتداوج الدواردة فدا الجددول رقد  ) المسدوولية الاجتماعيدةأبعداد وبالن ر إلدى مسدتويا  
(، α≤1310مددن الناحيددة الإح دداوية عنددد مسددتوم الدلالددة ) لا  المدروسددة كددان دا الأبعددادلكدد  بعددد مددن  (T)قيمددة الإح دداوا 
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الأبعداد ممارسدة  فدا سديا  المسدوولية الاجتماعيدة فدا الم دارف السدعودية مدن كدان مدن أفضد   الحد مدن البلالدةوعليه، فين 
د الأبعدادب يدة  كمدا إنولكن بمسدتوم متوسدط،  ،المبحويرنوججة ن ر العمء   تمدار  بمسدتويا  متوسدلة، وكدان أدناهدا  اأيض 

لدى ت ددار  وججدا  ن ددر المبحددويرن ع اا  المعيار دة المتدنيددة نسددبي  نحرافددكمددا تدددل قدي  الا .الاهتمدا  بتنميددة المجتمد فدا مجددال 
 تح  الدراسة. المسوولية الاجتماعيةفيما رتعل  بثبعاد 

ما هي درجة ثقة العملاء في المصدارف السدعودية التدي يتعداملون "على  ينص الذي الثاني بالسؤا  المتعلقة النتائج
والجددول  ،ةلمششرا  ي ة العمء  اليءي المعيار ة ا نحرافوالا المتوسلا  الحسابية السشال، حسب  هها عن جابةوللإ  . معها
 .هلك روضر (3) رق  

درجة متوسلة من الي دة بدرن العمدء  والم دارف  هناكن إ :(3يمكننا ال ول فا ضو  النتاوج الواردة فا الجدول رق  )
 لمششدرا  ي دة العمدء  والدواردة فدا (T)(. ومدن خدءل قدي  5330التا رتعاملون معجا، إه بلغ المتوسط الحسابا العدا  لدهلك )

ن ز ادة مستويا  الدولا  إ :، نستلي  ال ول(α≤1310)عند مستوم الدلالة  االتا كان  جمعرجا دالة إح اوي   (3الجدول رق  )
، مما ردل على وجود قدرا  متوسدلة (5338)لدم العمء  كان  من أفض  المششرا  المتعل ة بي تج  وبمتوسط حسابا بلغ 

اليانيددة  المرتبدةلم دارف المبحويدة فدا ز دادة مسدتويا  ولا  عمءوجدا، فدا حدرن جدا  مششدر اسدت لا  عمدء  جددد فدا لددم ا
ددد ة عدددن رجابيددد(. فدددا حدددرن جدددا  مششدددر ال دددورة الإ5352، إه بلدددغ المتوسدددط الحسدددابا لجدددها المششدددر )اوبدرجدددة متوسدددلة أيض 

 (.5328بلغ )الم رف بدرجة متوسلة وفا المرتبة الأخررة وبمتوسط حسابا 

 (4 جدو  رقم 
 لمؤشرات ثقة العملاء المعيار:ة اتنحرافوالا  الحسابية المتوسطات

 المؤشر الرتبة
المتوسط 

 الحسابي

 نححرا الا

 المعياري
 Tقيمة 

الدلالة 

 ئيةحصااالإ

مستوى 

 السيادة

 متوسط *13111 6.532 1358 5352 استقطاب عملاء جدد 0

 متوسط *13111 12.76 0.86 3.56 زيادة مستويات الولاء 5

 متوسط *13111 6.53 0.78 3.26 ة عن المصرفيجابيالصورة الإ 3

 المتوسط الحسابي العام

 Tقيمة 

 الدلالة الإحصاائية 

 )متوسط(   3920

10.71 

19111* 

عءقدة ها  دلالدة إح داوية بدرن بدرامج المسدوولية الاجتماعيدة  هنداكهد  على   ينص الذي الثالث بالسؤا  المتعلقة النتائج
عن هها السشال سرت  اختبدار فرضدية الدراسدة الأولدى التدا تدنص علدى  جابةل وللإفا ال لاع الم رفا السعودي؟. وي ة العمء 

يدة فدا ال لداع جتماعية الابدرامج المسدوول( بدرن α≤0.05ة ها  دلالدة إح داوية عندد مسدتوم الدلالدة )إرجابيدعءقة ارتباط  هناكل
( نتداوج تحلرد  هده  العءقدة واختبارهدا مدن 3بي ة العمء ل. و برن الجدول رقد  )الم رفا السعودي وبعا الجوان  ها  العءقة 

 .(Pearson Correlation)خءل استخدا  معام  ارتباط بررسون 
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 (5جدو  رقم  
  ومؤشرات ثقة العملاء الاجتماعيةالمسئولية معامل ارتباط بيرسون بين أبعاد 

استقطاع عملاء  المؤشرات-الأبعاد
 جدد

ي:اد  مستويات 
 الولاء

ة يجابيالصور  الإ
 عن المصرف

مؤشرات ثقة 
 العملاء

 **13235 13833** **1.797 13235** الحد من البطالة 
 **13818 **1.231 13335** 13853** دعم التعليم والتدر:ع 

 **13200 13888** 13882** **1.720 الاهتمام بتنمية المجتم   
 13333** 13820** 13810** 13335** الاهتمام ببرامج التوعية   
 13522** 13535** 13515** 13852** المساهمة في الأعما  الخير:ة 
 **13888 **1.532 **1.857 **1.872 أبعاد المسئولية الاجتماعية

 (α≤...0عند مستوم الدلالة ) اوي  إح ا**دال 

( أن معامد  الارتبداط بدرن أبعداد المسدوولية الاجتماعيدة مجتمعدة  ومششدرا  3ي جر من النتاوج الواردة فا الجددول رقد  )
(، وتشدرر هده  α≤1310وية عندد مسدتوم الدلالدة )ح دا( وهدا قيمدة دالدة مدن الناحيدة الإ13888ي ة العمء  مجتمعة قد بلدغ )

وجود عءقة لردية برن مستوم ممارسة الم ارف السدعودية المبحويدة لأبعداد المسدوولية الاجتماعيدة مميلدة بعددد  إلى النترجة
عمددء  الم ددارف المبحويددة للممارسددا  الدالددة  إدراكمددن البددرامج الموججددة وبددرن درجددة الي ددة لدددم عمءوجددا، بمعنددى كلمددا زاد 

  بالم درف الدهي رتعداملون معده. وعليده نسدتلي  قبدول فرضدية الدراسدة زاد  درجدا  الي دة لددرج ،على المسوولية الاجتماعية
ة بددرن أبعدداد المسددوولية الاجتماعيددة إرجابيدد( إلددى وجددود عءقددة ارتبدداط 3الأولددى. كمددا تشددرر النتدداوج الددواردة فددا الجدددول رقدد  )

وية بدرن ح داالناحيدة الإ مجتمعة على ك  مششر من مششرا  ي دة العمدء ، حرد  تراوحد  قدي  معدامء  الارتبداط الدالدة مدن
ة للم درف، رليده اسدت لا  رجابيد(. حر  كان ترتر  قوة العءقة للمششرا  على النحدو التدالا: ال دورة الإ13832-13552)

وجدود  إلدى عمء  جدد، ي  ز ادة مستويا  الولا . وعليده يمكدن قبدول جميد  الفرضديا  الفرعيدة للفرضدية الأولدى التدا أشدار 
ما فيما رتعل  باللبيعة التثيرر ة برن ك  من أبعاد المسوولية الاجتماعية ومششرا  ي ة العمء ، ف دد أو  ة . هه  العءقا  منفرد

 ( لبيعة هها التثيرر.8و برن الجدول رق  ) ،ت  استخدا  تحلر  الانحدار البسيط لفحص هها التثيرر

 (6  رقم جدو 
 الاجتماعية مجتمعة على مؤشرات ثقة العملاء ككلتحليل الانحدار البسيط لأثر أبعاد المسئولية 

 المتغير المستقل
قيمة معامل 

 Rالارتباط 

قيمة معامل 
 R2التحديد 

قيمة معامل 
التحديد المعد  

Adj R2 

 قيمة
F 

 Fدلالة 
 Tقيمة   βقيم  الإحصائية

 Tدلالة 
 الإحصائية

أبعاد المسئولية 
 13111** 03.58 1.828 13111** 2333588 1.283 13283 13888 الاجتماعية

 .المتغرر التاب : مششرا  ي ة العمء 

إلى النسبة الموويدة مدن التغردر الكلدا فدا  شررت – R)2(قيمة معام  التحدرد أن ( إلى 8تشرر النتاوج الواردة فا الجدول رق  )
التغرددر فددا مددن  %2833نسددبته مددا ، وهددها يعنددا أن (13283بلددغ )قددد  -المتغرددر التدداب  الددهي يمكددن تفسددرر  بدلالددة المتغرددر المسددت  

جدد  للممارسددا  الدالددة علددى المسددوولية الاجتماعيددة إدراكيمكددن تفسددرر  مددن خددءل التغرددر فددا مسددتويا   ،درجددة ي ددة العمددء  المبحددويرن
(، يمكدددن 13111( عندددد مسدددتوم الدلالدددة )2333588( المحسدددوبة والبالغدددة )Fللم دددارف التدددا رتعددداملون معجدددا. وبدددالن ر إلدددى قيمدددة )
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( والبالغددة Tللمسددوولية الاجتماعيدة علددى درجدة ي ددة العمدء . وهدده  المعنويدة واضددحة مدن قيمددة ) اوي  إح دا دالا   اتددثيرر   هنداكال دول بددثن 
ة العءقددة اللرديدة وحجد  التددثيرر بدرن كد  مددن لبيعد إلدى (13828البالغددة ) β(. وتشدرر قيمدة 13111( عندد مسدتوم الدلالددة )03358)

 المسوولية الاجتماعية وي ة العمء .

وية للمتغردرا  الديمغرافيدة لعمدء  إح داهو دلالدة هنداك أيدر هد   :علدى يدنص الدذي الرابد  بالسدؤا  المتعلقدة النتدائج
عدن هدها  جابدةوللإ بثبعادهدا المختلفدة؟.ال لاع الم رفا السعودي على مستويا  إدراكج  لواق  برامج المسوولية الاجتماعيدة 

روجددددد فددددرو  ها  دلالددددة إح دددداوية عنددددد مسددددتوم الدلالددددة  :السددددشال سددددرت  اختبددددار فرضددددية الدراسددددة اليانيددددة التددددا تددددنص علددددى
(α≤0.05 فا ت درر عمء  ال لداع الم درفا )تعدزم للمتغردرا  الديمغرافيدة )الجدن ،  لبدرامج المسدوولية الاجتماعيدة الم دمدة

 العمر، المشه  العلما، وجنسية العمر (.

 وجنسية العميل:  متغير الجنس -لاا أو 

الجددن  وجنسددية العمردد  علددى مسددتوم إدراك عمددء  ال لدداع الم ددرفا لبددرامج المسددوولية الاجتماعيددة الددهي أيددر  لفحددص
 نتاوج هها الاختبار. برزأ( 2، و برن الجدول رق  )(T-Test)ت  استخد  اختبار  ،ت و  به الم ارف التا رتعاملون معجا

 (7جدو  رقم  
 لتقدير المبحوثين (T-Test)نتائج اختبار 

 لمتغير الجنس وجنسية العميل البرامج المسئولية الاجتماعية المقدمة في القطاع المصرفي المبحوث تبعا 

الدلالة  Tقيمة  المعياري  نحرافالا  المتوسط الحسابي البعد المتغير
 أنثى ذكر أنثى ذكر الإحصائية

برامج المسئولية  الجنس
 الاجتماعية

 

5303 2303 132581 138251 033583 130018 

 غير سعودي سعودي غير سعودي سعودي العميل جنسية
231350 131520 

5305 2322 031820 135522 
 (F)أ جر هلك من خءل قيمة  (Leven’s test) اختبارعلى أسا  تساوي تبارن عرنة الهكور والإنا  لأن  T* ت  احتسا  قيمة 

 (.582وية )درجا  الحر ة = ح ادالة من الناحية الإالغرر 

( عددد  وجددود فددرو  ها  دلالددة إح دداوية فددا ت دددرر المبحددويرن لمسددتوم 2رتبددرن مددن النتدداوج الددواردة فددا الجدددول رقدد  )
، حردد  كاندد  قيمددة ومتغرددر جنسددية العمردد  المبحويددة تعددزم إلددى متغرددر الجددن  الم ددارففددا المسددوولية الاجتماعيددة ممارسددة 

(T) (، ممددا يعنددا أن المبحددويرن وبغددا %3وية حدددود )ح دداوية حردد  تجدداوز  الدلالددة الإح دداغرددر دالددة مددن الناحيددة الإ
 .المستوم من الممارسةلجها نفسه لدرج  مستوم الإدراك وجنسرتج  الن ر عن جنسج  

 متغير الفئة العمر:ة والمؤهل العلمي:  -اثانيا 

-One)على ت درر المبحويرن موضوع البح ، ت  استخد  اختبار تحلر  التبدارن الأحدادي  المتغرر نههرن أير  لفحص

Way ANOVA)(  نتاوج هها الاختبار.8، و برن الجدول رق ) 
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 (8جدو  رقم  
 لتقدير المبحوثين (One-Way ANOVA)نتائج اختبار تحليل التباين الأحادي 

 ا لمتغير الفئة العمر:ة والمؤهل العلمي المبحوثة تبعا  المصارففي المسئولية الاجتماعية لمستول 

مجموع  الاختلاف المتغير
 المربعات

درجات 
 الحر:ة

متوسط 
الدلالة  Fقيمة  المربعات

 الإحصائية

 العمر:ةالفئة 
 0.549 3 03838 برن المجموعا 

  0.606 581  282.954 داخ  المجموعا  0.438 0.907

 -  583  284.602 المجموع

 المؤهل العلمي
  0.422 3  1.266 برن المجموعا 

  0.682 581  318.463 داخ  المجموعا  **0.003  2.619

 -  583  319.729 المجموع

المسددوولية (عددد  وجددود فددرو  ها  دلالددة إح دداوية فددا ت دددرر المبحددويرن لمسددتوم ممارسددة 8الجدددول رقدد  )رتبددرن مددن 
الإح داوية أكبدر مدن مسدتوم الدلالدة  لدةالدلا كاند المبحوية تعزم إلى متغرر الفوة العمر ة، حرد   الم ارففا الاجتماعية 

فدا . ها  العءقدةللممارسدا  نفسده مسدتوم الت ددرر  لددرج  –الن در عدن أعمداره   وبغا –مما يعنا أن المبحويرن  ،(3%)
(، ولمعرفدة م دادر الفدرو  13115وية )ح داحرن  جر هها الفدر  فدا متغردر المشهد  العلمدا، حرد  بلدغ مسدتوم الدلالدة الإ

كاند   و  فدر وتبدرن مدن نتاوجده أن م دادر ال (Scheffe)برن الفوا  الأرب  لمتغرر المشهد  العلمدا، ف دد تد  اسدتخدا  اختبدار 
برن فوة البكدالور و  مدن ججدة كد  مدن فوتدا الددبلو  واليانويدة العامدة فثقد . وهده  النترجدة تعندا أن العمدء  المبحدويرن الدهرن 
يحملون درجة البكالور و  لدرج  إدراك أعلى لمستويا  قيا  الم ارف مح  الدراسة بمسدوولرتجا الاجتماعيدة مدن فوتدا حملدة 

فثقدد . وعليدده يمكددن رفددا الفرضددية اليانيددة فيمددا رتعلدد  بتددثيرر متغرددر الجددن  ومتغرددر جنسددية العمردد   الدددبلو  واليانويددة العامددة
 ومتغرر العمر على متغرر المسوولية الاجتماعية، وقبولجا فيما رتعل  بمتغرر المشه  العلما.

 :مناقشة نتائج الدراسة
كدددان  الدراسدددة ببدددرامج المسدددوولية الاجتماعيدددة ككددد انخدددراط الم دددارف عرندددة مسدددتوم  أ جدددر  نتددداوج الدراسدددة الحاليدددة أن

وتعتبدر هده  النترجدة  .الاهتمدا  بتنميدة المجتمد ، وكان أدناها فدا مجدال جامن أفضل الحد من البلالة برنامجحر  كان ، امتوسل  
السددعودية هددها المسددتوم مددن الممارسددة قددد ي لدد  مددن مسددتوم اسددتفادة الم ددارف  حردد  إنغرددر ملمونددة مددن الناحيددة التلبي يددة، 

سداب ة أهميدة هده  البدرامج علدى  دعرد  دراسدا  عدرددةف دد أ جدر   ،المبحوية من المناف  والفواود المترتبة على تبنا هه  البدرامج
وتعز ز مجالا  الإبداع التن يمدا )النا دري، (، 2100ل من ور، 2103ال ر وتا و خرون، تح ر  المرزا  التنافسية من ججة )

 (Chung et al, 2015; Arikan and Guner, 2014)مء  وولاوج  (، وتح ر  رضا الع2100

وفا ضو  نتاوج هه  الدراسة، فين وجود هها المستوم المتوسط من الممارسدة للمسدوولية الاجتماعيدة، ي لد  مدن مسدتويا   
ة لددددم عمءوجددد  إرجابيددداسددتفادة الم دددارف المبحويدددة مددن اسدددت لا  عمدددء  جددددد، وز ددادة ولا  العمدددء  الحدددالررن، وتولردددد  ددورة 

وجدود عءقدة وأيدر لإدراك العمدء  المبحدويرن للمسدوولية إلدى بمسدتويا  متوسدلة، حرد  أشدار  نتداوج هده  الدراسدة  اوجد  أيض  
التغردر فدا درجدة ي دة العمدء  مدن  %2833نسدبته مدا  حر  إنالاجتماعية على مستويا  ي تج  بالم رف الهي رتعاملون معه، 
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جدد  للممارسددا  الدالددة علددى المسددوولية الاجتماعيددة للم ددارف التددا إدراكالمبحددويرن يمكددن تفسددرر  مددن خددءل التغرددر فددا مسددتويا  
 رتعاملون معجا.

 & Chung et al., 2015; Arikan & Guner, 2014; Anselmsson)وتتفد  هده  النترجدة مد  دراسدة كد  مدن 

Johansson; Narwal, 2007)  وأمددا فيمددا رتعلدد  بتددثيرر المتغرددرا  الديمغرافيددة للعمددء  المبحددويرن علددى مسددتويا  إدراكجدد .
للمسوولية الاجتماعية للم ارف التا رتعاملون معجا، ف د أ جر  النتاوج وجود هها الأيدر حيدال متغردر المشهد  العلمدا ول دالر 

  واليانويددة العامددة فثقدد ، ويمكددن تفسددرر هدده  النترجددة علددى أسددا  أن حملددة درجددة البكددالور و  علددى حسددا  كدد  مددن فوددة الدددبلو 
لأهمية بدرامج المسدوولية الاجتماعيدة فدا سديا  التعلدي  الدهي تل دو  فدا  االعمء  هوي التثهر  العلما الأعلى ي بحون أكير إدراك  

 امراحدد  تعلدديمج  الجددامعا، والددهي أ ددبر الرددو  فددا الجامعددا  السددعودية رركددز علددى تعز ددز جواندد  المسددوولية الاجتماعيددة فكددر  
 وممارسة .

 :اتددددددالتوصي
 بالآتا: هه  الدراسة، رو ا الباح إلرجا  فا ضو  النتاوج التا تو ل 

تبنا برامج المسوولية الاجتماعيدة فدا جميد  الأبعداد وبمز دد مدن  ز ادة على بالعم  الم ارف السعوديةقيا  الإدارا  فا  -0
 :التالية الآليا  خءل من التو ية هه  تنفره . ويمكنالتركرز على بعد الاهتما  بتنمية المجتم 

 بتلو ر ال درا  الحرفية والمجنية للسردا  المعيء  لتثمرن دخ  لجن. الاهتما  -أ
 الإنتاجية ال غررة. مشروعا الاهتما  بدع  ال - 

 إنشا  كليا  أهلية لتساند ال لاع الحكوما فا تلو ر التعلي  فا المملكة العربية السعودية. -ب
 ار الحواد .الاهتما  بعن ر المشاركة فا أسابي  المرور من خءل التوعية بثخل -د
 الاهتما  بالمشاركة فا حمء  ترشرد الميا  والكجربا . -ه
 السر عة. اللراو العم  على إنشا  بعا  -و

 دع  المكتبا  المتن لة. -ز

 دع  حمء  حماية البروة. -ح

 الاهتما  بالتكف  بعءب المرضى. -ط
 العم  على التبرع للمستشفيا  ومراكز العءب. -ي
   العال .المشاركة فا إغاية المسلمرن فا أنحا -ك

مدن الاهتمدا  بمسدتويا  ي دة عمءوجدا، والاسدتفادة مدن هلدك فدا مجدالا  اسدت لا   ايء  الم ارف السدعودية مز دد  إضرورة  -2
ة لدددم العمددء ، ويمكددن تح ردد  هلددك مددن خددءل ز ددادة إدراك عمءوجددا رجابيددوتولرددد ال ددورة الإ ،وز ددادة الددولا  ،عمددء  جدددد

 ت و  بجا، ونشر الممارسا  ها  العءقة بجا من خءل قنوا  التوا   م  العمء .لبرامج المسوولية الاجتماعية التا 

إجرا  دراسا  مردانية مشابجة للدراسة الحالية فا قلاعا  أخرم كال لاع الخدما، وال لاع ال دناعا، وغررهدا، وهلدك  -5
وولية الاجتماعيددة علددى مجددالا  بددرامج المسددأيددر  وتثكرددد ،لتسددليط مز ددد  مددن الضددو  علددى أهميددة موضددوع الدراسددة الحاليددة

 خا ة  فا البروة العربية. ،الي ة والولا  والرضا لدم عمءوجا
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ABSTRACT 

This study aims at identifying the effect of social responsibility in its different 

dimensions (Reduction of unemployment, support education and training, attention to 

community development, interest in the awareness programs, and contribute to charity work) 

on customer’s trust indicators (Attract new customers, increase customer loyalty, and generate 

a positive image of the bank). 
This study applies analytical descriptive method. The data has been collected using 

primary and secondary resources, and to achieve this goal (500) questionnaire were 

distributed to (13) Saudi’s Banks customers. However; (384) questionnaires were valid and 

analyzed. 
The study results show that Saudi Banks have a moderate level in applying social 

responsibilities programs from their customers’ perspective, which also have a moderate level 

in trust indicators. The results also show a significant and positive relationship and impact 

between social responsibilities and customer’s trust indicators. 
This study also indicates that there are no statistical differences between customers’ 

perceptions regarding the social responsibilities practices for Saudi banks due to their 

demographic characteristics (sex, age, and nationality) except their educational level. Finally, 

this study recommends that Saudi banks should reinforce their social responsibilities toward 

their community. 

Keywords: Social Responsibility, Customer Trust, Banking Sector, Saudi Arabia. 
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