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العالمٌة، ووفقا لآخر المسإولٌة المجتمعٌة أصبحت توجه عالمً ولم تعد خٌارات للشركات 

التطورات العلمٌة بالمسإولٌة المجتمعٌة من بحوث ودراسات وممارسات أدت الى تحدٌد 

مفهومها واهم العناصر الجوهرٌة فٌها التً تضمنت الحوكمة المإسسٌة، وحقوق الانسان، 

ندما  ممارسة العمل، والبٌبة، وقضاٌا المستهلك، والتنمٌة والاوممارسات التشؽٌل العادلة، و

قضاٌا المسإولٌة المجتمعٌة لشركات الاتصالات تجاه  مناقشةتم  ففً هذا البحثالمجتمعً، 

بهدؾ تحدٌد  بالمجتمع السعودي كإحدى القضاٌا الجوهرٌة بالمسإولٌة المجتمعٌة المستهلك

والمناطة بشركات الاتصالات العاملة بالمملكة العربٌة السعودٌة  االمسإولٌات المرتبطة به

، والمبادئ التوجٌهٌة لإعداد تقارٌر 26222وذلك فً ضوء المواصفة الدولٌة القٌاسٌة اٌزو 

بالمملكة  RCIومعٌار التنافسٌة المسإولٌة ، General Reporting Initiativeالاستدامة 

صدرها هٌبة الاتصالات وتقنٌة المعلومات التً تعتبر وبالرجوع للتقارٌر الدورٌة التً ت

 مناقشةالمشرع والجهة الرقابٌة على عمل شركات الاتصالات فً السوق السعودي، وتم 

فً المجتمع السعودي فً خاتمة هذا  المناطة بشركات الاتصالات تجاه العمٌل المسإولٌات

 .البحث

 

 

 

 

 

 

 

Abstract 

Corporate Social Responsibility became an international direction and 
not an optional for global company any more. According to the last 
scientific evolution in the field of social responsibility which contains 
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many researches, studies and practices, they determine the definition 
of social responsibility and the main core elements. The main core 
elements which called the core issues are: organizational governance, 
human rights, operating practices, fair operating practices, environment, 
consumer issues and community engagement and development. In this 
research we focus on the corporate social responsibility of the telecom 
companies in Saudi society which covers (consumer issues) as one of 
the core elements of social responsibility standards. Our main objective 
from this research to review the responsibilities of the telecom 
companies against the consumer issues under the Guidance for Social 
Responsibility (ISO26000), General Reporting Initiative (GRI), 
Responsible Competitive Indicator (RCI) in addition to the reports 
issued from Communication and Information Technology Commission 
(CITC). At the end of this research the researcher discussed all 
elements under consumer issue related to the telecom companies in 
Saudi Society. 

 :لبحثمذخل ا

 مشنلة البحث: 

منذ نشؤة طرٌقة تنظٌم المجتمع بوصفها احدى طرق الخدمة الاجتماعٌة، ومن خلال استعراض بعض 

رٌقة كان هناك اهتمام مشترك لمفهوم مشاركة الكتابات المختلفة والآراء حول المبادئ العاملة لهذه الط

المواطنٌن والتً بدورها تبرز القٌم الأساسٌة للخدمة الاجتماعٌة فً حق تقرٌر المصٌر، وقدرة الانسان على 

المساعدة الذاتٌة بمعنى قدرته على مساعدة نفسه بنفسه واحترام كرامته كما تبرز القٌم الأساسٌة لطرٌقة 
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وهذا ان دل على دور الافراد فً خدمة المجتمع (، 5995خدمة الاجتماعٌة )السٌؾ، تنظٌم المجتمع فً ال

ت فإن لمنظما وهً التً تتضمنها الجوانب الأخلاقٌة من التعاون والتكافل ومساعدة الضعفاء وؼٌرها،

لشركات القطاع أٌضا للقطاع ؼٌر الربحً او ما ٌسمى بالقطاع الثالث، ومسإولٌة وكذلك   المجتمع المدنً

ٌتحتم علٌها تتعلق بتنظٌم المجتمع وتحمل على عاتقها الاهتمام بقضاٌاه وأٌضا مسإولٌة مجتمعٌة الخاص 

القٌام بها. وحٌث ان تارٌخ الجهود العلمٌة فً تطوٌر مفهوم المسإولٌة المجتمعٌة للقطاع الخاص تبلورت 

 سإولٌة وطرٌقة التعامل معها. د عدة معاٌٌر ومواصفات ساهمت فً توضٌح هذه المٌفً تحد

عن التزام المنظمة ببعض  تلك المسإولٌة التً تعبرفً المسإولٌة المجتمعٌة للقطاع الخاص، لذا سنبحث 

التزام  –الأهداؾ الاجتماعٌة للمجتمع وباتخاذ الإجراءات اللازمة لحماٌة وتحسٌن رفاهٌة المجتمع ككل 

 (.5998للقوانٌن السابدة بالمجتمع )مرسً واخرون والإذعان  –معنوي وقانونً فً نفس الوقت 

وحٌث ان للقطاع الخاص ارتباط وثٌق فً كثٌر من القضاٌا التً تخص المجتمع سواء كونه سببا فٌها او 

ٌشٌر إلى أهمٌة الدور  كمفهوم للمنظماتمشاركا فً تقدٌم الحلول لها، برزت المسإولٌة الاجتماعٌة 

الكٌفٌة التً تهتم فٌها ٌوضح  الاجتماعً للمنظمات والمتمثل فً المساهمة فً تحسٌن رفاهٌة المجتمع و

لاند: نحن نعتقد ٌس والمدٌر التنفٌذي لشركة تٌمبر، "ٌقول جٌفري سوارٌز الربوقضاٌاهالشركات بالمجتمع 

حداث تؽٌٌر إٌجابً ودابم فً العالم، وعندما نتعاون مع إ –ومسإولة عن  –ان الشركات تمتلك القدرة على 

)أبو  منظمات المجتمع وأفراده الذٌن ٌشاطرونك هذا الشؽؾ تكون الرإٌة لما ٌمكن ان نحققه معا بلا حدود"

اصر وهذا الدور الهام الذي تضطلع به المنظمات مهم وربٌسً فً عالمنا المع، 27ص  (2255النصر، 

كون منتجات  التخصٌص لكثٌر من خدمات القطاع العام، بالإضافة الى من عملٌات الذي تمت فٌه العدٌد

وتكون جزءا من  ورفاهٌته هم وتإثر فً حٌاة افراد المجتمعالسلع والخدمات الربٌسٌة ت القطاع الخاص من

 للعدٌد من المشكلات الاجتماعٌة. الحلول لقضاٌاهم او سببا

ووفقا لما صدرت من  قٌامها بدورها المناط بها تجاه المجتمع،أعلنت امتثالها و الكثٌر من الشركات

إٌجابٌا  تلك الشركات تحركتمواصفات تإطر هذا الامتثال وتحدده فً معاٌٌر وتوجٌهات عامة ؼٌر ملزمة، 

ما تقوم به من تشارك فً المنتدٌات والمإتمرات وتعرض تمارس تلك المسإولٌة المجتمعٌة و وأخذت

، وقد ٌكون لها اثر جٌد تلك المبادرات جٌده فإنعامة  جهة نظربوو، ذلك الامتثال مبادراتها معبرة عن

نجد ان تلك المبادرات تعبر عن جزء من تلك المسإولٌة ولكن  واٌجابً فً تحسٌن مستوى رفاهٌة المجتمع،

لمواضٌع لعند النظر ولٌس جمٌع جوانبها، بمعنى ان الشركات اهتمت بجانب وتركت جوانب أخرى، و

تحتا  إلى جهود لك الشركات تفً المعاٌٌر العالمٌة نجد ان المجتمعٌة التً تم تحدٌدها الجوهرٌة للمسإولٌة 

 أخرى من العمل على جمٌع المحاور لتتمكن من الادعاء بالقٌام بمسإولٌتها تجاه المجتمع.

للمسإولٌة الاجتماعٌة (، الموضوعات الجوهرٌة (ISO 26000:2010وحٌث حددت المواصفة الدولٌة 

بسبعة مواضٌع ربٌسٌة هً )الحوكمة المإسسٌة، حقوق الانسان، الممارسات العمالٌة، البٌبة، ممارسات 

التشؽٌل العادلة، قضاٌا المستهلك، التنمٌة والمشاركة المجتمعٌة(، فإن قضاٌا المستهلك وهً احد 

استمرار  الذي ٌقوم علٌه تجاه العمٌل اسإولٌاتهالموضوعات التً ٌجب على الشركات الاهتمام بها للقٌام بم
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كثٌري التذمر كانت جانبا لم ٌحض بكثٌر من الاهتمام حٌث نجد ان العملاء أرباح الشركات وازدهارها، 

 .تجاههم من مسإولٌة لا ٌتوازى مع حجم اهمٌتهم فً وجودها واستمرارهاات ما تقوم به الشركم

 من الانتقادات والشكاوى ٌتعلق بتعاملها مع عملابها وفق ما تواجه سٌلا وحٌث ان شركات الاتصالات

تصدره التقارٌر الدورٌة من هٌبة الاتصالات وتقنٌة المعلومات ووفقا لما ٌتداوله الناس عبر قنوات التواصل 

 الاجتماعً

تشؽل سنسلط الضوء على المسإولٌة المجتمعٌة لشركات الاتصالات تجاه قضاٌا المستهلك التً بدت لذا 

الكثٌر فً شد وجذب بٌن من ٌدعً القٌام بها من الشركات العاملة، وبٌن من ٌرى ان الشركات لا تقوم بتلك 

المسإولٌة تجاهه، وسنركز فً بحثنا هذا على قطاع هام وحٌوي ٌشكل المستهلك عصب الحٌاة له، وتشكل 

 الانسان ورفاهٌته. خدماته معنى للتواصل فً الحٌاة وأثاره هامة وجذرٌة فً تنمٌة وخدمة

او ما  العملاءالمعاٌٌر العالمٌة تجاه لذا ستتمحور مشكلة البحث حول مناقشة المسإولٌات التً إستشرفتها 

 .وتحدٌدهاٌعرؾ بقضاٌا المستهلك 

 

 أهذاف البحث:

 : ثلاثة جوانب كالتالًتتمثل أهداؾ هذا البحث فً 

 .المجتمعٌة وقضاٌا المستهلكاستعراض الدراسات السابقة حول المسؤولٌة أولاً: 

 والادبٌات المتعلقة بها.استعراض مفهوم المسؤولٌة المجتمعٌة وتطورها التارٌخً ومناهجها ثانٌاُ: 

 وقضاٌا المستهلك فٌها. استعراض المعاٌٌر الدولٌة والمحلٌة للمسؤولٌة المجتمعٌةثالثاً: 

 

 

 

 أهمية البحث:

 الأهمٌة العلمٌة:

إن الجانب المهم فً تنفٌذ المسإولٌة المجتمعٌة للشركات هو تحدٌدها تحدٌدا جٌدا لتتخذ الشركات  .5

شركات المجتمعٌة المناطة بالمسإولٌات  تحدٌدفً سٌسهم الإجراءات المناسبة لتنفٌذها وهذا البحث 

 تجاه قضاٌا المستهلك.الاتصالات بالمملكة العربٌة السعودٌة 
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جاه مسإولٌتها الاجتماعٌة وهناك تصورات لدى المستهلك بماهٌة المسإولٌة هناك رإٌة للشركات ت .2

التً ٌجاب ان تمارس اهتماما به وهناك معاٌٌر دولٌة تحدد بشكل عام ماهٌة المسإولٌة تجاه 

سد الفجوة بٌن ما ٌتوقعه العمٌل وما هو مناط بالشركات من المستهلك، وهذا البحث سٌسهم فً 

 ا الشركات تجاهه فعلٌا.مسإولٌة وما تقوم به

كتبة العملٌة من عدة جوانب نظرٌة او تطبٌقٌة، وهذا البحث كل إضافة علمٌة تسهم فً اثراء الم .3

المسإولٌة المجتمعٌة للشركات ما سٌثري المكتبة العلمٌة من خلال البحث فً جانب هام من جوانب 

 .خاصة فً المجتمع السعودي زال بحاجة لمزٌد من البحثٌ

 

 :ة العملٌةالأهمٌ

 بالمملكة العربٌة السعودٌة ستكون هذه الدراسة بمثابة خارطة الطرٌق لشركات الاتصالات .5

 .المناطة بها تجاه عملابها المجتمعٌةشركات عموما لمعرفة المسإولٌة للوخصوصا 

ً ساهم فٌسالجانب التوعوي والتثقٌفً للمجتمع عنصر حاسم فً كثٌر من الدراسات وهذا البحث  .2

التً من المفترض ان تقوم بها  المجتمعٌةعن المسإولٌة  عملاء شركات الاتصالات بالمملكة ةوعٌت

 .الشركات تجاههم

دفع الشركات فً  همساٌستجاه المستهلك المجتمعٌة لشركات الاتصالات  مناقشة اهم المسإولٌات .3

 تؤدٌتها بالشكل الصحٌحو تجاههممسإولٌاتها ممارستها لمراجعة ل

 

 

 

 

 

 : البحثمفاهيم 

 المسؤولٌة المجتمعٌة: 

تعرٌؾ مجلس الاعمال العالمً للتنمٌة المستدامة: هً الالتزام المستمر من قبل شركات الاعمال بالتصرؾ 

أخلاقٌا والمساهمة فً تحقٌق التنمٌة الاقتصادٌة والعمل على تحسٌن نوعٌة الظروؾ المعٌشٌة للقوى العاملة 

 (2255)أبو النصر، وعابلاتهم، والمجتمع المحلً ككل. 

تعرٌؾ اٌزو للمسإولٌة المجتمعٌة: هً مسإولٌة المنشؤة تجاه تؤثٌرات قراراتها وانشطتها على المجتمع 

والبٌبة وذلك من خلال سلوك أخلاقً ٌتسم بالشفافٌة والذي من شؤنه ان ٌساهم فً التنمٌة المستدامة متضمنة 
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لأطراؾ المعنٌة، وٌتماشى مع القوانٌن المطبقة ومعاٌٌر صحة ورخاء المجتمع، وٌؤخذ فً الاعتبار توقعات ا

 (26222)اٌزو  السلوك الدولٌة، وٌدمج عبر المنشؤة وٌمارس من خلال علاقاتها.

  شركات الاتصالات:

هً الشركات التً تقدم خدمات الاتصالات وٌشٌر البحث الى شركات الاتصالات المصرح لها بتقدٌم 

 عربٌة السعودٌة. خدمات الاتصالات بالمملكة ال

  المستهلك:

 (2622شخص من العامة ٌشتري او ٌستخدم المنتجات او الخدمات لأؼراضه الخاصة. )اٌزو 

 :أٌزو

 الدولٌة للتقٌٌس، وهً اتحاد عالمً لهٌبات التقٌٌس الوطنٌة )الدول الأعضاء بالأٌزو(.  هً المنظمة  

 : 00222أٌزو 

ٌتضمن المفاهٌم والمصطلحات والتعارٌؾ والمبادئ الخاصة  المجتمعٌةدلٌل ارشادي حول المسإولٌة هً 

بالمسإولٌة المجتمعٌة وممارستها والموضوعات الجوهرٌة المتعلقة بها ودمج تلك القضاٌا وتعزٌز سلوك 

المسإولٌة المجتمعٌة عبر المنشؤة ومن خلال سٌاستها وممارستها، وتحدٌد الأطراؾ المعنٌة والعمل على 

 (26222. )اٌزو والأداء المتعلق بالمسإولٌة المجتمعٌة بالالتزاماتوالابلاغ  اشراكهم

 التنمٌة المستدامة:

هً التنمٌة التً تشبع احتٌاجات الأجٌال الحاضرة دون تقوٌض قدرة الأجٌال المستقبلٌة على الوفاء 

 (.2223بإحتٌاجاتها. )خٌر الدٌن، 

 الأطراف المعنٌة: 

 لهم اهتمام بؤي نشاط او قرار خاص بالمنشؤةوهً اي فرد او مجموعة 

 منهجية البحث:

سوؾ ٌستخدم الباحث منهج تحلٌل المضمون والأدبٌات التً كتبت حول موضوع المسإولٌة المجتمعٌة 

 .كوقضاٌا المستهل

 الإطار النظري للمسؤولية المجتمعية تجاه المستهلل:

 وقضاٌا المستهلك: أولاً: الدراسات السابقة حول المسؤولٌة الاجتماعٌة
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سٌتم فً هذا القسم استعراض الدراسات السابقة التً ناقشت موضوع المسإولٌة المجتمعٌة منتقلٌن من 

 الدراسات والأبحاث العامة حتى الوصول لتلك الدراسات التً ناقشت قضاٌا المستهلك كالتالً:

( والتً 5995لدى المجتمع ولعل دراسة )التركستانً، ومفهومها عدة دراسات المسإولٌة الاجتماعٌة ناقشت

، كدراسة مٌدانٌة استطلاعٌة مدى تطبٌق الادارة فً القطاع الخاص لنشاط المسإولٌة الاجتماعٌة عنونها بـ 

على الشركات السعودٌة، قامت بدراسة مفهوم المسإولٌة الاجتماعٌة لدى الشركات المحلٌة فً البٌبة 

ٌن حجم الشركة ومدى ممارستها لذلك النشاط، وخلصت الدراسة الى ان هناك ارتباطا السعودٌة والعلاقة ب

الدراسة ان هناك ثلاثة مفاهٌم مختلفة  وكشفتحجم الشركة ومدى ممارستها للمسإولٌة الاجتماعٌة، بٌن 

لمفهوم للمسإولٌة الاجتماعٌة لدى المسبولٌن بالشركات وهً )المفهوم الاجتماعً، المفهوم الاقتصادي، ا

الدٌنً( فؤبرزت هذه الدراسة جانبا مهما فً أهمٌة وضوح مفهوم المسإولٌة الاجتماعٌة للقٌادات الادارٌة، 

ودورهم فً تبنً الشركات لأنشطة المسإولٌة الاجتماعٌة، فؤبرزت اهمٌة الوعً وتعدد المفاهٌم المتعلقة 

انت قوٌة مالٌا أدى ذلك الى زٌادة ممارستها كما وجدت الدراسة ان الشركة كلما ك بالمسإولٌة الاجتماعٌة.

 لأنشطة المسإولٌة المجتمعٌة. 

وحفل حقل المسإولٌة المجتمعٌة بالعدٌد من الدراسات التً بدأت تثري هذا الحقل وتطرقت إلى عدة جوانب 

ٌر كان اؼلبها ٌخص مفهوم المسإولٌة المجتمعٌة الذي كان ؼامضا حتى أصبح ذلك المفهوم فً العقد الأخ

محددا بشكل أوضح بعد تعدد البحوث والدراسات لتحدٌده وتؤطٌره، ولعل ما ٌدل على ذلك هو دراسة 

ومبررات الاهتمام  26222( والتً استهدفت التعرؾ على مفهوم المواصفة الدولٌة الاٌزو 2255)مرسً،

لت الدراسة التً شملت بها فً الجامعات السعودٌة فً دراسة لجامعة طٌبة بالمدٌنة المنورة كنموذ ، وتوص

لها  26222عضوا بؤن المواصفة الدولٌة  اٌزو  342من أعضاء هٌبة التدرٌس بالجامعة من  45إجابات 

دور فً دعم وبناء المسإولٌة المجتمعٌة فً الجامعات السعودٌة، وان لدى أعضاء هٌبة التدرٌس اٌمان 

هومها وبنودها، ومن الدراستٌن السابقتٌن ٌتضح ان بؤهمٌة المسإولٌة المجتمعٌة مع عدم معرفتهم الكاملة بمف

المفهوم كان ٌحتوي بعض الؽموض وانتقل تدرٌجٌا لٌكون محددا وواضحا وفق المواصفة الدولٌة اٌزو، 

 وٌبدا فً تحدٌد جمٌع العناصر المتعلقة بالمسإولٌة المجتمعٌة والمسإولٌة المحددة تجاههم بشكل شامل.

( بؤن المستهلك الجزابري لا ٌدرك جمٌع ابعاد 2257توصلت دراسة )سلٌمان، ومن ناحٌة المستهلك نفسه 

المسإولٌة المجتمعٌة لحماٌته وذلك كنتٌجة لدراستها التً بحثت موضوع إدراك المستهلك الجزابري 

، وكانت العٌنة التً تمت الدراسة ةللأجهزة الكهرو منزلٌ Condorللمسإولٌة الاجتماعٌة لمإسسة كوندور 

 مستهلك من عملاء العلامة التجارٌة. 522ا علٌه

ومع أهمٌة الفهم لجانب المسإولٌة المجتمعٌة لتتم ممارستها بالشكل المطلوب فلا ٌكون الفهم فقط دلٌلا على 

(، والتً بحثت 2253تطبٌق المسإولٌة المجتمعٌة تجاه المجتمع، فقد اكدت نتابج دراسة )العصٌمً، 

المسإولٌة الاجتماعٌة لدعم التنمٌة المستدامة، وشملت تحلٌل تجارب بعض موضوع دور الحكومة فً تنظٌم 

الدول واجراء مقابلة مع عٌنة شملت متخذي القرار بالقطاع العام والقطاع الخاص، باستخدام النظرٌة 

المجذرة فً الدراسة كمنهج للبحث، خرجت بؤن هناك فهما للمسإولٌة المجتمعٌة إلا ان واقع الشراكة بٌن 

قطاعٌن العام والخاص دو المستوى المؤمول مما ٌدل على عدم التطبٌق بالرؼم من الفهم، كما خلصت إلى ال
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أن ممارسات المسإولٌة المجتمعٌة حالٌا لا تدعم التنمٌة المستدامة والتً ٌعد المستهلك فٌها محور ربٌس فً 

 الجانب الاقتصادي.

مسإولٌة المجتمعٌة تعددت المساهمات البحثٌة فً هذا وفٌما ٌخص أهمٌة دور الحكومة فً تبنً وتعزٌز ال

( والذي ناقشت موضوع تعزٌز المسإولٌة الاجتماعٌة للقطاع الخاص 2252الجانب ومنها دراسة )القرنً، 

فً المملكة العربٌة السعودٌة، بهدؾ التعرؾ على مدى وجود هذا التعزٌز من قبل الحكومة لهذا الدور، 

ضعؾ دور الحكومة فً تعزٌز المسإولٌة الاجتماعٌة للشركات، وعدم وجود وخلصت هذه الدراسة الى 

 استراتٌجٌات محفزة او ملزمة لمشاركة القطاع الخاص فً المسإولٌة المجتمعٌة بشكل أكثر فاعلٌة.

( والتً بحثت موضوع المسإولٌة الاجتماعٌة للقطاع الخاص 2252وهو ما تدعمه أٌضا دراسة )آل مترك، 

شركة تعمل فً مختلؾ  37جهة حكومة و  22الحكومٌة فً تعزٌزها، وشاركت فً البحث  ودور الجهات

المجالات التجارٌة وتم خلال الدراسة توزٌع استبانة على المسإولٌن بالإدارة العلٌا و الوسطى فً الجهات 

القطاع العام التً تضمنتها الدراسة، وبعد تحلٌل بٌانات الدراسة أظهرت النتابج عدم رضا المسإولٌن فً 

والخاص عن مستوى ممارسة المسإولٌة المجتمعٌة لمنشآت الاعمال بالمملكة العربٌة السعودٌة، وكذلك 

اكدت على ان دور القطاع الحكومً فً تعزٌز مفهوم المسإولٌة المجتمعٌة ما ٌزال ؼٌر مرض، بالنظر 

الاجتماعٌة ٌدل على وقوؾ  للدراسات أعلاه والتً بحثت دور الحكومات فً تعزٌز تبنً المسإولٌة

الحكومة عند دور اصدار السٌاسات فقط ولا ٌمتد للتوعٌة او التعزٌز للأدوار المناطة بالشركات تجاه 

 الأطراؾ المعنٌة واحدها واهمها المستهلك.

وكفاءة العملٌات  ى العمٌل ) المستهلك(داء الشركات ورضان لممارسة المسبولٌة الاجتماعٌة علاقة بؤ

 المجتمعٌة( والتً استطلعت دور المسإولٌة 2256، وهو ما خلصت الٌه دراسة )موسى، بالشركاتالداخلٌة 

 52على اداء شركات الاتصالات باستخدام محاور بطاقة الاداء المتوازن، تلك الدراسة التً اجرٌت على 

، أي ان الدراسة كانت مسحاً شاملا لجمٌع شركة اتصالات السودان )سوداتل( ٌمثلون جمٌع موظفً موظفا

وهدفت إلى بٌان تؤثر المسإولٌة الاجتماعٌة على الاداء المالً واظهار دور  مفردات مجتمع الدراسة،

، وقد أظهرت الدراسة بؤن هناك علاقة ذات المسإولٌة فً زٌادة رضا العملاء و كفاءة العملٌات الداخلٌة

مجتمعٌة وكفاءة العملٌات الداخلٌة، وأٌضا هناك علاقة ذات دلالة إحصابٌة دلالة إحصابٌة بٌن المسإولٌة ال

 بٌن المسإولٌة المجتمعٌة  ورضا عملاء شركات الاتصالات. 

كما ان للمسإولٌة المجتمعٌة دورا هاما فً ابراز المٌزة التنافسٌة للشركات وتحسٌن الحصة السوقٌة بكسب 

عناٌة به والذي تعكسه زٌادة الحصة السوقٌة وتحسٌن الصورة عملاء جدد او المحافظة على العمٌل وال

( التً بحثت موضوع المسإولٌة 2256الذهنٌة للشركة لدى العملاء وهو ما خلصت الٌه دراسة )خوجلً، 

المجتمعٌة واثرها فً المٌزة التنافسٌة لشركات الاتصالات العاملة فً السودان، والتً شملت عٌنة من عدد 

% منها، وخرجت الدراسة عدد من 85موظفاً وزعت علٌهم الاستبانة وعاد ما نسبته  525ػ الموظفٌن البال

النتابج أهمها كان وجود علاقة إٌجابٌة بٌن المسإولٌة المجتمعٌة والبعد الاقتصادي، والبعد القانونً، والبعد 

 ة الذهنٌة والمنافسة. الأخلاقً، والبعد الإنسانً( والمٌزة التنافسٌة المتمثلة فً حصة السوق، والصور
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وحٌث ان العمٌل او المستهلك هو أحد المواضٌع الجوهرٌة الذي اهتمت المسإولٌة المجتمعٌة بقضاٌاه، فقد 

( بحثت 2257كان هذا الجانب مجالا خصبا للدراسة والبحث فً الوطن العربً، فنجد أن دراسة )حداد، 

عٌة الؽذابٌة فً الأردن، أثر المسإولٌة الاجتماعٌة والأخلاقٌة فً حماٌة المستهلك فً الشركات الصنا

استبانة على مجموعة من مدراء الإنتا  والتسوٌق والعملٌات  222وهدفت إلى بٌان ذلك الأثر بتوزٌع 

ومدراء العلاقات العامة بالشركات المبحوثة، وحددت الدراسة المتؽٌر المستقل بمجموعة من الابعاد المتعلقة 

للمنتج، والتشرٌعات والرقابة الصناعٌة، والخداع التسوٌقً  بالمسإولٌة تجاه المستهلك وهً بطاقة البٌان

وشكاوي المستهلك، وحددت المتؽٌر التابع بحماٌة المستهلك. وبٌنت مخرجات الدراسة وجود أثر ذو دلالة 

إحصابٌة للمسإولٌة الاجتماعٌة والأخلاقٌة متمثل فً جمٌع الابعاد التً تمت دراستها فً حماٌة المستهلك، 

 ون الشركات تطبق المسإولٌة المجتمعٌة من خلال التشرٌعات والقوانٌن المعمول بها محلٌاً.   وبذلك تك

( والتً كانت بعنوان تؤثٌر عناصر 2224وهذا الاستنتا  الملًء بالتفاإل خلصت الٌه أٌضا دراسة )هاشم، 

قطاع صناعة السلع  المسإولٌة الاجتماعٌة المإسسٌة على حقوق المستهلك الأردنً، وكانت الدراسة على

الؽذابٌة المؽلفة، وأجرٌت تلك الدراسة على مدٌري التسوٌق فً شركات صناعة المنتجات الؽذابٌة المعبؤة 

مدٌرا هم مجتمع الدراسة الذي استجاب  32التً لها مقر فً مدٌنة سحاب الصناعٌة. وشملت الدراسة عدد 

وزٌعها، وقد صممت الدراسة على قسمٌن تعلق الأول مدٌرا بالإجابة على الاستبانة التً تم ت 28منه عدد 

بالخصابص الدٌموؼرافٌة للمدراء والقسم الآخر تناول خمسة أبعاد ٌتم من خلالها قٌاس مدى التزام 

الشركات بمسإولٌتها المجتمعٌة تجاه المستهلك وهً المنتج، ؼلاؾ المنتج، الإعلان، التروٌج، الاسعار. 

تزام لدى شركات قطاع الصناعات الؽذابٌة تجاه المستهلك وفقا للأبعاد التً تم وخلصت الدراسة الى وجود ال

التطرق لها ما عدا السعر الذي لم تبٌن الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصابٌة بٌنه وبٌن حقوق المستهلك، 

صابص كما اتضح بؤن العلاقة بٌن المسإولٌة المجتمعٌة وحقوق المستهلك لا تتؤثر باختلاؾ بعض الخ

الدٌموؼرافٌة للمدراء والمتعلقة بـ الجنس، والعمر، والحالة الاجتماعٌة، بٌنما تتؤثر بـ التحصٌل العلمً، 

 والمسمى الوظٌفً، والدخل. 

( بعنوان انعكاسات ابداع المنتح على تحقٌق الحماٌة للمستهلك كدراسة 2252كذلك بحثت دراسة )السمان، 

عة الادوٌة والمستلزمات الطبٌة فً نٌنوى، موضوع ابداع المنتج وأثره استطلاعٌة فً الشركة العامة لصنا

فً حماٌة المستهلك حٌث تضمن البعد الأول من الدراسة )تطوٌر منتجات قابمة، وتقدٌم منتجات جدٌدة(، 

وتضمن البعد الثانً الحقوق الثمانٌة للمستهلك وتمثل )الأمان، الحصول على المعلومات، الاختٌار، 

ع لرأٌه، التثقٌؾ، التعوٌض، تؤمٌن الحاجات الربٌسٌة، العٌش فً بٌبة صحٌة سلٌمة(. وحٌث الاستما

تمحورت مشكلة الدراسة على مدى ارتباط ابداع المنتج بتعزٌز حماٌة المستهلك وذلك بما ٌتوافق مع اهداؾ 

اسة الى وجود ارتباط المنظمة فً تحقٌق المسإولٌة الاجتماعٌة والأخلاقٌة. وقد تم التوصل فً نهاٌة الدر

وتؤثٌر معنوي بٌن ابداع المنتج وحماٌة المستهلك بما ٌتوافق مع أهدؾ المنظمة المتمثلة فً تحقٌق المسإولٌة 

 الاجتماعٌة والأخلاقٌة.

وهذه العلاقة الهامة بٌن المسإولٌة المجتمعٌة والمستهلك تإكد ان للمسإولٌة المجتمعٌة دورا فً تؤطٌر 

 سٌما اذا تعززت بتفعٌل القوانٌن السابدة مدعومة بزٌادة الإدراك المجتمعً بحقوق حماٌة المستهلك لا

المستهلك وضرورة حماٌتها، وتحدٌدها من الناحٌتٌن الأخلاقٌة والاجتماعٌة فً المستقبل، وهذا هو لب ما 
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ة للقطاع ( والتً أجرٌت فً العراق تحت عنوان المسإولٌة الاجتماع2252ٌاستنتجته دراسة )البٌاتً، 

الخاص فً العراق ودورها فً تؤطٌر حماٌة المستهلك، وكان هدؾ الدراسة التؤكد فٌما اذا كان للمسإولٌة 

 المجتمعٌة دور فً حماٌة المستهلك.

ومثلما ان للمسإولٌة المجتمعٌة اثر فً تؤطٌر حماٌة المستهلك فإن لها أٌضا اثر على ولاء العملاء 

التً تتبنى القٌام بمسإولٌتها تجاهه على الوجه المرؼوب، وٌمكن النظر فً  )المستهلك( للعلامة التجارٌة

( والتً بحثت موضوع تبنً فلسفة المسإولٌة الاجتماعٌة داخل 2229هذا الاطار الى دراسة )عبدالرحمن، 

ركات الشركات واثرها على ولاء العملاء للعلامات التجارٌة، وقد هدؾ هذا البحث إلى معرفة تؤثٌر قٌام الش

ببعض الأنشطة المجتمعٌة على الصورة الذهنٌة للعلامة التجارٌة للشركة، وقد اختار الباحث شركات 

الهاتؾ المحمول بمصر، وبرزت اهم نتابج هذه الدراسة بوجود ارتباط بٌن رإٌة العملاء لبرامج المسإولٌة 

هناك علاقة معنوٌة بٌن معتقدات المجتمعٌة للشركات ودرجة ولابهم للعلامات التجارٌة للشركات، كما ان 

العمٌل وولابه للعلامة التجارٌة، وهناك علاقة بٌن خصابص المسإولٌة الاجتماعٌة وولاء العمٌل للعلامة 

التجارٌة، ولكن ٌوجد تباٌن بٌن ادراك العمٌل لما تقوم به الشركات من مسإولٌة مجتمعٌة وبٌن أهمٌة ذلك 

 للمجتمع.

اعٌة ان ولاء العملاء ٌتؤثر بالمسإولٌة المجتمعٌة التً تقوم بها المنظمات تجاه وقد اكدت الدراسات الاجتم

( وكانت تحت عنوان تؤثٌر المسإولٌة الاجتماعٌة 2254المستهلك، وهذا ٌإكده دراسة )محمد وآخرون، 

ن للمإسسات على ولاء العملاء، وكانت الدراسة على شركات السٌاحة والفنادق. وأوضحت على الرؼم من ا

الشركات السٌاحٌة قد تبنت فلسفة قدٌمة منذ السبعٌنات على عملٌات التسوٌق وحققت معها نجاحا ملحوظا إلا 

ان التؽٌر فً المناخ التنافسً فً العصر الحالً اقنع العاملٌن بالتسوٌق ان رضا العملاء لٌس كافٌا، وقد 

ؾ للمنشؤة هو العنصر الأهم، وهذا ٌتحول العمٌل الراضً الى المنافسٌن رؼم رضاه، وان ولاء الموظ

الولاء ووفقا لتطور الفكر التسوٌقً الذي تبنى سٌاسات تعكس تقدٌرهم للمسإولة المجتمعٌة والاهتمام 

بمشكلات البٌبة هو الذي ٌحقق ولاء العملاء ولٌس رضاهم فحسب. وقد تم تطبٌق الدراسة التً استهدفت 

بدولة مصر بتطبٌق الممارسات التً تعكس مسإولٌتهم المجتمعٌة قٌاس تؤثٌر قٌام الفنادق وشركات السٌاحة 

شركة سٌاحٌة، وقد أظهرت النتابج  262فندقا و 335ومن ضمنها قضاٌا المستهلك على ولاء عملابهم على 

 وجود علاقة بٌن التزام الفنادق وشركات السٌاحة بمسإولٌتهم المجتمعٌة وبٌن ولاء العمٌل.

ال هو المحرك الربٌسً لعجلة الاستدامة والتنمٌة وتحقٌق الأرباح والرفاهٌة، والمستهلك فً عالم الاعم

ولاستمرار هذا المحرك الربٌس فإن الاجدر بالمنظمات والشركات ان تضع نصب عٌنها الاهتمام بقضاٌاه 

مت ( والتً قد2254المجتمعٌة وحماٌته كجزء من التزامها المجتمعً والأخلاقً معه ، ولعل دراسة )مفٌد، 

دراسة بعنوان آلٌات حماٌة المستهلك المصري فً اطار المسإولٌة الاجتماعٌة لمنظمات المجتمع المدنً 

فرد، هدفت الى التعرؾ على آلٌات حماٌة المستهلك المصري  222كدراسة مٌدانٌة استهدفت عٌنة مقدارها 

ن مسإولٌتها المجتمعٌة وفً اطار التً تتبناها منظمات المجتمع المدنً والتحدٌات التً تواجهها انطلاقا م

علاقتها الارتباطٌة بالدولة وبرجال الاعمال. وقد أظهرت الدراسة تراجعا الى حد ما من جانب المإسسات 

الحكومٌة متمثلة فً الدولة وأجهزتها حٌث أصبح دورها ٌقتصر على سن القوانٌن والتشرٌعات فقط، 
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علة فً حماٌة المستهلك بالإضافة إلى ما تقوم به وأصبحت منظمات المجتمع المدنً هً الجهة الفا

 المنظمات طواعٌة من نفسها كمبادرات وانشطة تجاه قضاٌا المستهلك والمسإولٌة المجتمعٌة بشكل عام.

ولا شك فً ان للسٌاسات الحكومٌة دور فاعل فً تفعٌل المسإولٌة الاجتماعٌة فً الشركات وهو ما خلصت 

( والتً حملت ذات العنوان وأجرٌت كدراسة وفق المنهج الوصفً التحلٌلً 2256إلٌه دراسة )العتٌبً، 

شركة  28من مدٌري وموظفً الشركات المساهمة المختارة بشكل عشوابً، ٌمثلون  282باستقصاء اراء 

اشخاص من موظفٌها، وقد خلصت الشركة الى ان دور السٌاسات الحكومٌة  52مساهمة كل شركة ٌمثلها 

فعٌل المسإولٌة المجتمعٌة للشركات، وكانت اهم التوصٌات الصادرة عن الدراسة هً هام وفاعل فً ت

التوصٌة المتعلقة ببث الوعً العام بشؤن المسابل المتعلقة بالمسإولٌة المجتمعٌة وتشجٌع القطاعات الحكومٌة 

لمجتمعٌة على المشاركة الفعالة، وحث الشركات على تبنً استراتٌجٌات وسٌاسات محددة للمسإولٌة ا

 متضمنة قضاٌا المستهلك. 

 

 بهاوالادبٌات المتعلقة  ومناهجها ةاستعراض التطور التارٌخً للمسؤولٌة المجتمعٌثانٌاً: 

فً هذا الجزء سٌتم الرجوع للإرث التارٌخً لمعرفة تطور مفهوم المسإولٌة المجتمعٌة ومناهجها وانتقالها 

وفق رإٌة الباحثٌن الذٌن كرسوا بحوثهم فً هذا الجانب من حٌز العمل التطوعً إلى العمل المإسسً 

 كالتالً:

الذي اتضحت معالمه مإخرا هو نتٌجة لمراحل تارٌخٌة من التؽٌرات الثقافٌة  إن فكر المسإولٌة المجتمعٌة

منذ بتطور الفكر الإداري   (2255والعلمٌة والاقتصادٌة والاجتماعٌة، فلقد ربطها )الؽالبً والعامري، 

ت الثورة الصناعٌة والإدارة العلمٌة والذي كان فٌه التركٌز على تحسٌن الأداء الاقتصادي وعدم دراسا

تجارب هوثورن ومدرسة العلاقات الإنسانٌة  مرحلة الاهتمام بالجانب الإنسانً و الاجتماعً، انتقالا الى

نتا  التً ادخلها هنري التً اهتمت بالعاملٌن وظروؾ العمل وتؤثرها على الإنتاجٌة، ومرحلة خطوط الإ

تؤثٌر الأفكار الاشتراكٌة فً تحمل مسإولٌة تجاه  ومرحلةفورد وتشؽٌل الأطفال الصؽار فً تلك الفترة، 

لكبٌر بعد االعالمً اطراؾ أخرى بالإضافة الى من ٌملك المشروع الاقتصادي، وما خلفته مرحلة الكساد 

ٌر فً ناعٌة وتسرٌح العمال مما سبب فً خلل كبار الشركات الصٌالتً أدت الى انهالحرب العالمٌة 

المجتمع وظهور مشاكل اجتماعٌة كان ٌجب الوقوؾ بحزم لحلها، ثم مرحلة ما بعد الحرب العالمٌة الثانٌة 

والتوسع الصناعً التً ٌعتبرها )الؽالبً والعامري( هً الحاسمة فً انطلاق مفهوم المسإولٌة الاجتماعٌة 

سع مفهوم الدٌموقراطٌة الصناعٌة وتعززت قوى النقابات وزادت المطالبات بصورته الحدٌثة، حٌث تو

بتحسٌن ظروؾ العمل والاهتمام بالعاملٌن ومشاركتهم، واستمر هذا التحسن بمرحلة إصدار القوانٌن 

مرحلة جماعات الضؽط التً ووالمدونات الأخلاقٌة والدساتٌر التً بدأت منشآت الاعمال بصٌاؼة بنودها، 

، وأخٌرا مرحلة اقتصاد قوة لا ٌستهان بها واصبح تؤثٌرها جذرٌا فً قرارا منظمات الأعمالأصبحت 

المعرفة وعصر المعلوماتٌة التً أدت تؽٌراتها الهابلة الى بروز مشاكل كبٌرة ارتبطت بعدم تبنً المسإولٌة 
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بب عدم وجود الشفافٌة الاجتماعٌة  واخلاقٌات الاعمال مثل ما حدث لانهٌار شركات عملاقة مثل انرون بس

 والافصاح المحاسبً الصادق.

( بؤن المراحل التارٌخٌة لتطور المسإولٌة الاجتماعٌة كان وفقا لمراحل تارٌخٌة 5999ونوه )الخشروم، 

وكانت تقوم على افتراض ان تحقٌق مصالح  بمرحلة تعظٌم الارباح بدأت قبل ثلاثٌنات القرن الماضً

الشركة ٌإدي الى خدمة المجتمع، فكان تحقٌق الأرباح للمنظمة هو المسإولٌة الاجتماعٌة الأساسٌة لها، وفً 

فؤصبح الافتراض لملاك مفوضٌن عنهم وهم المدراء وضع ا كانت مرحلة الإدارة المفوضة التً الثلاثٌنات

جتمع والمنظمة شركاء ولابد من العمل سوٌا من اجل البقاء المشترك، وفً فً مسإولٌة المنظمة بؤن الم

مرحلة الستٌنات والتً اهتمت بجودة الحٌاة فكانت حاجات المجتمع مقدمة على حاجات المنظمة وان ما هو 

ت والتً مفٌد للمجتمع هو فً حقٌقته مفٌد للمنظمة، وأخٌرا مرحلة الإدارة الشرٌكة فً الفترة ما بعد الثمانٌنا

افترضت بؤن المنظمة والمجتمع شركاء وعلٌهم التنسٌق المشترك لتحقٌق حماٌة المنظمة والمجتمع على حد 

 سواء.

م، "حٌن أشار شلدون إلى ان مسإولٌة أي 5923قد ورد مصطلح المسإولٌة الاجتماعٌة لأول مرة فً عام و

ظمة واستمرارها ٌحتم علٌها ان تلتزم منظمة هً بالدرجة الأولى مسإولٌة اجتماعٌة، وان بقاء أي من

اعٌة عند اعداد وظابفها المختلفة، وبدأ المفهوم ٌلفت انظار الباحثٌن بالجامعات وتستوفً مسإولٌتها الاجتم

ودوابر البحث العلمً والمنظمات المهنٌة بالخار ، بل شارك القضاء الأمرٌكً فً هذا المجال بما أصدره 

ول أهمٌة وفاء منظمات الاعمال بمسإولٌتها الاجتماعٌة" )آل مترك، من أحكام ذات مؽزى ودلالة ح

2252.)  

" وقد استخدم مصطلح المسإولٌة المجتمعٌة بشكل موسع فً أوابل السبعٌنات وذلك على الرؼم من ان 

السمات المختلفة للمسإولٌة المجتمعٌة كانت ضمن التدابٌر من قبل المنشآت والحكومات فً القرن التاسع 

، ولقد كان التركٌز على المسإولٌة المجتمعٌة فً الماضً ٌوجه بشكل ر او قبل ذلك فً بعض الحالاتعش

أساسً نحو الاعمال التجارٌة حٌث ان مصطلح المسإولٌة المجتمعٌة للشركات لا ٌزال أكثر شٌوعا لمعظم 

 (.ISO 26000" )من مصطلح المسإولٌة الاجتماعٌة  أكبرالأشخاص بشكل 

المسإولٌة المجتمعٌة موقعها على صعٌد الاهتمام العالمً خلال العقدٌن الأخٌرٌن وكانت محورا "وقد اخذت 

م، وركز على 5995ربٌسٌا من اعمال مإتمر القمة العالمً للتنمٌة الاجتماعٌة الذي عقد فً كوبنهاجن عام 

 (2252لدخل" )القرنً،بحث سبل الوفاء باحتٌاجات الافراد فً إطار العولمة وأهمها الاحتٌا  للعمل وا

م قام اتحاد المسإولٌة الاجتماعٌة وهو منظمة ؼٌر حكومٌة متخصصة فً الارتقاء بمكان 5997وفً عام 

بطرح مقٌاس طوعً لبٌبة العمل وفقا العمل والمجتمعات من خلال تطوٌر المقاٌٌس المسإولة اجتماعٌاً 

 ل ما صدر من المقاٌٌس لقٌاس بٌبة العمللمبادئ منظمة العمل الدولٌة والأمم المتحدة، وهو من أفض

، لٌكون امتدادا واخلاقٌات المإسسة مشتملة ثلاثة مجالات هً حقوق الانسان والعاملٌن وحماٌة البٌبة

فً التوجٌه للاستمرار فً تحدٌدها بشكل أكثر  ولبنةللتطور والتقدم فً حقل المسإولٌة المجتمعٌة ومفهومها 

 (2255دقة. )أبو النصر،
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واستمر الاهتمام بهذا الحقل حتى اقترح الأمٌن العام للأمم المتحدة سابقا السٌد كوفً عنان لأول مره الاتفاق 

كانون الثانً  35( فً خطابه امام المنتدى الاقتصادي العالمً الذي عقد فً Global Impactالعالمً )

المً للمسإولٌة الاجتماعٌة تم م، وتم العمل على هذا الاتفاق فعلا حتى صدر فً صورة مٌثاق ع5999

(. وٌعتبر مبادرة مواطنة متعلقة بالشركات ٌتضمن عشرة 2252م )القرنً،2222ٌونٌو  26اطلاقه فً 

 .مبادئ تندر  تحت أربعة مجالات هً حقوق الانسان، ومعاٌٌر العمل، والبٌبة ومحاربة الفساد

م، 2222سنة  جوهانسبر عقدت فً  وكان هذا المصطلح موجودا ضمن جدول اعمال قمة الأرض التً"

، وٌرتكز مفهوم المسإولٌة التً حضرها عدد كبٌر من المإسسات الضخمة العاملة فً مجال البٌبة والطاقة

فكرة فلسفٌة لـ رٌنً دٌبو مفادها الآتً: تحرك محلٌاً وفكر عالمٌاً، وتعنً الاجتماعٌة للقطاع الخاص على 

المً والمحلً ضمن التفكٌر الاستراتٌجً للمإسسات". )أبو النصر، هذه الفكرة عملٌة ادما  السٌاق الع

2255) 

ونتاجا لتلك الجهود أخذت منظمة الاٌزو وهً اتحاد عالمً لهٌبات التقٌٌس الوطنٌة )الدول الأعضاء الاٌزو( 

دلٌل ارشادي حول المسإولٌة  – 26222 )المواصفة القٌاسٌة الدولٌة بإعداد مشروع مواصفة الاٌزو

عن طرٌق مجموعة العمل الدولٌة التابعة للمكتب الفنً الإداري التابع لمنظمة الاٌزو والمعنٌة جتمعٌة( الم

بالمسإولٌة المجتمعٌة، وقد تم اعداد هذه المواصفة مستفٌدة من توجهات عدة اطراؾ متعلقة بالمسإولٌة 

رتبط عملها واسعة الانتشار ٌالمجتمعٌة بتواجد خبرا من تسعٌن دولة، وأربعٌن منظمة إقلٌمٌة ودولٌة 

بالمسإولٌة المجتمعٌة، وكانوا ٌمثلون ستة مجموعات تم تمثٌلها عند صٌاؼة هذه المواصفة وهً: المستهلك، 

 (.ISO 26000الحكومة، الصناعة، العمال، المنظمات ؼٌر الحكومٌة، الجهات الخدمٌة والبحثٌة الداعمة )

 تعرٌف المسؤولٌة المجتمعٌة:

المسبولٌة المجتمعٌة بؤنها " الالتزام المستمر ( 2224)عرؾ مجلس الأعمال العالمً للتنمٌة المستدامة 
بالعمل والتصرؾ بشكل اخلاقً بما ٌساهم فً التنمٌة الاقتصادٌة وٌحسن نوعٌة حٌاة القوى العاملة وأسرهم 

معٌة المسبولٌة المجت (2225) دولًعرؾ البنك الكما ، سكان المحلٌٌن والمجتمع بشكل عامبالإضافة إلى ال
الالتزام بالمساهمة فً التنمٌة المستدامة من خلال العمل مع موظفٌها والمجتمع  لمنشآت القطاع الخاص بؤنها

)أبو النصر،  وٌخدم التنمٌة فً آن واحد الاقتصادالمحلً والمجتمع ككل لتحسٌن معٌشة الناس بؤسلوب ٌخدم 
2255.) 

 
المسبولٌة المجتمعٌة بؤنها "التزام المنشؤة تجاه  دراكرعرؾ ( 2255وفقا لما ذكره )الؽالبً والعامري،و

أن المسبولٌة المجتمعٌة ما هً إلا التزام على منشؤة الأعمال تجاه  هولمز اعتبر، كما المجتمع الذي تعمل فٌه
ن الأنشطة الاجتماعٌة مثل محاربة المجتمع الذي تعمل فٌه وذلك عن طرٌق المساهمة بمجموعة كبٌرة م

الفقر وتحسٌن الخدمات الصحٌة ومكافحة التلوث وخلق فرص عمل وحل مشكلة الإسكان والمواصلات 
إلى كون المسبولٌة المجتمعٌة تمثل توقعات المجتمع لمبادرات المنشؤة فً مجال  ستراٌرأشار ، ووؼٌرها

ى من الإذعان للقانون وبصورة لا تضر بقٌام المنشؤة مسبولٌتها تجاه المجتمع وبما ٌتجاوز الحد الأدن
 .ول على عابد مناسب من استثماراتهبوظابفها الأساسٌة للحص
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عرفت الؽرفة التجارٌة العالمٌة المسبولٌة الاجتماعٌة بؤنها " جمٌع المحاولات التً تساهم فً ان تتطوع و
 "واجتماعٌة الشركات لتحقٌق التنمٌة بسبب اعتبارات أخلاقٌة

وعرؾ مجلس المسبولٌة الاجتماعٌة بالرٌاض المسبولٌة الاجتماعٌة بؤنها "مساهمة منشآت القطاع الخاص 
فً تحقٌق رفاهٌة حٌاة موظفٌها وتحقٌق اهداؾ التنمٌة المستدامة للمجتمع الذي تعمل به مع التصرؾ 

 .بمسبولٌه بدوافع دٌنٌة وأخلاقٌة لتعزٌز مكانتها التنافسٌة فً مجال نشاطها
 
مسإولٌة المنشؤة هً المسإولٌة المجتمعٌة: بؤن  26222المواصفة القٌاسٌة الدولٌة اٌزو  هعرفتالأهم ما  و

تجاه تؤثٌرات قراراتها وانشطتها على المجتمع والبٌبة، وذلك من خلال سلوك أخلاقً ٌتسم بالشفافٌة والذي 
 من شؤنه ان:
 المجتمع.ٌسهم فً التنمٌة المستدامة متضمنة صحة ورخاء  •
 ٌؤخذ فً الاعتبار توقعات الأطراؾ المعنٌة •
 ٌتماشى مع القوانٌن المطبقة ومعاٌٌر السلوك الدولٌة •
 ٌدمج عبر المنشؤة وٌمارس من خلال علاقاتها •

 
( ان المسإولٌة المجتمعٌة للمنظمات تتضمن واجبا والتزما من 2255ٌرى )الؽالبً والعامري،  أخٌرا،

جانب منظمات الأعمال تجاه المجتمع بشرابحه المختلفة آخذة فً الاعتبار النظرة بعٌدة المدى للمسإولٌة 
ب علٌها طابع الاهتمام المجتمعٌة للمنظمات تجاه تلك الشرابح ومجسدة القٌام بتلك المسإولٌة بطرٌقة ٌؽل

 المنصوص علٌها قانونا.  تالالتزاما بالعاملٌن والبٌبة شرٌطة ان ٌكون ذلك التوجه طوعا ومتجاوزا
لأعمال فوق ما لان المسإولٌة المجتمعٌة تبدأ من التزام المنشؤة الأدبً  ٌستنتج الباحثمن كل هذه التعرٌفات 

المساهمٌن والعاملٌن والبٌبة التً تعمل بها وتمتد إلى شرابح  نصت علٌه القوانٌن تجاه مجتمعها الأقرب وهم
، وهدؾ تلك المسإولٌة بؤسرهأخرى تتعامل معها فً المجتمع ومكوناته بما فٌهم المستهلكٌن والمجتمع 

المجتمعٌة هو المساهمة فً تقدٌم حلول للمشكلات التً تواجه المجتمع وافراده والتً بدورها تضمن 
صاد وبالتالً التنمٌة الاجتماعٌة مما ٌعكس مساهمة الاجتماعً مما ٌساهم فً تطور الاقت استمرار التوازن

 القطاع الخاص بالقٌام بمسإولٌاته تجاه المجتمع.
 

 المسؤولٌة المجتمعٌة: مناهج  
عند مراجعة الادبٌات المكتوبة عن محتوى المسإولٌة المجتمعٌة نجد انها سلكت عدة مناهج فً دراسة 

 لمسإولٌة المجتمعٌة وانماطها، وهذه المناهج ٌمكن لنا ان نجملها فً التالً: محتوى ا

 للمسإولٌة الاجتماعٌة تعبر عنها ثلاثة أنماط: تالأول: وهذا المنهج ٌبلور ثلاثة توجهاالمنهج 

، وٌقوم على مبادئ الاقتصاد الحر والقوى المهٌمنة فٌه والتً الاجتماعٌةالنمط التقلٌدي للمسإولٌة  .5

رى ان المنظمة ٌكمن التزامها فً تقدٌم السلع والخدمات التً ترضً المجتمع وتشبع احتٌاجاته ت

ورؼباته واي التزامات إضافٌة أخرى ترجع إلى تقدٌر المنظمة وإدارتها وامكانٌاتها على ألا ٌإثر 

 على أهدافها الاقتصادٌة.

باعتبار ان عمل المنظمة ٌشمل  ، وٌعارض النمط الأولالاجتماعٌةالنمط الاجتماعً للمسإولٌة  .2

الأهداؾ الاجتماعٌة إضافة الى الأهداؾ الاقتصادٌة، وتكمن المسإولٌة المجتمعٌة فٌه بالالتزام وفق 

 مصالح المجتمع واحتٌاجاته لأن لهم الاسبقٌة على الأهداؾ الخاصة بالمنظمة.



 

67 

 

 مجلة الخدمة الاجتماعٌة

نمط الكلفة الاجتماعٌة، وٌعتبر هذا النمط المسإولٌة المجتمعٌة وظٌفة جدٌدة تضاؾ إلى وظابؾ  .3

وبالتالً تحسب مسإولٌة الشركة الاجتماعٌة كؽٌرها من الكلؾ فً ضوء بدابل رجال الأعمال، 

 (2255والعامري،  )الؽالبًمتعددة للقرار. 

 

 نوعٌن هما: المنهج الثانً: وٌقسم المسإولٌة الاجتماعٌة إلى

المسإولٌة الاجتماعٌة الداخلٌة، والتً تتمثل فً اسهام المنظمة فً تطوٌر العاملٌن والمحافظة علٌهم  .5

 من أي مخاطر قد ٌتعرضون لها وتحسٌن مستوى معٌشتهم.

 المسإولٌة الاجتماعٌة الخارجٌة، وتتمثل فً اسهام المنظمة فً خدمة المجتمع وتنمٌته .2

 لمسإولٌة المجتمعٌة الى نوعٌن هما:: وٌقسم االمنهج الثالث

المسإولٌة الاجتماعٌة الفردٌة، وٌقصد بها الالتزام الفردي للشخص من تلقاء نفسه ورؼبه فً عمل  .5

بظروؾ صعبة او فً حاجة للمساعدة، وعادة ما ٌطلق الاخرٌن ممن ٌمرون  نحوما ٌحقق الخٌر 

 على من ٌملك ذلك الشعور بالمسإولٌة المتطوع او المتبرع او فاعل الخٌر. 

المسإولٌة الاجتماعٌة المإسسٌة، وٌقصد به شعور المإسسة من تلقاء نفسها بالتزامها بما ٌحقق  .2

ا نٌة وتشاركٌة لمساهمة مع الدولة فٌمالخٌر للمجتمع وٌلبى احتٌاجاته وٌحل مشاكله فً صورة تعاو

ساهمة من الجانب العلاجً للمشاكل بتوفٌر المؤكل تقوم به من مهام فً هذا الجانب، فانتقلت الم

بإدخال خدمات المٌاه والكهرباء الى الجانب التنموي للمجتمع والملبس والدواء للمحتاجٌن، 

)أبو  نمٌة الاجتماعٌة والاقتصادٌة.رؼبة فً تحقٌق الازدهار والتوالصرؾ الصحً وؼٌرها، 

 (2255النصر، 

 (Carroll, 1991) ٌعود للباحثالمسبولٌة المجتمعٌة،  اهم منهج فً تحدٌد محتوى هولعل :الرابعالمنهج 

 الابعاد الربٌسٌة للمسبولٌة المجتمعٌة التً حددها كالتالً:كارول حٌث وضع 

والذي ٌستند على مبادئ المنافسة والتطور التكنولوجً حٌث ٌشتمل على عناصر  اولاً: البعد الاقتصادي،

ن مالمسبولٌة الاجتماعٌة التً ٌجب ان تإخذ فً إطار احترام قواعد المنافسة الحرة والعادلة والاستفادة 

إ الفرص مبدأ تكافالتزام و وتدرٌبهمالاضرار بالمجتمع والاهتمام بالموظفٌن  مع عدمالتطور التكنولوجً 

 .والمساواة

وٌقوم على اساس حماٌة البٌبة والسلامة المهنٌة والعدالة وقوانٌن حماٌة المستهلك ثانٌاً: البعد القانونً، 

وحماٌة البٌبة من الاستخدام ؼٌر الامثل وهدر الموارد والتلوث فً عناصر البٌبة كالماء والهواء والتربة، 

عالمٌة والدولٌة للتوعٌة بها والالتزام بها من جمٌع الموظفٌن والجهات والشفافٌة فً نشر الانظمة والقوانٌن ال

   .التنفٌذٌة

اعراؾ وقٌم اجتماعٌة تندر  تحتها  تتضمنٌركز على مبادئ ومعاٌٌر اخلاقٌة ثالثاً: البعد الأخلاقً، 

سان مإشرات تكافإ الفرص والتوظٌؾ والجوانب الاخلاقٌة فً الاستهلاك ومراعاة مبادئ حقوق الان

 واحترام العادات والتقالٌد السابدة فً المجتمع.
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وٌرتبط بمبدأ تطوٌر نوعٌة الحٌاة وما ٌتبعه من عناصر ترتبط بالذوق العام ونوعٌة ما رابعاً: البعد الخٌري، 

ٌمكن ان ٌتمتع به الفرد من مؤوى وؼذاء وملابس ووسٌلة التنقل وؼٌرها من الأشٌاء الضرورٌة التً 

 (.2255)الدلبحً، تؤمٌن احتٌاجه المعٌشً.تساعده فً 

، العملاء، العاملون، المجتمع، المنافسون، )المالكونوقد حدد كارول مصفوفة المستفٌدٌن من المنشؤة وهم 

الموردون، مجموعات النشاط الاجتماعً والجمهور(، وصنؾ سلوك الإدارة تجاه كل فبة من المستفٌدٌن 

 الأخلاقٌة، الإدارة ؼٌر الأخلاقٌة، والإدارة الوسطٌة. الادارةبؤنه ٌتمحور حول ثلاثة أصناؾ هً: 

 ثة أنماط مختلفة لتبنً المسإولٌة المجتمعٌة من قبل المنظمات وهً:وٌقوم على أساس ثلا: المنهج الخامس

النمط الأول وٌمثل المسإولٌة الاقتصادٌة، وهدفها تعظٌم الربح حسب وجهة نظر منظمات الاعمال،  .5

الذي ٌرى ان المدراء لٌسوا مالكٌن  Milton Freidmanوهً وجهة نظر مٌلتون فرٌدمان 

 بؤفضل الطرق لتعظٌم الربح. وٌفترض بهم ان ٌنجزوا الاعمال

 بعٌن المجتمع ومتطلباته وٌمثل المسإولٌة الاجتماعٌة وتؤخذ فٌه منظمات الاعمالط الثانً مالن .2

 عند اتخاذ قراراتها مراعٌة اثار تلك القرارات علٌه. الاعتبار

ومصالح النمط الثالث وهو النمط المتوازن الذي ٌفترض ان توازن إدارة المنشؤة بٌن مصالحها  .3

 المجتمع.

المنهج السادس: منهج المسإولٌة الاجتماعٌة الشاملة وتتجسد المسإولٌة الاجتماعٌة فٌه بثلاثة ابعاد مهمة 

 هً:

البعد الخٌر الشامل وٌشمل التبرعات والهبات والإحسان، وتقع التبرعات فً اطار استراتٌجً  .5

 لى المدى البعٌد.خٌري تتبعه المنظمة لدعم قضٌة معٌنة من قضاٌا المجتمع ع

بعد المسإولٌة الشاملة وٌشمل جمٌع المبادرات الاجتماعٌة مثل تشؽٌل العاملٌن وتحسٌن البٌبة  .2

 وتقلٌل التلوث وترشٌد الطاقة وؼٌرها مما ٌعكس مسإولٌة اجتماعٌة عالٌة تجاه المجتمع.

المثارة بالمجتمع.  بعد السٌاسة الشاملة وٌشمل موقؾ المنظمة تجاه القضاٌا السٌاسة والاجتماعٌة .3

 (2255)الؽالبً والعامري، 

  Nancy Leeونانسً لً  Philip Kotlerفٌلٌب كوتلر ( منهجا تحدث عنه 2255ذكر ) أبو النصر، و

خٌارات اجتماعٌة مإسسٌة متاحة مسارات او ستة  ، حٌث وضعافً كتابهما المسإولٌة الاجتماعٌة للشركات

ارادت ان تتحمل  إذااسب المجتمع الذي تعمل به، وعلى أي منظمة تختار منها الشركات ما ٌناسبها وٌن

 :وهً كالتالًهذه الخٌارات  أحدمسإولٌتها الاجتماعٌة تجاه خدمة وتنمٌة ذلك المجتمع ان تتبع 

، العطاء الخٌري المإسسً، التسوٌق الاجتماعً المإسسً، التسوٌق المتصل بالقضاٌا، التروٌج للقضاٌا

 ات الاعمال المسإولة اجتماعٌا. ممارس، المجتمعًالعمل التطوعً 

 المسؤولٌة المجتمعٌة: أهمٌة

 تحسٌن نوعٌة الحٌاة بالمجتمع مما ٌنعكس على الاستقرار الاجتماعً  .5
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 زٌادة الوعً بؤهمٌة الاندما  بٌن المنظمات والمجتمع .2

 ٌلإٌجاد بٌبة اجتماعٌة أفضل تعود بالنفع المباشر على المنظمة فً الاجل الطو .3

 تجنب المزٌد من التشرٌعات الحكومٌة المقٌدة للقطاع الخاص .4

 تحسٌن سمعة المنظمة التً تقوم بدروها الاجتماعً .5

 تقدٌم حلول لكثٌر من المشاكل الموجودة بالمجتمع. .6

 

 

 الضغوط التً تمارس على شركات القطاع الخاص لتبنً المسؤولٌة المجتمعٌة:

التً تمارس على شركات القطاع الخاص لتبنً المسإولٌة ( إلى الضؽوط 2255وتطرق )أبو النصر، 

 المجتمعٌة فً مجموعة من الضؽوط تقوم بها عدة جهات او جماعات ٌمكن تحدٌدها فً:

 ضؽوط الرأي العام  -

 ضؽوط من الحكومة -

 ضؽوط من المسإولٌن والمهتمٌن بحماٌة البٌبة -

  ضؽوط المستهلكٌن -

 ضؽوط العمال -

 لمسؤولٌة المجتمعٌة:الآراء المؤٌدة والمعارضة ل

والآراء المإٌدة والمعارضة للمسإولٌة الاجتماعٌة تحكً الصراع الذي وفقا لمخرجاته تشكل الحراك الذي 

( حول الآراء 5999أدى الى تطوٌر المسإولٌة المجتمعٌة، وبالاطلاع على ما كتبه )الخشروم و مرسً،

 فً :  المإٌدة والمعارضة للمسإولٌة الاجتماعٌة ٌمكن اٌجازها

 الآراء المإٌدة للمسإولٌة المجتمعٌة: أولا:

 وهوٌتها وصورتها اذهان العملاء تحسٌن الانطباع العام عن المنظمة .5

 لٌكون جزءا منه إعطاء القطاع الخاص الفرصة للمساهمة فً حل مشاكل المجتمع .2

فهً مجال وسلوك جدٌد ٌستشعره  تكون مربحة لقطاعات الاعمال قدالتصرفات الاجتماعٌة  .3

 المجتمع

 حقٌقٌة تجاه المجتمع وافراده ان قواعد السلوك الاجتماعً تتطلب مسإولٌة أخلاقٌة .4

 فجمٌع مواضٌعها الجوهرٌة تعبر عن ذلك الأخلاقًاتفاق المسإولٌة المجتمعٌة مع قواعد السلوك  .5

الموارد المالٌة  ب وجودوقت أسرع بسبعلى تقدٌم حلول فً  مقدرهلدى مشروعات الاعمال  .6

 .لذا هً جدٌرة بؤن تتولى تلك المسإولٌة والبشرٌة والقدرات التنظٌمٌة التً تمكنها من ذلك
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 الآراء المعارضة للمسإولٌة المجتمعٌة:

 تعارضها مع مبدأ تعظٌم الأرباح وهو ما تبناه مٌلتون فرٌدمان. .5

 ارتفاع الأسعاران تكلفة المسإولٌة المجتمعٌة كبٌرة وقد تساهم فً  .2

 افتقاد مشروعات الاعمال للمهارات الاجتماعٌة .3

 تزاٌد نفوذ مشروعات الاعمال فً حال تم تبنٌها وتوكٌل المسإولٌة لها لحل مشاكل المجتمع .4

 قد تحقق المسإولٌة المجتمعٌة بطرق ؼٌر مشروعه او قانونٌة.  .5

 ثالثا: المواصفات الدولٌة والمحلٌة للمسؤولٌة المجتمعٌة:

 ،الدولٌة والمحلٌة التً حددت المسإولٌة المجتمعٌة والمعاٌٌر تم فً هذا الجزء استعراض المواصفاتوسٌ

 كالتالً:  العاملة بالمجتمع السعوديشركات الاتصالات  من تقارٌر تخصوما تعلق بقضاٌا المستهلك 

 المواصفات الدولٌة: . أ

الدلٌل الارشادي حول المسإولٌة  – 26222المواصفة القٌاسٌة الدولٌة اٌزو  .5

 المجتمعٌة:

ولٌة المجتمعٌة بمسمى إٌرة اٌزو اصدرت دلٌل ارشادي للمسم المنظمة العالمٌة للمعا 2252فً نهاٌة عام 

( وكانت أول مواصفة تعطً دلٌل ارشادي للعمل المستدام وتوضح الحقول ISO 26000المواصفة )

 لمجتمعً للشركاتالربٌسٌة التً تستخدم كؤولوٌة للعمل ا

ولٌة إٌزو تً ام بً الذي ٌعمل على المسمن مجموعة عمل ا 26222وقد تم إعداد المواصفة القٌاسٌة اٌزو 

 المجتمعٌة. 

فً المواصفة العالمٌة تم تطوٌر استخدام منهج اصحاب المصالح المتعددة محتوٌا على خبراء من أكثر من 

المسبولٌة المجتمعٌة، وكان الخبراء من ستة مجموعات منظمة تعمل فً مجال  42دولة ٌنتمون لـ  92

مختلفة: العملاء، الحكومة، الصناعة، العمال، المنظمات ؼٌر الربحٌة، الخدمات بالإضافة إلى الدعم 

 والبحوث الاكادٌمٌة والأكادٌمٌٌن فً هذا المجال.

ن الدول النامٌة والدول المتقدمة كما كما تم فً هذه المواصفة بالإضافة إلى المهنٌة فً العمل الى الموازنة بٌ

تم الموازنة بٌن الاعضاء على اساسا الجنس لكل المجموعات الأولٌة التً اعدت المواصفة وعملت علٌها، 

وتم الاهتمام بكل الجوانب التً تضمن التوازن والتقٌد بكل العناصر الداعمة لإصدار دراسة واعٌة بما فً 

 هارات اللؽة الانجلٌزٌة لضمان صدورها بشكل مكتمل.ذلك كل الموارد والاحتٌاجات لم

ولٌة المجتمعٌة إالمنظمات وأصحاب المصالح أصبحوا ٌعون فوابد السلوك المجتمعً المسبول، وهدؾ المس

 الذي ٌساهم فً التطور والاستدامة.

حاسم من عملٌة جزء  أصبحأداء المنظمة ٌرتبط بالمجتمع التً تعمل فٌه، وتؤثٌرها فً البٌبة المحٌطة بها 

قٌاس اداءها ومقدرتها للاستمرار فً العمل بفعالٌة على مر الزمن، وهذا من جانب ٌعكس النمو وٌضمن 
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التطور الاقتصادي والاجتماعً وحوكمة الشركة وعلى المدى البعٌد كل المنظمات وفعالٌاتها تعتمد على 

 صحة النظام الاقتصادي.

 لمجتمعٌة ٌإثر على عدة جوانب مهمة كالتالً:ولٌة اإالمنظمات لواقع المس إن إدراك

 تعتبر المسبولٌة المجتمعٌة مٌزة تنافسٌة -
 تحسن سمعة الشركة  -
 مقدرتها على جذب والمحافظة على العمال والاعضاء والعملاء والمستخدمٌن -
 ترسٌخ الجانب الاخلاقً والالتزام والمبادرة والانتاجٌة للموظفٌن -
 والرعاة واصحاب السٌاسة المالٌة.نظرة المستثمرٌن والملاك  -
 العلاقة مع الشركات، الحكومات، قنوات الإعلام، الموردون، العملاء والمجتمع. -

ح ولٌة المجتمعٌة، وتعرٌؾ اصحاب المصالإدلٌل ارشادي لمبادئ المس هذه المواصفة العالمٌة أعطت

ق بالمسبولٌة المجتمعٌة والطرق التً ولٌة المجتمعٌة والقضاٌا التً تتعلإوتحدٌد المواضٌع الجوهرٌة للمس

 تإدي إلى تكامل السلوك المجتمعً المسبول داخل المنظمة.

 وتعتمد هذه المواصفة على عدة مبادئ ربٌسٌة تشكل أساس عملها وهً:

 القابلٌة للمساءلة  .5

 الشفافٌة .2

 السلوك الأخلاقً  .3

 احترام مصالح الأطراؾ المعنٌة .4

 احترام سٌادة القانون .5

 معاٌٌر السلوك الدولٌةاحترام  .6

 احترام حقوق الانسان .7

ولٌة المجتمعٌة، وتتدر  لتكون ممكنة إالمس كما تركز هذه المواصفة اهتمامها على نتابج التنمٌة على أداء

الاستخدام لكل المنظمات فً القطاعٌن العام والخاص والقطاع الخٌري وؼٌر الربحً سواء كانت صؽٌرة او 

 دول نامٌة او دول متقدمة.كبٌرة او كانت تعمل فً 

ولٌست كل الأجزاء فً هذه المواصفة سٌكون متساوٌا فً الاستخدام لكل المنظمات، ولكن المواضٌع 

ولٌتها المجتمعٌة إٌع الجوهرٌة تشتمل عدة قضاٌا ومسالجوهرٌة متعلقة بعمل كل منظمة، وكل المواض

لها وتحددها بشكل جٌد وتؤخذها فً الاعتبار الشخصٌة ان تتعرؾ على هذه القضاٌا المتعلقة والهامة بعم

 وتناقشها مع اصحاب المصلحة المتعلقٌن بها.

ولة إوكل منظمة ٌمكنها ان تصبح مس كل المنظمات أٌضا بما فٌها الحكومٌة ٌمكنها استخدام هذه المواصفة،

العمل بها وتطبٌقها، مجتمعٌا باستخدام هذه المواصفة، ومن السهل على المبتدبٌن فً المسبولٌة المجتمعٌة 

ولكن على المنظمات التً لدٌها مسبولٌة مجتمعٌة قابمة المقارنة معها وتعدٌل الوضع لٌكون فً المسار 

الصحٌح، وهذه المواصفة فً النهاٌة لٌست للحصول على شهادة بالمسبولٌة المجتمعٌة ولكن لتطبٌقها فعلٌا 

 صاد والبٌبة والمجتمع. فً المنظمات ودعم العمل المسبول والً ٌخدم الاقت
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هً  26222وفقا للمواصفة الدولٌة اٌزو  ولٌة المجتمعٌة للشركاتإالمس التً تتناولهاالمواضٌع الجوهرٌة 

 كالتالً:

 الحوكمة المإسسٌة -
 حقوق الانسان  -
 ممارسة العمل -
 البٌبة -
 ممارسات التشؽٌل العادلة -
 قضاٌا المستهلك -
 التنمٌة والاندما  المجتمعً -

 قضاٌا المستهلك: 

أصحاب المصالح الذٌن تتعامل معهم المنظمة ان لم ٌكن اهمهم على الاطلاق،  أحدوالمستهلك او العمٌل هو 

، وبما ان المنظمات هدفها تقدٌم سلع او خدمات، وتلك الخدمات ٌشترٌها فهو مصدر دخل المنظمات

لٌهم هو حجر الزاوٌة فً استمرارٌة المحافظة عونجاحها فً الحصول على عملاء جدد المستهلك، فإن 

ولهذا العمٌل حقوق واحتٌاجات متعلقة بالسلعة او فً الظروؾ المحٌطة بوصول السلعة المنظمة من عدمه، 

، وحسب ما ذكر )الؽالبً 26222واستخدامها، لذا ٌمكن وفقا لمعاٌٌر المواصفة الدولٌة القٌاسٌة اٌزو 

سإولٌة المنظمات تجاه المستهلك بناء والتً قضاٌا المتعلقة بمتحدٌد ال فقد تم، 92( ص2255والعامري، 

بنٌت على حقوق المستهلك الثمانٌة التً تشكل جزء من الخطوط الارشادٌة للأمم المتحدة لحماٌة المستهلك 

 وهً:

وتؤثٌره على  كن على علم )الإعلام(، وما ٌتبعها من معاٌٌر تحفظ امن وسلامة المستهلك الأمن والسلامة

بٌن المنتجات او الخدمات بدون احتكار او  حق الاختٌار، توعٌة المستهلك واثراء معلوماته وعدم خداعه

فً حال كانت الخدمة او المنتج ؼٌر متوافقة مع طلب  التعوٌضات، للعمٌل وطلباته حق الاستماع، ضؽوط

 احترام حق الخصوصٌة، تحمً العمٌل حٌةبٌبة ص، التثقٌؾ، العمٌل او اقل من الجودة المحددة او معٌبه

المساواة بٌن ، من كل ما ٌشكل خطر على العمٌل المنهج الوقابً، والحفاظ على اسرار العمٌل ومعلوماته

وهو تصمٌم المنتجات الذي ٌضمن استخدام المنتج بؤفضل  ، تعزٌز التصمٌم العالمًالجنسٌن وتمكٌن المرأة

مً سبعة مبادئ هً: الاستخدام العادل، المرونة فً الاستخدام، درجة ممكنة، وٌضمن التصمٌم العال

الاستخدام البسٌط والبدٌهً، المعلومات المدركة، التجاوز عن الاخطاء، الجهد البدنً المنخفض، وحجم 

 ومكان التوجه والاستخدام.

تً ٌجب الاهتمام وفقا لتعرٌؾ المسإولٌة الاجتماعٌة بؤنها تلك القضاٌا ال وٌمكن تحدٌد قضاٌا المستهلك

الأخلاقً بتقدٌم  بالالتزامبها فٌما ٌحافظ على الحقوق المحددة للعمٌل وما ٌتجاوز الإذعان لتلك الحقوق 

الفرض القانونً، وتلك القضاٌا تم  إطارما ٌخدم المستهلك خصوصا كجزء من المجتمع فً خار  

 التالً: تحدٌدها فً
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 النزٌهة، الممارسات التعاقدٌة العادلةالتسوٌق العادل، المعلومات الحقٌقٌة  .5

 حماٌة صحة وسلامة المستهلكٌن .2

 الاستهلاك المستدام .3

 خدمة المستهلك ودعمه وتسوٌة المنازعات والشكاوى .4

 حماٌة بٌانات المستهلك وخصوصٌتها .5

 الحصول على الخدمات الاساسٌة .6

 التعلٌم والتوعٌة .7

 

 (Global Reporting Initiative 4المبادئ التوجٌهٌة لإعداد تقارٌر الاستدامة: ) .2

)المبادرة العالمٌة لإعداد التقارٌر( للمنظمات بهدؾ معرفة طرٌقة كتابة التقارٌر  GRIوهذه المبادئ حددتها 

التً تكون مرجعا ونهجا لجمٌع المهتمٌن بالإفصاح عما ٌتعلق بالحوكمة وأداء المنظمات وأثرها البٌبً 

 المبادئ التوجٌهٌة الجوانب التالٌة: والاجتماعً والاقتصادي. وقد ؼطت

 وتشمل التالً: الجوانب الاقتصادٌة: .5

 ، الاثار الاقتصادٌة ؼٌر المباشرة، ممارسات الشراء.الأداء الاقتصادي، التواجد فً السوق

 وتشمل التالً: الجوانب البٌئٌة: .2

والصلبة، المنتجات والخدمات، المواد، الطاقة، المٌاه، التنوع البٌولوجً، الانبعاثات، النفاٌات السابلة 

 الامتثال، النقل، الإجمالً، التقٌٌم البٌبً للمورد، آلٌات الشكاوى البٌبٌة.

 وتشتمل على التالً: الجوانب الاجتماعٌة: .3

 بممارسات العمالة والعمل اللائق: ذات الارتباط

علٌم، التنوع وتكافإ الفرص، ، علاقات العمالة / الإدارة، الصحة والسلامة المهنٌة، التدرٌب والتالتوظٌؾ

مساواة الرجال والنساء فً الاجر، تقٌٌم الموردٌن فٌما ٌتعلق بممارسات العمالة، الٌات الشكاوى المتعلقة 

 بممارسات العمالة، 

 بحقوق الانسان:ذات الارتباط 

جبري او القسري، ، عدم التمٌٌز، الحرٌة النقابٌة والمفاوضة الجماعٌة، عمالة الأطفال، العمل الالاستثمار

الممارسات الأمنٌة، حقوق الشعوب الاصلٌة، التقٌٌم، تقٌٌم الموردٌن فٌما ٌتعلق بحقوق الانسان، آلٌات 

 الشكاوى المتعلقة بحقوق الانسان

 بالمجتمع: ذات الارتباط
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الموردٌن  ، مكافحة الفساد، السٌاسة العامة، السلوك المناهض للمنافسة، الامتثال، تقٌٌمالمجتمعات المحلٌة

 فٌما ٌتعلق بالآثار على المجتمع، آلٌات الشكاوى المتعلقة بالآثار على المجتمع 

 بمسؤولٌة المنتج:ذات الارتباط 

، وضع ملصقات المعلومات على المنتجات والخدمات، الاتصالات التسوٌقٌة، صحة العمٌل وسلامته

كؤحد الجوانب الاجتماعٌة الهامة التً تضمنتها وفٌما ٌتعلق بمسإولٌة المنتج  خصوصٌة العمٌل، الامتثال.

المبادئ التوجٌهٌة لإعداد تقارٌر الاستدامة نجد ان هذا الجانب اهتم فعلا بما ٌتعلق بمسإولٌة الشركة تجاه 

العمٌل لأن المنتج او الخدمة هً اهم جزء ٌربط المستهلك بالشركة والقضاٌا المتعلقة بالمستهلك محورها 

 ج الذي تقدمه الشركات لعملابها.الخدمة او المنت

 المعاٌٌر المحلٌة: . ب

 RCIمإشر التنافسٌة المسإولة  .5

الهٌبة العامة للاستثمار بالمملكة العربٌة السعودٌة، والذي ٌهدؾ الى تشجٌع  أطلقتهوهذا المإشر الوطنً 

المسإولٌة الاجتماعٌة للشركات والتً تسهم فً التنمٌة الاجتماعٌة والبشرٌة ورفع مستوى التنافسٌة الوطنٌة 

فً شكل مإشر بٌن الشركات وتطوٌر البحث العلمً ودعم التعلٌم وتدرٌب من خلال هذا البرنامج الذي ٌؤتً 

 ٌحتوي عدة عناصر من خلالها تقاس مستوى التنافسٌة، وتلك المإشرات هً:

للمنافسة  واضحةوجود معاٌٌر  –جذب المواهب وتطوٌرها  –العطاء الذكً )خدمة المجتمع(  –بٌبة العمل 

الابتكار فً  –متها الاهتمام بسلسلة الامداد المزودة للشركات بالخدمات والداعمة لها ولاستدا –والالتزام بها 

 .(2254، الصقري)المسإول مع المستهلك التواصل  –الخدمات او المنتجات وتطوٌرها 

 قضاٌا المستهلك بقطاع الاتصالات:  .2

وفقاً لقرار مجلس الوزراء رقم كان قطاع الاتصالات بالمملكة العربٌة السعودٌة حكومٌاً وتم تخصٌصه 

تمت الموافقة على تحوٌل مرفق الاتصالات )البرق والهاتؾ( هـ، حٌث 5458/ 8/ 55( الصادر ف535ً)

بما فً ذلك الهاتؾ الثابت ونظام نقل المعلومات والنداء الآلً والهاتؾ الجوال والهواتؾ العمومٌة والشبكة 

العامة إلى شركة مساهمة سعودٌة تنشؤ باسم )شركة الاتصالات السعودٌة( بحٌث تباشر أعمالها خلال ستة 

الحاقا لتنظٌم سوق الاتصالات كان لا مفر من فتح المنافسة ، وتارٌخ صدور قرار المجلسأشهر من 

لشركات الاتصالات لتقدٌم الخدمات للمواطنٌن بشكل تجاري بما ٌضمن حصول المواطن على افضل 

 هتمتلاتصالات وتقنٌة المعلومات لهٌبة الأسعار والخدمات مما ٌسهم فً تطور القطاع، فكان لزاما إٌجاد 

تتولى دور الرقابة على السوق وضبط ممارسات وسالمشرع لنظام الاتصالات ستكون بالعمٌل كونها 

، الشركات فٌه وتوجٌهها بما ٌخدم المجتمع وٌوفر خدمات الاتصالات للجمٌع بالجودة والسعر المناسب

، ة واستقلالٌة مالٌةخصٌة اعتبارٌهً هٌبة حكومٌة تتمتع بشو وتقنٌة المعلومات هٌبة الاتصالاتفؤنشؤت 

تعنى بنشر خدمات الاتصالات ونشر الوعً  ،هـ5/3/5422وتارٌخ  74بموجب قرار مجلس الوزراء رقم 

 ، تنظٌمٌة عادلة بٌن جمٌع الأطراؾ حول الاتصالات وتقنٌة المعلومات وتوفٌر بٌبة
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ث الشكاوى ووفق تقرٌر هٌبة الاتصالات المتعلق بمإشر تصنٌؾ مقدمً خدمات الاتصالات من حٌ

م، ٌتضح ان الشكاوى المصعدة للهٌبة وذلك نتٌجة لعدم معالجة 2258المصعدة للهٌبة بتقرٌر الربع الثانً لـ 

الشكوى من قبل مقدم الخدمة )شركات الاتصالات( خلال المدة المحددة لحل تكل الشكاوى والذي تم تحدٌده 

عمٌل مقدم الشكوى عن الخدمة التً قدمت له، فً معاٌٌر الهٌبة بخمسة أٌام عمل، او نتٌجة عدم رضا ال

وٌشترط لقبول الشكوى المصعدة الحصول على رقم مرجعً ٌدل على تواصل الشاكً مع مقدم الخدمة أولا 

 لٌثبت للهٌبة عدم تجاوبه مع شكوى العمٌل او عدم حل مشكلته فً المهلة المحددة.

والألٌاؾ البصرٌة )الانترنت  لثابتنطاق العرٌض لوالوتشمل الشكاوى خدمات الاتصالات الثابتة الصوتٌة، 

 الثابت(، والانترنت المتنقل عبر الشرابح الصوتٌة وشرابح البٌانات. 

وتستقبل الهٌبة وفق للتقرٌر المذكور ما ٌقارب مبتً شكوى ٌومٌاً، توزعت على شركات الاتصالات  

كات للنظر فً اهتمامه بشكوى العملاء فقط، العاملة بالقطاع، ولسنا فً بحثنا نتطرق الى الأفضل من الشر

فقضاٌا المستهلك تمتد الى مواضٌع أخرى تم عرضها آنفا فً الأجزاء التً تطرقت للمواصفات والمعاٌٌر 

 القٌاسٌة سابقة الذكر، ولكن ٌهمنا ما هو مواضٌع الشكاوى التً كانت وفق التقرٌر تتمحور حول: 

 المالٌةالاعتراض على الفواتٌر والالتزامات  .5

 تدنً مستوى جودة الخدمة  .2

 انقطاع الخدمة  .3

 تؤسٌس او إضافة خدمات دون طلب المشترك  .4

علماً بؤن التقرٌر ٌفصح بؤنه تم استبعاد بعض الشكاوى من التقرٌر وأن الشكاوى التً تم استبعادها هً: 

على أسباب ؼٌر  الشكوى المتكررة من نفس العمٌل ولنفس السبب، الشكاوى الوهمٌة، الشكاوى المبنٌة

 صحٌحة، الشكاوى التً لٌست من اختصاص الهٌبة، وشكاوى الازعا .

 ووفق تقرٌر الهٌبة ٌتضح انها وضعت بعض المعاٌٌر لجودة الخدمة المقدمة للعمٌل وكانت كالتالً:

 الزمن المستؽرق لتركٌب الخدمة للعمٌل خلال خمسة أٌام عمل .5

 عةسا 24 خلالالزمن المستؽرق لإصلاح العطل  .2

 ثانٌة 62الزمن المستؽرق للإجابة على المكالمات الواردة لمركز خدمة العملاء خلال  .3

 معدل المكالمات ؼٌر الناجحة  .4

 معدل المكالمات المفقودة  .5

 خط فً الربع 5222معدل الأعطال لكل  .6

 معٌار جودة الصوت .7

 مقٌاس نقل البٌانات لمزود خدمة اخر .8
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مناقشة المسؤولية المجتمعية لشرمات الاتصالات تجاه 

 قضايا المستهلل في المجتمع السعىدي: 

المسإولٌة المجتمعٌة وفقا لما تم استعراضه من ادبٌات ودراسات سابقة استؽرقت مراحل تارٌخٌة من الزمن 

حتى تبلور مفهومها الحالً، فقد انتقلت من مرحلة عدم الوضوح وعدم الاهتمام بالجانب الإنسانً فً اول 

لها الأثر فً تحسٌن  مراحلها حتى حصلت على مكاسب واضحة من خلال سن بعض القوانٌن التً كان

ظروؾ معٌشة الافراد والاهتمام بالعاملٌن وتقدٌم حلول لبعض مشاكل المجتمع، ولكنها عانت من استمرار 

ؼموض المفهوم وعدم تحدٌده بشكل دقٌق لٌواجه ذلك المفهوم عدة تفسٌرات وفقا لإصحاب المصالح 

التفسٌرات حٌث كان اقرب تفسٌر لتلك والمنافع العابدة علٌهم. وقد عاش المجتمع السعودي نفس تلك 

الذي ٌعزز الجوانب الأخلاقٌة والاجتماعٌة، ولكنه ما لبث ان تطور المسإولٌة المجتمعٌة هو التفسٌر الدٌنً 

، اتضحت كثٌر 26222مإخرا حتى شمل الجوانب الاقتصادٌة، ومع ظهور المواصفة القٌاسٌة الدولٌة اٌزو 

ل مع تلك المعاٌٌر الجدٌدة كان بطٌبا بالرؼم من انه كان محفوفا بنواٌا حسنة من الأمور إلا ان الحراك للتفاع

واٌمان بؤهمٌة المسإولٌة المجتمعٌة مع بقاء التطبٌق وفق تلك المعاٌٌر فً مستوى ؼٌر مرضً، فلم ٌكن 

م الذٌن الفهم دلٌلا على جودة التطبٌق تلك المسإولٌة ولم ٌكن ادل على ذلك من عدم رضا الممارسٌن انفسه

عبروا فً الدراسات السابقة عن عدم رضاهم عن مستوى تطبٌق تلك المسإولٌات، واندر  ذلك على 

 المستهلك الذي ٌتمحور بحثنا حول قضاٌاه. 

وكان رضى العمٌل من اهم المتؽٌرات التً ارتبطت بمستوى تطبٌق الشركات للمسإولٌة المجتمعٌة، فكان 

تهلك دورا هاما فً ابراز المٌزة التنافسٌة للشركات مما زاد من حرص لممارسة تلك المسإولٌة تجاه المس

الشركات على حماٌة المستهلك والاهتمام بقضاٌاه، ومع ذلك الاهتمام المتزاٌد إلا أن دور الحكومات فً سن 

وعزز جوانب المسإولٌة المجتمعٌة تجاه المستهلك اثر بشكل كبٌر فً تبنً الشركات لها، القوانٌن المتعلقة ب

من تطوٌر القطاع الخاص لممارساته والتزامه بها، فكان للحكومة دور فاعل فً هذا الجانب وكانت جوانب 

 وجود تراجع من الحكومة فً تعزٌز ذلك الجانب. فً بعض الجوانب سببها  الالتزام بتلك الممارسات ضعؾ

لمستهلك بالتفصٌل وفقا لآخر وقد تقدمت الشركات المتبنٌة للمسإولٌة فً تحدٌد دورها تجاه قضاٌا ا

، والتً كانت المملكة العربٌة السعودٌة جزءا منها بكونها ضمن الدول 26222التطورات التً قدمتها اٌزو 

بالمملكة التً اخذت بكثٌر من جوانب المواصفة الدولٌة، فتشكلت تلك المسإولٌة وكانت شركات الاتصالات 

رٌة واحدها قضاٌا المستهلك، فشمل الاهتمام بتلك بالقضاٌا الجوهوتم الاخذ  التً بادرت من أوابل الشركات

 :القضاٌا

الرسابل التسوٌق العادل وما ٌرافقه من معلومات ورسابل هدفها اقناع المستهلك، على أن تكون تلك  -

لا تبخص  معلوماتها وعقود التعاقدوممٌزاتها ووتعكس حقٌقة الخدمة او السلعة المقدمة  صادقة

 .المستهلك حقوقه فً الحصول على خدمة جٌدة بسعر معقول ٌتوازى مع قٌمة الخدمة او السلعة

حماٌة صحة وسلامة المستهلك، وتشمل جوانب السلعة المتعلقة بالمنتج وسلامة المستهلك من أي   -

 آثار ٌتسبب فٌها استخدام المنتج، او أي احتمالات فً حال الاستخدام الخاطا. 
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ضرر على البٌبة عدم وجود او اقل ذا جودة عالٌة مع  اتهلاك المستدام، وٌشمل توفٌر منتجالاست -

 او الصحة العامة او أي احتمالات مخاطرة متعلقة باستخدام المنتج على المدى البعٌد.

خدمة المستهلك ودعمه وتسوٌة النزاعات، ومنها الاهتمام بشكاوى العمٌل وتعوٌضه عن الضرر  -

او تقدٌم خدمات الصٌانة والإصلاح للعطل المرتبط بتقدٌم الخدمة والتواصل مع الذي لحق به 

 العمٌل لمعرفة ملاحظاته والاستماع لها والاهتمام بحلها.

حماٌة بٌانات المستهلك وخصوصٌته وعمل جمٌع التدابٌر اللازمة للمحافظة على معلومات  -

تجاري او استخدامها بشكل مزعج  المستهلك وعدم مشاركتها مع أي جهة أخرى او بٌعها بشكل

 للعمٌل كاستخدامها لأؼراض الدعاٌة والاعلان.

الحصول على الخدمة الأساسٌة، وٌشمل ذلك توفٌر الخدمات او السلع وفقا للعقود المبرمة بالشكل  -

 الأمثل مع الالتزام بؤدبٌات العلاقات مع العمٌل والوفاء بؤي تعهدات تجاه إٌصال الخدمة او السلعة.

لتعلٌم والتوعٌة وما ٌتفرع منها من مشاركة جمٌع المعلومات الهامة التً ٌجب ان ٌعرفها العمٌل، ا -

والتً تساهم فً زٌادة وعً العمٌل للاستفادة من الخدمات المقدمة وجمٌع الجوانب الأخرى التً 

 على النقٌض قد تحمله تكالٌؾ إضافٌة بسبب قلة الوعً.

، او ؼٌرها 26222 كل عام فً المواصفة الدولٌة اٌزوبش التطرق لها تمبالإضافة لتلك الجوانب التً 

نجد ان شركات قطاع الاتصالات وفقا للمعلومات الصادرة من تقارٌر هٌبة  من مواصفات تم ذكرها،

خاصة ٌلزم الاهتمام بها تجاه المستهلك ومعاٌٌر الاتصالات وتقنٌة المعلومات لدٌها جوانب إدارٌة 

 :وتتضمن التالًمضافة الى ما قد تم تحدٌده 

 الزمن المستؽرق لتركٌب الخدمة للعمٌل خلال خمسة أٌام عمل -

 ساعة 24الزمن المستؽرق لإصلاح العطل خلال  -

 ثانٌة 62الزمن المستؽرق للإجابة على المكالمات الواردة لمركز خدمة العملاء خلال  -

 المكالمات ؼٌر الناجحة  معدل -

 معدل المكالمات المفقودة  -

 خط فً الربع 5222معدل الأعطال لكل  -

 معٌار جودة الصوت -

 مقٌاس نقل البٌانات لمزود خدمة اخر -

شركات الاتصالات والمدافعٌن عن قضاٌا  ٌعتقد الباحث ان مع بعضها ن جمٌع تلك المعاٌٌرٌوبتضم

معاٌٌر قابمة واضحة من الامام أصبحوا  -وجهاتهم على اختلاؾ ت -المستهلك المتعلقة بخدمات الاتصالات 

ومتى ما اقترنت بالرؼبة الجادة من  اتها تجاه المستهلكمسإولٌتركٌز الشركات على تحدٌد مجال هم فً ستس

وٌنتقد المسإولٌة تجاه المستهلك. هً القٌام بتلك فستكون النتٌجة القٌام بمسإولٌتها تجاه العمٌل الشركة ب

تحدٌد تلك المسإولٌات خاصة وان لدٌهم تقارٌر بالباحث عدم تحرك الجهات المشرعة فً قطاع الاتصالات 

بعة تفاعل الشركات متالمثبته بسجلات عن طبٌعة مشاكل وشكاوى المستهلك، والتً ستكون أفضل موجه 

 . والتزامها
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