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 البحثمستخلص 
٠ٙلف اٌجؾش اٌؾبٌٟ اٌٝ رشق١ض كٚه اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ وٛٔٙب ِٓ اٌؼٛاًِ اٌَّبػلح فٟ رؼي٠ي 

عٛكح اٌقلِبد , ؽ١ش ٍؼٝ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٌج١بْ ػلالبد الاهرجبؽ ٚالاصو ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ثأثؼبك٘ب اٌّزّضٍخ 

قلِبد اٌّزؼٍك ثّغبي اٌىٙوثبء فٟ ِؾبفظخ ثــ )اٌجؼل الالزظبكٞ, اٌمبٟٔٛٔ, الافلالٟ, ٚالأَبٟٔ( ػٍٝ لـبع اٌ

١ٕٜٔٛ لأ١ّ٘زٗ ٚػلالزٗ اٌّجبشوح ِغ اٌّٛاؿٓ ثبلأفض ثؼل أزٙبء اٌؼ١ٍّبد اٌؼَىو٠خ ٚكِبه لـبع اٌىٙوثبء 

ثَٕجخ وج١وح فٟ ِل٠ٕخ اٌّٛطً , ٚرُ افز١به ِل٠و٠خ رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ / اٌّووي وّغزّغ ٌٍجؾش , ٚافز١به 

( اٍزّبهح اػلد ٌٙنا اٌغوع ٌج١بْ 40ه١٠ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ( فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ٚرٛى٠غ )ػ١ٕخ اٌجؾش ِٓ )الاكا

هأٞ ػ١ٕخ اٌجؾش ؽٛي ِزغ١واد اٌجؾش )اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد( , ٚرُ الاػزّبك ػٍٝ اٌجؤبِظ 

ّب رٛطً اٌجؾش ( ٌٍٛطٛي اٌٝ إٌزبئظ, ٚاٌزٟ ا٠لد ِشىٍخ ٚفوػ١بد اٌجؾش ثَٕت ِمجٌٛخ وSPSSالاؽظبئٟ )

 اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ الاٍزٕزبعبد ٚاٌّمزوؽبد ٚاٌزٟ اولد ػٍٝ رجٕٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ٌّزغ١وٞ اٌجؾش .

 اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ , عٛكح اٌقلِبد  . المصطلحاث الرئيست للبحث:
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 منهديت البحث/ المبحث الاول
 . مشكلت البحث  1

اػزّل اٌجؾش ػٍٝ ِشىٍخ اٍب١ٍخ رورىي ػٍٝ ػلالخ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ثغٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ لجً       

ِل٠و٠خ رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ / اٌّووي , ؽ١ش ِود ِؾبفظخ ١ٕٜٔٛ ثٛػغ اٍزضٕبئٟ ثبلأفض ثؼل أزٙبء اٌّؼبهن 

ٍَبد ٚاٌزٟ وبْ ٌٙب كٚه اٍزضٕبئٟ ٚفؼبي فٟ ٚكِبه اٌّل٠ٕخ شجٗ اٌىبًِ ٚفٟ ع١ّغ اٌمـؼبد , ِٚٓ اثوى اٌّإ

اهعبع اٌـبلخ اٌىٙوثبئ١خ اٌٝ اٌّل٠ٕخ ٟ٘ ِل٠و٠خ رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ / اٌّووي , ِّب وبْ ٌٙب أصو وج١و ػٍٝ 

اٌّل٠ٕخ ٚػٛكح اٌؾ١بح ا١ٌٙب , ٚعبء اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٌج١بْ كٚه اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ اٌزٟ وبْ ٌٙب اصو وج١و ػٍٝ 

كاهح ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّل٠و٠خ ِٓ اعً رؼي٠ي اٌقلِبد اٌّملِخ ثغٛكح ٍٚوػخ ِٚٙبهح ػب١ٌخ , ػ١ٍٗ ٍٍٛو١بد الا

رٕـٍك ِشىٍخ اٌجؾش ِٓ ٍإاي هئ١ٌ ِفبكٖ ً٘ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ كٚه فٟ رؼي٠ي عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ 

عزّبػ١خ اٌّزّضٍخ)اٌجؼل ِٓ ِل٠و٠خ رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ / اٌّووي , ثبلاػزّبك ػٍٝ اثؼبك اٌَّإ١ٌٚخ الا

الالزظبكٞ ,ٚاٌمبٟٔٛٔ , ٚالأفلالٟ , ٚالأَبٟٔ( ٚػلالزٙب ِغ عٛكح اٌقلِبد اٌّزّضٍخ ثأثؼبك٘ب )ا١ٌٍٍّّٛخ, 

 الاػزّبك٠خ , الاٍزغبثخ , اٌؼّبْ , اٌزؼبؿف( . ِٓ ٘نا إٌّـٍك ٠ّىٓ رشق١ض ِشىٍخ اٌجؾش ثبٌزَبؤلاد الار١خ: 

 ١ٍِٓ فٟ ِل٠و٠خ رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ ثبٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ؟ِب َِزٜٛ ا٘زّبَ الافواك اٌؼب .1

 ِب كهعخ رٛافو ػٕبطو عٛكح اٌقلِبد ِٓ ٚعٙخ ٔظو اٌّجؾٛص١ٓ ؟  .2

ً٘ ٠ّىٓ ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ أْ رأفن ثّفَٙٛ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ِٕٙغبً ٚرـج١مبً فٟ ١َِوح ػٍّٙب ا١ِٛ١ٌخ  .3

أٚ فبهعٙب ِغ أؿواف اٌّغزّغ ثبلأفض ف١ّب ٠زؼٍك ثغٛكح ٚالاٍزوار١غ١خ ٍٛاء أوبْ مٌه كافً إٌّظّخ 

 اٌقلِبد اٌّملِخ ؟ 

 ِب اِىب١ٔخ رٛظ١ف اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٌزؼي٠ي عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ؟  .4

 . أهميت البحث  2
رجوى ا١ّ٘خ اٌجؾش ِٓ ِؾبٌٚزٗ هثؾ ِزغ١واد اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ثغٛكح اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب ِل٠و٠خ        

 رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ/ اٌّووي , ٠ّٚىٓ اعّبي أ١ّ٘خ اٌجؾش ثبٌٕٛاؽٟ الأر١خ : 

٠زّضً  إٌبؽ١خ إٌظو٠خ : ٠ىزَت اٌجؾش ا١ّ٘زٗ إٌظو٠خ ٌزٕبٌٚٗ ِٛػٛع ؽ١ٛٞ ُِٚٙ ٌٕغبػ إٌّظّبد . أ

ثبٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ثٛطفٗ ٚاؽل ِٓ أوضو اٌّّبهٍبد أ١ّ٘خ ٌزؼي٠ي كٚه إٌّظّبد , ِّب ٠شىً ئػبفخ 

ػ١ٍّخ ِزٛاػؼخ ٠ّىٓ أْ رَبػل اٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي الاكاهح ِّٚبه١ٍٙب فٟ اٌزؼوف ػٍٝ اٌلٚه الأَبٟٔ اٌنٞ 

 د فٟ رمل٠ُ فلِخ ماد عٛكح ػب١ٌخ . ٠ّىٓ أْ رٍؼجٗ إٌّظّبد ِّب ٠َبػل ػٍٝ رؼي٠ي كٚه رٍه إٌّظّب

إٌبؽ١خ اٌؼ١ٍّخ : ث١بْ كٚه اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ٟٚ٘ ِل٠و٠خ رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ/  . ة

اٌّووي, لارقبم الاعواءاد اٌلاىِخ ٌزؼي٠ي رٛافو أثؼبك اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚاصو٘ب فٟ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِبد 

 ّب ٌٗ اصو وج١و ػٍٝ اٌَّزف١ل ٚإٌّظّخ ثشىً فبص . اٌّملِخ اٌٝ اٌّغزّغ ِ

 . أهذاف البحث  3
 ٠َؼٝ اٌجؾش اٌٝ رؾم١ك الأ٘لاف الأر١خ :        

رمل٠ُ أؿبه ِفب١ّٟ٘ ػٓ اٌَّإ١ٌٚخ الأعزّبػ١خ ٚأثؼبك٘ب , فؼلًا ػٓ عٛكح اٌقلِبد ٚؿوائك ل١بٍٙب ػٍٝ  . أ

 ٚفك اٌّظبكه اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ رٛفود ٌلٜ اٌجبؽش . 

ف ػٍٝ ِلٜ اكهان اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ػ١ٕخ اٌجؾش ٌّّبهٍبد اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ فؼلًا اٌزؼو . ة

 ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد اٌّلهوخ ٌزٍه إٌّظّخ . 

فؾض ؿج١ؼخ اٌلٚه اٌنٞ ٠ّىٓ اْ رٍؼجٗ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ فٟ رؼي٠ي عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ فٟ  . د

 إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ . 

 ث١ٓ أثؼبك اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ .  افزجبه اٌؼلالخ . س

 اٌزؼوف ػٍٝ ِلٜ رأص١و أثؼبك اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ فٟ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ .  . ط

 . أنمىرج البحث المقترذ  4
غ١واد ٠ّضً أّٔٛمط اٌجؾش اٌّمزوػ رغ١َلاً ٌفىوح اٌجؾش ٚفوػ١برٗ ٚػلالبد الاهرجبؽ ٚالأصو ث١ٓ أثؼبك ِز       

 ( الأّٔٛمط الافزواػٟ ٌٍجؾش اٌؾبٌٟ .1اٌجؾش ر١ّٙلاً لأفزجبه ِلٜ طؾخ ٚلٛح اٌؼلالبد , ٠ٚٛػؼ اٌشىً )
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 ػلالخ الاهرجبؽ                                                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ػلالخ اٌزأص١و                                                           

 

 

 

( أّٔٛمط اٌلهاٍخ اٌّمزوػ1اٌشىً )  

 . فرضياث البحث  5
ٌىٟ ٠زّىٓ اٌجبؽش ِٓ الإعبثخ ػٍٝ أٍئٍخ اٌلهاٍخ ٚرؾم١ك أ٘لاف اٌلهاٍخ فمل رُ رـ٠ٛو ػلك ِٓ اٌفوػ١بد      

 ٚفك ا٢رٟ : 

اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ الأٌٚٝ : رٛعل ػلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد  .1

 . 

 الالزظبكٞ فٟ عٛكح اٌقلِبد .  ٠ٛعل ػلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌٍجؼل .2

 ٠ٛعل ػلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌٍجؼل اٌمبٟٔٛٔ فٟ عٛكح اٌقلِبد. .3

 ٠ٛعل ػلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌٍجؼل الافلالٟ فٟ عٛكح اٌقلِبد. .4

 ٠ٛعل ػلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌٍجؼل الأَبٟٔ فٟ عٛكح اٌقلِبد. .5

 ٠ٛعل رأص١و مٚ كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد . اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌضب١ٔخ : .6

 . مجتمع البحث  6
رُ افز١به ِل٠و٠خ رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ / اٌّووي فٟ اٌّٛطً ٌزّضً ِغزّغ اٌجؾش , ٠ّٚضً اٌّلان الإكاهٞ        

( اٍزّبهح اٍزجبٔخ ٌم١بً اثؼبك 40ٚاٌفٕٟ ِٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّل٠و٠خ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ , رُ رٛى٠غ )

 اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚرأص١و٘ب فٟ عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ . 

 . منهح البحث  7
اٍزقلَ إٌّٙظ اٌزؾ١ٍٍٟ ٌم١بً أثؼبك اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد ثبلاػزّبك ػٍٝ اٍزّبهح       

( ِٛظف ٚػبًِ فٟ ِل٠و٠خ رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ / اٌّووي 40اٍزجبٔخ اػلد ٌٙنا اٌغوع رُ رٛى٠ؼٙب ػٍٝ )

 ١ً اٌج١بٔبد ٚاٌٛطٛي اٌٝ إٌزبئظ . الاٍب١ٌت الاؽظبئ١خ رُ رؾٍ ؼّبيٚاٌن٠ٓ ٠ؼزجوْٚ ػ١ٕخ اٌلهاٍخ , ٚثأٍز

 . حذود البحث  7
رزؼّٓ ؽلٚك اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ اٌؾلٚك اٌّىب١ٔخ اٌّزّضٍخ ِل٠و٠خ رٛى٠غ وٙوثبء ١ٕٜٔٛ/ اٌّووي , اِب اٌؾلٚك        

 .  15/9/2019اٌٝ  1/7/2019اٌيِب١ٔخ لأعواء اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ رّزل ِٓ 
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 المسؤوليت الاختماعيت /المبحث الثاني 
 مفهىم المسؤوليت الاختماعيتاولا :
رؼبٍِذ ِٕظّبد الاػّبي فلاي إٌظف الاٚي ِٓ اٌموْ اٌّبػٟ ِغ الا٘لاف اٌّغزّؼ١خ ػٍٝ أٔٙب ا٘لاف        

ِٕفظٍخ ػٓ ا٘لاف الأػّبي اٌزٟ رّبهٍٙب , ئلا أْ اٌزؾل٠بد اٌّزيا٠لح اٌزٟ أفند رٛاعٗ رٍه إٌّظّبد فٟ 

ؼبد اٌزٟ رؼًّ ف١ٙب ٚاٌزغ١واد اٌّزَبهػخ فٟ ث١ئخ الأػّبي اٌّؼبطوح ػٍٝ اٌَّز١٠ٛٓ اٌّؾٍٟ ٚاٌؼبٌّٟ اٌّغزّ

عؼٍٙب رلهن ش١ئبً فش١ئبً أْ ثمبء٘ب ٚاٍزّواه٘ب ٠ورجؾ ثّلٜ رجٕٟ رٍه إٌّظّبد ٌلأٔشـخ اٌّغزّؼ١خ ٚاٌج١ئ١خ فٟ 

اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ِٓ أُ٘ اٌٛاعجبد اٌٛالؼخ ؽ١ش رؼزجو ( , Ibrahim, 2010, 196اٍزوار١غ١بد أػّبٌٙب )

ػٍٝ ػبرك اٌشووبد، ٟٚ٘ اٌزياِٙب ثشىً َِزّو فٟ رـ٠ٛو ٚرؾ١َٓ اٌَّزٜٛ اٌزؼ١ٍّٟ ٚاٌضمبفٟ ٚالالزظبكٞ 

ٚاٌج١ئ١خ،  ٚاٌؼّبْ الاعزّبػٟ لأفواك اٌّغزّغ ِٓ فلاي رٛف١و اٌقلِبد اٌّزٕٛػخ ِب ٠زؼٍك ثبٌٕٛاؽٟ اٌظؾ١خ

َبْ ٚفبطخ ؽمٛق اٌؼب١ٍِٓ، ٚرـ٠ٛو اٌّغزّغ اٌّؾٍٟ، ٚاٌّشبهوخ فٟ ئ٠غبك ؽٍٛي ِٚواػبح ؽمٛق الإٔ

  (.Azzawi, et al,2012, 3 )ٌٍّشىلاد الاعزّبػ١خ ٚاٌج١ئ١خ.

رؼلكد اٌزؼبه٠ف اٌزٟ رٕبٌٚذ ِفَٙٛ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚرٕٛػذ ٚللَ اٌىض١و ِٓ اٌجبؽض١ٓ 

نا اٌّفَٙٛ ِٚؼظُ ٘نٖ اٌزؼو٠فبد رزّؾٛه ؽٛي فىوح هئ١َ١خ ٚإٌّظّبد اٌل١ٌٚخ ٚعٙبد ٔظوُ٘ ٚرؼو٠فبرُٙ ٌٙ

ِفبك٘ب أْ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ رزغبٚى اٌزياِبرٙب اٌمب١ٔٛٔخ ٚلا رٕؾظو فمؾ ثزؾم١ك الأهثبػ ٌّلاوٙب أٚ ؽٍّخ 

الأٍُٙ ثً رزؼلا٘ب ئٌٝ رؾٍّٙب َِإ١ٌٚبد رغبٖ وبفخ أطؾبة اٌّظبٌؼ اٌّورجـ١ٓ ثٙنٖ إٌّظّخ ِٓ ىثبئٓ 

١ٍٓ ٚكائ١ٕٓ ِٚٛهك٠ٓ ٚاٌّغزّؼبد اٌّؾ١ٍخ ٚاٌج١ئ١خ ٚاٌّغزّغ ثشىً ػبَ ٚؽزٝ الأع١بي اٌَّزمج١ٍخ ٚػبِ

(Barakat, 2007, 19 : ٟٚٔٛهك ثؼغ رؼبه٠ف اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ؽَت هأٞ اٌجبؽض١ٓ ٚفك الار , ) 

 ( رؼبه٠ف اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ؽَت هاٞ اٌجبؽض1ٓ١اٌغلٚي )

 اٌزؼو٠ف  اٌجبؽش

Kotler&Lee, 2008,2  اٍزقلَ ِظـٍؼ اٌّجبكهاد الاعزّبػ١خ ٌٍشووبد ٌٛطف عٙٛك وج١وح رؾذ

ِظٍخ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٌٍشووبد ثأْ اٌّجبكهاد الاعزّبػ١خ ٌٍشووبد ٟ٘ 

الأشـخ اٌوئ١َ١خ ٌٍشووخ ٌلػُ اٌمؼب٠ب الاعزّبػ١خ ٚرؾم١ك اٌَّإ١ٌٚخ 

 الاعزّبػ١خ ٌٍشووبد   

Griser & Sapala, 2010, 8  , اٍزغبثخ إٌّظّبد اٌٝ ِب ٘ٛ أثؼل ِٓ اٌّزـٍجبد الالزظبك٠خ ٚاٌزم١ٕخ

ٚاٌمب١ٔٛٔخ , فؼٍٝ اٌوغُ ِٓ أ١ّ٘خ إٌّبفغ الالزظبك٠خ اٌزٟ رٕشل٘ب إٌّظّبد ئلا 

 أْ ػ١ٍٙب رؾم١ك ِٕبفغ اعزّبػ١خ أ٠ؼبً 

Ali, et al, 2010,477  ٛاد اٌزٟ رـبٌت ِغزّغ أْ ِفَٙٛ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ أٔجضك ِٓ الأط

الأػّبي ثبٌؼًّ ػٍٝ ٚفك اٌّجبكب الأفلال١خ ٌزؼظ١ُ الأصبه الإ٠غبث١خ ٌٍّغزّغ 

ٚاٌزم١ًٍ ِٓ الأصبه اٌٍَج١خ ػ١ٍٗ , ٚرّضً اٌزياِبً أفلال١بً ث١ٓ إٌّظّخ ٚاٌّغزّغ 

رٙلف ِٓ فلاٌٗ ئٌٝ رم٠ٛخ اٌوٚاثؾ ث١ٕٙب ٚث١ٓ اٌّغزّغ ثّب ٠ؼيى ِٓ ِىبٔزٙب 

 بئٓ ٚاٌّغزّغ ثشىً ػبَ فٟ أم٘بْ اٌيث

European Union, 2012, 29  اٌلِظ اٌـٛػٟ ٌلأ٘لاف الاعزّبػ١خ ٚاٌج١ئ١خ فٟ إٌشبؿبد اٌزغبه٠خ ٌّٕظّبد

الأػّبي , ٟٚ٘ رٕلهط فٟ ئؿبه رؾم١ك أ٘لاف ا١ٌَبٍخ الاعزّبػ١خ ٚاٍزوار١غ١خ 

غبلاد : اٌز١ّٕخ اٌَّزلاِخ ٌلارؾبك الأٚهثٟ , ٘نٖ اٌّّبهٍبد ٠ّىٕٙب أْ رلػُ ِ

 اٌزغل٠ل , اٌزٕبف١َخ ٚفٍك فوص اٌؼًّ  

 ثانياً. أهميت المسؤوليت الاختماعيت 
أطجؼ ِٓ اٌّزفك ػ١ٍٗ أْ رـج١ك ِجبكب ٚػٛاثؾ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٌٗ أ١ّ٘خ وج١وح ٠ٚؼٛك ثبٌٕفغ         

 (Bin Masood & Kanoosh, 2012, 6ٚاٌفبئلح ػٍٝ إٌّظّخ ٚاٌّغزّغ ٚاٌلٌٚخ .) 

ثبٌَٕجخ ٌٍّٕظّخ : ئْ ل١بَ إٌّظّخ ثٛاعجٙب الأفلالٟ فٟ ِغبي اٌَّإ١ٌٚخ ٔؾٛ اٌّغزّغ ٠ؼزجو اٍزضّبهاً ع١لاً  .1

ِٓ فلاي وَت رؼبؿف اٌّغزّغ ٚاؽزواِٗ ٚاٌزؼبْٚ ِؼٗ ِّب ٠إصو ئ٠غبث١بً ػٍٝ ِؼللاد هثؾ١زٙب ِٚلائّزٙب 

ٟ ٌلٜ اٌيثبئٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ٚأفواك اٌّغزّغ اٌّب١ٌخ ٚ٘نا ٠إكٞ اٌٝ رؾ١َٓ طٛهرٙب ٚرو١ٍـ الأـجبع الإ٠غبث

ثظفخ ػبِخ , ئم ِب اػزجؤب أْ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ِجبكهاد ؿٛػ١خ ٌٍّٕظّخ رغبٖ أؿواف ِزؼلكح ماد 

ِظٍؾخ ِجبشوح أٚ غ١و ِجبشوح ِٚٓ شأْ الاٌزياَ ثبٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٌٍّٕظّخ رؾ١َٓ ِٕبؿ اٌؼًّ , وّب 

اٌزواثؾ ث١ٓ إٌّظّخ ِٚقزٍف الأؿواف ماد اٌّظٍؾخ , وّب اْ اٌّإٍَبد رزأصو رإكٞ اٌٝ ثؼش هٚػ اٌزؼبْٚ ٚ

 ثٕزبئظ أكاء اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ فٟ ػلح عٛأت ِٕٙب : 
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 رٛظ١ف اٌىٛاكه اٌجشو٠خ اٌنٞ ٠ؼل ِٓ اُ٘ ِظبكه اٌز١ّٕخ الالزظبك٠خ ٚالأَبْ ِؾٛه٘ب .  . أ

ّغزّؼبد اٌّؾ١ٍخ ِّب لل ٠إكٞ اٌٝ رؾف١ي اٌز١ّٕخ رٛف١و اٌّٛاهك ٚالاؽز١بعبد ِٓ ِٕظّبد أفوٜ رؼًّ ثبٌ . ة

 الالزظبك٠خ ٚالاعزّبػ١خ . 

 ل١بَ إٌّظّبد ثبٍزضّبه أِٛاٌٙب فٟ اٌّغزّؼبد اٌّؾ١ٍخ ِّب ٠ٕشؾ اٌؼًّ الالزظبكٞ ٠ٚوفغ َِزٜٛ اٌلفً .  . د

 الاػّبي اٌق١و٠خ ٚاٌٛلف١خ اٌزٟ رؼٛك ثبٌٕفغ ػٍٝ اٌّغزّغ اٌّؾٍٟ .   . س

ثبٌَٕجخ ٌٍّغزّغ : أْ رٕف١ن إٌّظّخ ٌجواِظ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٠ؼًّ ػٍٝ هفغ َِزٜٛ اٌزىبفً  .2

ٚاٌزؼبِٓ الاعزّبػٟ ث١ٓ ِقزٍف شوائؼ اٌّغزّغ فظٛطبً ػٕل رـج١ك ِجلأ رىبفإ اٌفوص اٌنٞ ٘ٛ عٛ٘و 

أـلالبً ِٓ هفغ َِزٜٛ  اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٌّٕظّبد الاػّبي , ِّب لل ٠َُٙ فٟ رؾ١َٓ اٌز١ّٕخ ا١ٌَب١ٍخ

اٌٛػٟ الاعزّبػٟ ث١ٓ الافواك ٚاٌّغّٛػبد ٚإٌّظّبد ٚ٘نا ٠َبُ٘ ثبلاٍزمواه ا١ٌَبٍٟ ٚاٌشؼٛه ثبٌؼلاٌخ 

 الاعزّبػ١خ ٚهفغ َِزٜٛ اٌشفبف١خ فٟ اٌؼًّ . 

بد ثبٌَٕجخ ٌٍلٌٚخ : أْ اٌزٕف١ن إٌبعؼ ٌّضً ٘نٖ اٌجواِظ ِٓ اٌّإول ١ٍإكٞ اٌٝ رغ١َو اٌفغٛح ث١ٓ اٌقلِ .3

ٚاٌج١ٕبد الاٍب١ٍخ اٌزٟ رملِٙب اٌلٌٚخ فٟ اٌّغبلاد اٌظؾ١خ ٚاٌزؼ١ّ١ٍخ ٚالاعزّبػ١خ ثَجت ٚػٟ إٌّظّبد 

ثأ١ّ٘خ اٌَّبّ٘خ اٌؼبكٌخ ٚاٌظؾ١ؾخ فٟ رؾًّ اٌزىب١ٌف الاعزّبػ١خ , ٚاٌَّبّ٘خ فٟ اٌزـٛه اٌزمٕٟ ٚالالزظبكٞ 

 ظبك٠خ ٚالاعزّبػ١خ .    ٚالاعزّبػٟ ٚاٌمؼبء ػٍٝ اٌجـبٌخ ٚغ١و٘ب ِٓ اٌّغبلاد الالز

 ثالثاً. أبعاد المسؤوليت الاختماعيت للمنظماث 
موو اٌجبؽض١ٓ أثؼبك ِقزٍفخ ِٓ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ " اٌـٛػ١خ " ٌٍّٕظّبد ػٍٝ أٍبً ِٓ أطؾبة        

( , ٚرٛفو ٘نٖ الأثؼبك أؿو اٌؼًّ Dahlsrud, 2006, 6اٌّظٍؾخ , ٚاٌج١ئ١خ , ٚالاعزّبػ١خ , ٚالالزظبك٠خ )

الأفلال١خ , ث١ّٕب موود كهاٍخ أفوٜ فَّخ أثؼبك ٚلل ؽلكرٙب ٌلاٍزلاِخ ٟٚ٘  )الأثؼبك اٌـج١ؼ١خ اٌفٍَف١خ, 

ٚالالزظبك٠خ, ٚاٌمب١ٔٛٔخ, ٚالأفلال١خ , ٚالاعزّبػ١خ ( ٚرّضً ٘نٖ الأثؼبك اٌقَّخ أؼىبً أػّك فٟ اٌز١ّٕخ 

صٟ اٌش١ٙو اٌنٞ ٠شًّ اٌغٛأت الالزظبك٠خ ٚالاعزّبػ١خ ٚاٌج١ئ١خ , ٚثّٕبلشخ اٌؼٛاًِ اٌَّزلاِخ ِٓ فؼب١ٌخ اٌضلا

اٌٙبِخ ١ٌٍّيح اٌزٕبف١َخ اٌَّزلاِخ ٚعل٘ب رٕؼىٌ ػٍٝ اٌؼلالبد اٌوئ١َ١خ ٚالاثزىبه ٚاٌَّؼخ ٚاٌوط١ل 

  ( .Ljubojevic. et al, 2012, 259)الاٍزوار١غٟ 

إ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ رشًّ أهثؼخ أثؼبك عٛ٘و٠خ هئ١َخ ٟٚ٘ : اٌجؼل ( فاْ اCarrollٌَّٚفمبً ٌىوٚي )       

( ِظفٛفخ Carrollالالزظبكٞ , ٚاٌجؼل الأفلالٟ , اٌجؼل اٌمبٟٔٛٔ , ٚاٌجؼل اٌق١وٞ , ٚفٟ ٘نا الإؿبه للَ ووٚي )

ش أْ ث١ٓ ف١ٙب ػٕبطو ٘نٖ الأثؼبك الأهثؼخ ٚو١ف ٠ّىٓ أْ رإصو ػٍٝ وً ٚاؽل ِٓ اٌَّزف١ل٠ٓ فٟ اٌج١ئخ , ؽ١

فّٙٙب ٠زـٍت ئ٠غبك ػلالخ ٚص١مخ ث١ٓ ِزـٍجبد إٌغبػ فٟ اٌؼًّ ِٚزـٍجبد اٌَّبّ٘خ فٟ رٍج١خ ؽبعبد اٌّغزّغ 

ٚفبطخ ِٓ إٌٛاؽٟ الالزظبك٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ ؽ١ش ٠زٛلغ اٌّغزّغ ِٓ ِٕظّبد الأػّبي أْ رٍؼت كٚهاً ف١ّب ٠قض 

( ٘نٖ الأثؼبك Carrollاٌؼٕبطو فمل ٚػغ ووٚي )اٌؼٕظو الأفلالٟ ٚاٌق١وٞ , ٚثّب أْ ٘نٖ الأثؼبك ِزلافٍخ 

 ,Mohammed Yassinثشىً ٘وِٟ ِزًٍََ ٌزٛػ١ؼ ؿج١ؼخ اٌزواثؾ ف١ّب ث١ٕٙب وّب فٟ اٌشىً أكٔبٖ )

2008, 19 . ) 

 

  



 

 

 

 

 

Journal of Economics and Administrative Sciences Vol.26 (NO. 120) 2020, pp. 337-352 
   

  

 342 
 

   

 

 

 

 

المسؤولية الانسانية                                          

 

 ( 2اٌشىً ) 

( ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خCarroll)٘وَ ووٚي 

 

Source: Taher Mohsen Mansour Al-Ghalbi and Saleh Mohsen Al-Ameri, Social 

Responsibility and Business Ethics (Business and Society), Wael Publishing 

House, Amman, Jordan, Second Edition, 2008, p. 83 

 

ٟٚ٘ أٍبً اٌَّإ١ٌٚبد الاعزّبػ١خ ٌٍّٕظّبد فٟ اٍفً اٌٙوَ ٚرؼٕٟ اٌؼًّ ػٍٝ اٌَّإ١ٌٚخ الالزظبك٠خ :  .1

أزبط اٌٍَغ ٚاٌقلِبد اٌزٟ ٠وغت اٌّغزّغ ف١ٙب ٚث١ؼٙب ثوثؼ , أٞ ػٍٝ إٌّظّبد اٌٛفبء ثَّإ١ٌٚزٙب الأٍب١ٍخ 

ـخ ( . ؽ١ش رّبهً ِٕظّخ الأػّبي أٔشCarroll& Shabana, 2010, 90وٛؽلاد الزظبك٠خ فٟ اٌّغزّغ )

الزظبك٠خ ٌزؾم١ك اٌىفبءح ٚاٌفبػ١ٍخ ٚرَزقلَ اٌّٛاهك ثشىً هش١ل ٌزٕزظ ٍٍغ ٚفلِبد ثٕٛػ١خ هال١خ , ٚرٛىع 

 Khafajiاٌؼٛائل ثشىً ػبكي ػٍٝ ػٛاًِ الإٔزبط اٌّقزٍفخ ثزؾم١ك مٌه رىْٛ لل رؾٍّذ َِإ١ٌٚخ اعزّبػ١خ )

& Algalbi, 2008, 289 . ) 

مب١ٔٛٔخ ٟ٘ اٌغيء اٌضبٟٔ ِٓ اٌزؼو٠ف ٌلأػّبي اٌزغبه٠خ ٚرش١و اٌٝ اٌَّإ١ٌٚخ اٌمب١ٔٛٔخ : اٌَّإ١ٌٚخ اٌ .2

اٌزياِبد ئ٠غبث١خ ٍٍٚج١خ ٚػؼذ ػٍٝ إٌّظّبد ِٓ فلاي اٌمٛا١ٔٓ ٚالأٔظّخ اٌّؼّٛي ثٙب فٟ اٌّغزّغ اٌزٟ 

فٟ شىً رؼًّ ف١ٗ , ٠ٚورىي ٘نا اٌجؼل ػٍٝ ؽّب٠خ اٌج١ئخ , ٚاٌَلاِخ ا١ٌّٕٙخ ٚاٌؼلاٌخ , ٚلٛا١ٔٓ ؽّب٠خ اٌَّزٍٙه 

 ,Dadan & Rashidلٛا١ٔٓ ٠فزوع ػٍٝ اٌّإٍَبد اؽزواِٙب ثبٌشىً اٌنٞ ٠َّؼ ثبهرمبء اٌّغزّغ )

2012, 409 .) 

اٌَّإ١ٌٚخ الأفلال١خ : ػٍٝ اٌوغُ ِٓ أْ اٌَّإ١ٌٚبد الالزظبك٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ رغَل اٌّؼب١٠و الأفلال١خ ػٓ  .3

رٍه الأٔشـخ ٚاٌّّبهٍبد اٌّزٛلؼخ أٚ اٌّؾظٛهح ِٓ الأظبف ٚاٌؼلاٌخ , ئلا أْ اٌَّإ١ٌٚبد الأفلال١خ رؾزؼٓ 

لجً أفواك اٌّغزّغ , ثبٌوغُ ِٓ أٔٙب ١ٌَذ ِمٕٕخ فٟ اٌمبْٔٛ , فبٌَّإ١ٌٚبد الأفلال١خ رغَل رٍه اٌّؼب١٠و 

ٚاٌمٛاػل أٚ اٌزٛلؼبد اٌزٟ رؼىٌ اٌؾوص ػٍٝ اٌَّزٍٙى١ٓ ٚاٌّٛظف١ٓ ٚاٌَّب١ّ٘ٓ , ِٚب ٠زؼٍك ثبٌّغزّغ ثّب 

 ( Carroll, 1991, 41ي أٚ رّبش١بً ِغ اؽزواَ أٚ ؽّب٠خ اٌؾمٛق اٌّؼ٠ٕٛخ لأطؾبة اٌّظٍؾخ )٘ٛ ِٕظف ٚػبك

  الافلال١خ اٌَّإ١ٌٚخ 
 

 
 

 

 اٌَّإ١ٌٚخ الالزظبك٠خ  

اٌزظوف وّٛاؿٓ طبٌؼ ٠َُٙ 

فٟ رؾ١َٓ ٔٛػ١خ اٌؾ١بح فٟ 

 اٌّغزّغ 

ػٕلِب رواػٟ إٌّظّخ الافلاق 

فٟ لواهارٙب فأٙب رؼًّ ِب ٘ٛ 

طؾ١ؼ ٚؽك ٚػلي ٚرزغٕت 

  الأػواه ثبٌفئبد اٌّقزٍفخ 

ؿبػخ اٌمٛا١ٔٓ ٟ٘ ِوآح 

رؼىٌ ِب ٘ٛ طؾ١ؼ أٚ فـأ 

فٟ اٌّغزّغ ٠ّٚضً لٛاػل 

  اٌؼًّ الأٍب١ٍخ  

وْٛ إٌّظّخ رؾمك 

هثؾبً فأْ ٘نا ٠ّضً 

لبػلح أٍب١ٍخ ٌٍٛفبء 

ثبٌّزـٍجبد الأفوٜ    

  

  اٌَّإ١ٌٚخ الافلال١خ 

  اٌَّإ١ٌٚخ اٌمب١ٔٛٔخ  
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اٌَّإ١ٌٚخ الأَب١ٔخ )اٌق١و٠خ( : ٚرزوثغ اػٍٝ اٌٙوَ ِٓ اٌَّإ١ٌٚخ ؽ١ش اٌشووبد رىٛد أوضو أفلالبً  .4

ِؼ١ٕخ أٚ اٌزجوػبد ٚأٍٚغ ٔـبلبً, فبٌق١و٠خ رزؼٍك ثبٌؾىُ ٚالافز١به ِٓ ؽ١ش ارقبم اٌمواهاد ثشأْ أٔشـخ 

اٌق١و٠خ اٌزٟ رٙلف ئٌٝ هك اٌغ١ًّ ٌٍّغزّغ , عنٚه ٘نا إٌٛع ِٓ اٌَّإ١ٌٚخ رىّٓ فٟ الاػزمبك ثزشبثه الأػّبي 

( . ؽ١ش أْ ثؼل اٌَّإ١ٌٚخ اٌق١و٠خ ٠شًّ Jamali   & Mirshak, 2007, 246ٚاٌّغزّغ ثـو٠مخ ػؼ٠ٛخ )

١و٠خ اٌزٟ رقلَ اٌّغزّغ ٚلا رٙلف اٌٝ اٌوثؼ , وّب لل رزجٕٝ ػٍٝ اٌزجوػبد ٚاٌٙجبد ٚاٌَّبػلاد الاعزّبػ١خ اٌق

 & Khafajiإٌّظّخ فٟ ٘نا الإؿبه لؼ١خ أٍب١ٍخ ِٓ لؼب٠ب اٌّغزّغ ٚرؼًّ ػٍٝ كػّٙب ِٚزبثؼزٙب . )

Algalbi, 2008, 289  ) 

 رابعاً. استراتيدياث المسؤوليت الاختماعيت 
ٚػغ ِغّٛػخ ِٓ الاٍزوار١غ١بد ٌٍّٕظّخ الاعزّبػ١خ  Carrollِٚٓ فلاي الأثؼبك اٌزٟ ؿوؽٙب ووٚي        

 ( . Rashi, 2013, 14; Shaheen, 2009, 8رزجؼٙب إٌّظّبد الالزظبك٠خ , ٚرزّضً فٟ : )

الاٍزوار١غ١خ الاٍزجبل١خ )اٌزـٛػ١خ( : ٟٚ٘ أْ رأفن إٌّظّخ اٌم١بكح فٟ ِغبي اٌّجبكهح الاعزّبػ١خ ثزغـ١خ  .1

 لزظبك٠خ , ٚاٌمب١ٔٛٔخ , ٚالافلال١خ ٚاٌق١و٠خ . َِزٍيِبد اٌَّإ١ٌٚخ الا

الاٍزوار١غ١خ اٌزى١ف١خ : ٟٚ٘ أْ رؼًّ إٌّظّخ ٚفك اٌؾل الاكٔٝ اٌّمجٛي ٚاٌّـٍٛة ٌلإ٠فبء ثّزـٍجبد  .2

 ٚاٌَّإ١ٌٚبد الالزظبك٠خ ٚالافلال١خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ . 

ٚاٌّـٍٛة ٌلإ٠فبء ثبٌّزـٍجبد  الاٍزوار١غ١خ اٌلفبػ١خ : ٟٚ٘ أْ رؼًّ إٌّظّخ ٚفك اٌؾل الاكٔٝ اٌّمجٛي .3

 ٚاٌَّإ١ٌٚبد الالزظبك٠خ ٚالاعزّبػ١خ . 

 الاٍزوار١غ١خ اٌّبٔؼخ )اٌّؼ١مخ( : ٟٚ٘ ل١بَ إٌّظّخ ثّؾبهثخ اٌـٍجبد الاعزّبػ١خ .    .4

 

 خىدة الخذماث / المبحث الثالث
 أولاً. مفهىم خىدة الخذماث 

اٌزٟ رؼٕٟ ؿج١ؼخ اٌشقض أٚ ؿج١ؼخ   Qualitasاٌٝ اٌىٍّخ اٌلار١ٕ١خ  ٠Qualityوعغ ِفَٙٛ اٌغٛكح        

ٚكهعخ طلاثزٗ , ٚوبٔذ رؼٕٟ لل٠ّبً اٌللخ ٚالارمبْ ٠َٚزقلَ ِظـٍؼ اٌغٛكح ٌٍللاٌخ ػٍٝ أْ ِٕزٛط أٚ  اٌشٟء

ٚ فلِخ ع١لح , ٌىٓ ِٓ اٌقـأ أْ ٔؼزمل أْ إٌّزٛعبد أٚ اٌقلِبد ماد اٌغٛكح اٌؼب١ٌخ ٟ٘ فمؾ إٌّزغبد أ

اٌقلِبد الأوضو وٍفخ ٚأّب ٟ٘ رٍه إٌّزغبد أٚ اٌقلِبد اٌزٟ رزٕبٍت ٚؽبعبد ٚرٛلؼبد اٌيثبئٓ ِٓ ؽ١ش الاكاء 

 Aldaradkehاٌّورفغ ٚاٌزىٍفخ إٌّقفؼخ ٚرٛف١و إٌّزظ أٚ اٌقلِخ ثبٌى١ّخ اٌّـٍٛثخ ٚاٌٛلذ إٌّبٍت .  )

& Shibley, 2002, 15 ) 

كح اٌقلِبد اٌّملِخ ٍٛاء وبٔذ اٌّزٛلؼخ أٚ اٌّلهوخ , أٞ اٌزٟ ٠زٛلؼٙب ٠ٚمظل ثغٛكح اٌقلِخ ثــ " عٛ      

اٌيثبئٓ أٚ اٌزٟ ٠لهوٛٔٙب فٟ اٌٛالغ اٌؼٍّٟ , ٟٚ٘ اٌّؾلك اٌوئ١َٟ ٌوػب اٌَّزٍٙه أٚ ػلَ هػبٖ ٚرؼزجو فٟ 

 ,Aldaradkehاٌٛلذ ٔفَٗ ِٓ الأ٠ٌٛٚبد اٌوئ١َخ ٌٍّٕظّبد اٌزٟ رو٠ل رؼي٠ي َِزٜٛ ٚٔٛػ١خ فلِبرٙب )

 ( ِّب ٠ش١و ٘نا اٌزؼو٠ف اٌٝ صلاس ٔمبؽ هئ١َ١خ ٟٚ٘ : 181 ,2008

 (Brish, 2005, 258رور١ت َِز٠ٛبد عٛكح إٌّزظ اٌقلِٟ اٌٝ صلاس ِوارت ٟٚ٘ ) . أ

  , عٛكح اٌقلِخ اٌّزٛلؼخ , ٚرؼوف ػٍٝ أٔٙب " رّضً رٛلؼبد اٌَّزٍٙه ٌَّزٜٛ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ

 رٗ ٚرغبهثٗ اٌَبثمخ ٚصمبفزٗ ٚارظبٌٗ ثب٢فو٠ٓ " ٚرؼزّل ػٍٝ اؽز١بعبد اٌَّزٍٙه ٚفجوا

  عٛكح اٌقلِخ اٌفؼ١ٍخ " ٚرزّضً فٟ اٌَّزٜٛ اٌفؼٍٟ لأكاء اٌقلِخ , فٟٙ اٌغٛكح اٌزٟ ٠شؼو ثٙب اٌَّزٍٙه

 أصٕبء رغوثخ ؽظٌٛٗ اٌفؼٍٟ ػٍٝ اٌقلِخ . 

  عٛكح اٌقلِخ اٌّلهوخ " ٟٚ٘ اٌغٛكح اٌزٟ ٠لهوٙب اٌَّزٍٙه ػٕل ل١بِٗ ثبٌّمبهٔخ ث١ٓ اٌغٛكح اٌّزٛلؼخ

 ٚاٌغٛكح اٌّلهوخ . 

 رؼزجو عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ِٓ أُ٘ اٌؼٛاًِ اٌّإصوح ػٍٝ كهعخ هػب اٌَّزٍٙه .  . ة

 وي٘ب اٌزٕبفَٟ رؼل عٛكح اٌقلِخ ِإشواً رٕبف١َبً ِّٙبً رؼزّل ػ١ٍٗ إٌّظّبد فٟ رلػ١ُ ِو . د

 ,( ٠ٚAlthmor, 2005, 437ّىٓ رؼو٠ف عٛكح اٌقلِخ ِٓ فلاي الأثؼبك اٌضلاصخ اٌقبطخ ثبٌقلِبد )

 اٌجؼل اٌزمٕٟ : اٌنٞ ٠زّضً فٟ رـج١ك اٌؼٍُ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٌّشىٍخ ِؼ١ٕخ .  . أ

ه  إٌفَٟ اٌجؼل اٌٛظ١فٟ : أٞ اٌى١ف١خ اٌزٟ رزُ ف١ٙب ػ١ٍّخ ٔمً اٌغٛكح اٌف١ٕخ اٌٝ اٌيثْٛ ٚرّضً مٌ . ة

 ٚالاعزّبػٟ ث١ٓ ِملَ اٌقلِخ ٚاٌيثْٛ اٌنٞ ٠َزقلَ اٌقلِخ . 

 الاِىب١ٔبد اٌّبك٠خ : ٟٚ٘ اٌّىبْ اٌنٞ رإكٞ ف١ٗ اٌقلِخ .  . د

 ثانياً. أهميت خىدة الخذماث 
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رٍؼت عٛكح اٌقلِخ كٚهاً ٘بِبً فٟ رظ١ُّ ِٕزظ اٌقلِخ ٚر٠َٛمٗ , ؽ١ش أٙب ماد أ١ّ٘خ ٌىً ِٓ ِملِٟ        

اٌقلِبد ٚاٌَّزف١ل٠ٓ ِٕٙب , ٚلل ريا٠ل اكهان إٌّظّبد اٌقل١ِخ لأ١ّ٘خ ٚكٚه رـج١ك ئكاهح اٌغٛكح اٌشبٍِخ فٟ 

 ,Al-Dmourاٌقلِبد ٌلأٍجبة الأر١خ : ) رؾم١ك ا١ٌّيح اٌزٕبف١َخ , ؽ١ش رؼًّ إٌّظّخ ػٍٝ عٛكح ِٕزظ

2005, 435) 

 ئْ اٌغٛكح رأصو ػٍٝ ؽغُ اٌـٍت ػٍٝ اٌقلِخ ٚػٍٝ اٌنٞ ٠ظٕغ اٌـٍت ػ١ٍٙب .  

 ئْ اٌغٛكح اؽل أُ٘ ِظبكه اٌوثؼ ٚإٌغبػ ِب١ٌبً , فٟٙ رَؼٝ ٌزقف١غ رىٍفخ اٌقلِخ . 

 ٔخ ِغ إٌّظّبد إٌّبفَخ ٌٙب .ئْ اٌغٛكح رؼل ١ٍٍٚخ ٌظٕغ اٌّىبٔخ اٌزٕبف١َخ ٌٍّٕظّخ , ثبٌّمبه 

ٌغٛكح اٌقلِخ أ١ّ٘خ وج١وح ثبٌَٕجخ ٌٍّٕظّبد اٌزٟ رٙلف اٌٝ رؾم١ك إٌغبػ ٚالاٍزمواه , ففٟ ِغبي       

اٌيثبئٓ ٌىٓ فٟ ِغبي اٌقلِبد  إٌّزغبد اٌٍَؼ١خ ٠ّىٓ اٍزقلاَ اٌزقـ١ؾ فٟ الأزبط ٚرظ١ٕف إٌّزغبد ثأزظبه

فاْ اٌيثبئٓ ٚاٌّٛظف١ٓ ٠زؼبٍِْٛ ِؼبً ِٓ أعً فٍك اٌقلِخ ٚرم١١ّٙب ػٍٝ أػٍٝ َِزٜٛ , فؼٍٝ إٌّظّبد 

 ,Aldaradkehالا٘زّبَ ثبٌّٛظف١ٓ ٚاٌيثبئٓ ِؼبً ٌنٌه رىّٓ أ١ّ٘خ اٌغٛكح فٟ رم١١ُ اٌقلِخ ف١ّب ٠ٍٟ : )

2001, 151 ) 

كاك ػلك إٌّظّبد اٌزٟ رمَٛ ثزمل٠ُ اٌقلِبد فّضلًا ٔظف إٌّظّبد الاِو٠ى١خ ّٔٛ ِغبي اٌقلِخ : ٌمل اى  

 ٠زؼٍك ٔشبؿٙب ثزمل٠ُ اٌقلِبد اٌٝ عبٔت مٌه فبٌّٕظّبد اٌقلِبر١خ ِبىاٌذ فٟ ّٔٛ ِزيا٠ل َِٚزّو . 

فاْ اىك٠بك إٌّبفَخ : اْ ريا٠ل ػلك إٌّظّبد اٌقل١ِخ ٍٛف ٠إكٞ اٌٝ ٚعٛك ِٕبفَخ شل٠لح ث١ٕٙب , ٌنٌه  

 الاػزّبك ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ ٍٛف ٠ؼـٟ ٌٙنٖ إٌّظّبد ِيا٠ب رٕبف١َخ ػل٠لح . 

فُٙ اٌيثبئٓ : أْ اٌيثبئٓ ٠و٠لْٚ ِؼبٍِخ ع١لح ٠ٚىوْ٘ٛ اٌزؼبًِ ِغ إٌّظّبد اٌزٟ رووي ػٍٝ اٌقلِخ , فلا  

 ٓ . ٠ىفٟ رمل٠ُ فلِخ ماد عٛكح ٍٚؼو ِؼمٛي كْٚ رٛف١و اٌّؼبٍِخ اٌغ١لح ٚاٌفُٙ الاوجو ٌٍيثبئ

اٌّلٌٛي الالزظبكٞ ٌغٛكح اٌقلِخ : اطجؾذ إٌّظّبد اٌقل١ِخ فٟ اٌٛلذ اٌؾبٌٟ رووي ػٍٝ ر١ٍٛغ ؽظزٙب  

اٌَٛل١خ ٌنٌه لا ٠غت ػٍٝ إٌّظّبد اٌَؼٟ ِٓ اعً اعزناة ىثبئٓ علك , ٌٚىٓ ٠غت ونٌه اٌّؾبفظخ ػٍٝ 

 لِخ . اٌيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ٌٚزؾم١ك مٌه لاثل ِٓ الا٘زّبَ اوضو ثَّزٜٛ عٛكح اٌق

 ثالثاً. ابعاد خىدة الخذماث         

ٌمل رؼوػذ ِؼظُ اٌلهاٍبد اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛع عٛكح اٌقلِبد اٌٝ أثؼبك ٠جٕٟ ػ١ٍٙب اٌيثبئٓ رٛلؼبرُٙ         

ٚؽىُّٙ ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ ِٓ ؿوف إٌّظّخ اٌقل١ِخ ِٕٚٗ رشى١ً ارغبُ٘ٙ , ئلا أٔٗ لا ٠ٛعل ارفبق ث١ٓ 

د ؽٛي الأثؼبك الأٍب١ٍخ ٌٚمل أٚػؼ ثؼغ اٌجبؽض١ٓ فٟ ٘نا اٌّغبي أْ اٌغٛكح فٟ لـبع اٌقلِبد رٍه إٌّظّب

 (Alhidad, 1991, 73رشزًّ ػٍٝ صلاصخ أثؼبك ٟٚ٘ : )

 اٌغٛكح اٌّبك٠خ : ٟٚ٘ اٌزٟ رٙزُ ثبٌج١ئخ اٌّؾ١ـخ أصٕبء رمل٠ُ اٌقلِخ .  .1

 جبع اٌؼبَ ػٕٙب ِٓ لجً اٌيثْٛ . عٛكح إٌّظّبد : ٟٚ٘ اٌزٟ رزؼٍك ثظٛهح إٌّظّخ أٚ الأـ .2

 اٌغٛكح اٌزفبػ١ٍخ : ٟٚ٘ عٛكح الاؽزىبن ٚاٌزفبػً ث١ٓ اٌيثْٛ ِٚملَ اٌقلِخ .  .3

 ,Abdulrahman& Morsi, 1993وّب اػزجو ثؼغ اٌجبؽض١ٓ أْ عٛكح اٌقلِخ رّضً عبٔج١ٓ ّ٘ب : )       

151 ) 

عٛكح الاكاء : أٞ اٌـو٠مخ اٌزٟ ٠زُ ثٙب رمل٠ُ اٌقلِخ ٚاٌزٟ ٠زُ اٌؾىُ ػ١ٍٙب ِٓ ؿوف اٌيثبئٓ اصٕبء رمل٠ُ  .1

 اٌقلِخ . 

عٛكح اٌّقوعبد : ٟٚ٘ اٌزٟ ٠زُ رم١١ّٙب ثؼل اكاء اٌقلِخ , أٞ اٌغٛكح اٌزٟ ٠ؾىُ ػ١ٍٙب اٌيثبئٓ ثؼل اكاء  .2

 اٌقلِخ ِٓ إٌبؽ١خ اٌفؼ١ٍخ . 

( ِٓ ِغّٛػبد إٌمبُ فوط :١ٍّSERVQUALخ ٌم١بً عٛكح اٌقلِبد ١ٍوفىٛاي )اٌـو٠مخ اٌؼ        

اٌجبؽضْٛ ثؼشو أثؼبك ٌغٛكح اٌقلِبد , رشًّ وً ػٕبطو اٌغٛكح فٟ لـبػبد فلِخ اٌَّزٍٙه ؽَت هأ٠ُٙ , ٚأْ 

 ( . Zeithaml & Berry, 1985, 49افزٍفذ أ١ّ٘خ وً ثؼل ِٓ لـبع لأفو : )

طؾخ  اٌَغلاد، طؾخ ثبلاٌزياِبد ، اٌٛفبء الأٌٚٝ ، اٌّوح ِٓ فـأ ثلْٚ اٌقلِخ أكاء ٚرؼٕٟالاػزّبك٠خ :  .1

  .اٌّؾلك اٌٛلذ ٚاٌزياَ اٌفٛار١و،

  .ثَوػخ  اٌقلِخ ٚرمل٠ُ اٌيثْٛ ٌقلِخ اٌؼب١ٍِٓ اٍزؼلاك أٚ هغجخ ٚرؼٕٟالاٍزغبثخ :  .2

 .  ٌٍيثبئٓ ٠ظٙوْٚ اٌن٠ٓ اٌؼب١ٍِٓ لجً ِٓ ٚاٌّٙبهح اٌّؼوفخ اِزلان ٚرؼٕٟاٌىفبءح :  .3

   .اٌقلِخ ِٚٛلغ رٛل١ذ ِلائّخ الإٔزظبه، لٍخ  ثبٌٙبرف، اٌقلِخ ر١ًٌٍَٙٙٛخ ٍٚوػخ اٌٛطٛي ٌٍقلِخ :  .4

 .  اٌؼب١ٍِٓ ِٚظٙو ، الارظبي اٌشقظٟ فٟ ٚاٌجشبشخ ٚالأكة ٚاٌٍّى١خ، ٌٍشقض الاؽزواَ ٚرشًّاٌّغبٍِخ :  .5
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ؽً  ػٍٝ ٚؿّأٔزٗ ِفِٙٛخ ، ٚثٍغخ ثبٍزّواه ٚرىٍفزٙب، اٌقلِخ ػٓ اٌَّزقلَ ئػلاَ ٚرشًّالارظبي :  .6

 اٌّشبوً . 

 اٌشووخ اٍُ ِٓ أٍبٍب ٚرأرٝ اٌيثْٛ، ِظٍؾخ ػٍٝ ٚاٌؾوص ٚاٌضمخ، إٌيا٘خ ٚرشًّاٌّظلال١خ :  .7

 ٍّٚؼزٙب، ِٚٓ ؿو٠مخ اٌزفبػً اٌشقظٟ ِغ اٌيثْٛ . 

 . اٌيثْٛ  ث١بٔبد ٍو٠خ ٚػّبْ ٚاٌشه اٌّقبؿو ِٓ الأِٓ : ٚرشًّالأِٓ  .8

   .شقظ١خ ػٕب٠خ ٚئػـبئٗ ٚهغجبرٗ ؽبعبرٗ اٌيثْٛ, ٌفُٙ اٌغٙل ثني ٚرشًّفُٙ اٌيثْٛ :  .9

  .اٌؼب١ٍِٓ  ِٚظٙو اٌقلِخ رمل٠ُ فٟ اٌَّزقلِخ ٚالأكٚاد اٌّؼلاد ٚرشًّاٌغٛأت اٌٍٍّّٛخ فٟ اٌقلِخ :  .10

ِب رُ فؼلًا ؽ١ش أعٍّٙب اٌجبؽضْٛ اثمٛا ػٍٝ اؽزّبي كِظ ثؼغ الأثؼبك لاؽمبً رجؼبً ٌٕزبئظ أثؾبس لاؽمٗ , ٚ٘ٛ 

( , ؽ١ش ػًّ اٌىزبة اٌضلاصخ 2( لاؽمبً فٟ فَّخ أثؼبك ٟ٘ اٌزٟ ٠ظٙو٘ب اٌغلٚي )BZPاٌضلاصٟ )

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1988, 34 ف١ّب ثؼل ػٍٝ ِواؽً ٌزـ٠ٛو ػ١ٍّخ ل١بً اٌغٛكح )

( ٍإالا , ٟٚ٘ اٌزٟ 20بد ِٓ فلاي )اٌّلهوخ ٌٍقلِخ ػجو ثٕبء ِم١بً اٍّٖٛ )١ٍوفىٛاي( ٠م١ٌ ٘نٖ اٌّىٛٔ

 ٍٛف ٠زُ الاػزّبك ػ١ٍٙب فٟ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ٌم١بً عٛكح اٌقلِبد فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ . 

 (2علٚي )

 أثؼبك عٛكح اٌقلِبد فٟ ِم١بً ١ٍوفىٛاي 

 اٌفمواد  الاثؼبك 

 اٌز١َٙلاد اٌّبك٠خ , اٌزغ١ٙياد , ِٚظٙو اٌؼب١ٍِٓ  اٌَّإ١ٌٚخ 

 اٌملهح ػٍٝ رأك٠خ اٌقلِبد ثغلاهح ٚػٍٝ اٌٛعٗ اٌظؾ١ؼ  الاػزّبك٠خ

 اٌؾوص ػٍٝ َِبػلح اٌَّزقلَ ٚرمل٠ُ اٌقلِخ ثَوػخ  الاٍزغبثخ 

رؾٍٟ اٌّٛظف١ٓ ثبٌّؼوفخ ٚاٌّغبٍِخ ٚاٌملهح ػٍٝ الإ٠ؾبء ثبٌضمخ ٚالاؿّئٕبْ  اٌؼّبْ 

 ٌٍَّزقلَ 

 الا٘زّبَ ٚاٌؼٕب٠خ اٌشقظ١خ اٌزٟ ر١ٌٛٙب إٌّظّخ ثيثبئٕٙب  اٌزؼبؿف 

Source :ParasuramanA. ,Zeithaml Valarie A., Berry Leonard L., (1988). 

SERVQUAL: A multiple item scale for measuring customer perceptions of 

service quality. Journal of Retailing. 64, 12-40. 

 الجانب الميذاني / رابع المبحث ال
 أولاً. وصف وتشخيص متغيراث البحث 

( ٠SPSSزٕبٚي ٘نا اٌغبٔت ٚطف ِزغ١واد اٌجؾش ٚرشق١ظٙب ِؼزّلاً ػٍٝ اٌجؤبِظ الاؽظبئٟ )       

ٌلاٍزللاي ػٍٝ اٌزىواهاد ٚإٌَت اٌّئ٠ٛخ ٚالأٍٚبؽ اٌؾَبث١خ ٚالأؾوافبد اٌّؼ١به٠خ  ث١ٓ ِزغ١وٞ اٌلهاٍخ 

ٚأثؼبك٘ب ، اٌزٟ رؼىٌ افزجبه فوػ١زٟ اٌلهاٍخ اٌوئ١َز١ٓ الأٌٚٝ ٚاٌضب١ٔخ ٚاػزّبكاً ػٍٝ مٌه رُ رم١َُ اٌّجؾش 

 ػٍٝ إٌؾٛ ا٢رٟ . 

 أثؼبك ِزغ١واد اٌجؾش ٚرشق١ظٙب  . ٚطف َِزٜٛ ئعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ػٓ 1

 افزض ٘نا اٌغبٔت ثزمل٠ُ ٚطف ٚرشق١ض لأثؼبك ِزغ١وا اٌجؾش ٚفك ا٢رٟ : 
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 (اٌزٛى٠ؼبد اٌزىواه٠خ ٚالأٍٚبؽ اٌؾَبث١خ ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ ٌّزغ١واد اٌجؾش3اٌغلٚي )

 

 الأثؼبك

اٌٍٛؾ  َِزٜٛ الاٍزغبثخ

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ
َٔجخ 

 الارفبق 

َٔجخ 

 اٌّؾب٠ل

َٔجخ لا 

 ارفك

ػ١خ
عزّب

لا
١ٌٚخ ا

إ
َ

اٌّ
 

 0.76 3.73 6.5 26.5 67 اٌجؼل الالزظبكٞ

 0.81 3.47 9.5 28 62.5 اٌجؼل اٌمبٟٔٛٔ

 0.85 3.38 18.5 25 56.5 اٌجؼل الافلالٟ

 1.02 2.90 36 29 35 اٌجؼل الأَبٟٔ

ٛكح 
ع

د
قلِب

اٌ
 

  

ِغًّ اثؼبك عٛكح 

 اٌقلِبد

73.25 23 3.75 3.83 0.69 

 اٌغلٚي ِٓ اػلاك اٌجبؽش ثبلاػزّبك ػٍٝ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ 

( اٌنٞ ٠شًّ ٚطف ٚرشق١ض أثؼبك ِزغ١وٞ اٌجؾش )اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ 3ِٓ فلاي ِؼـ١بد اٌغلٚي)      
(

ِغزّؼخ ِٕٚفوكح
)

, ٚعٛكح اٌقلِبد 
(

ِغزّؼخ
)
 ( , ؽ١ش ؽظٍذ اثؼبك اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ػٍٝ ا٢رٟ :  

( 3.73%( ٚثٍغ اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ )67.اٌجؼل الالزظبكٞ ؽظً ػٍٝ اػٍٝ َٔجخ ارفبق ام ثٍغذ َٔجزٙب ) 1

رّزٍه اٌّل٠و٠خ اٌملهاد ٚاٌّٙبهاد اٌجشو٠خ اٌزٟ رّىٕٙب ِٓ  Q4( ,ٚؽظً )0.76ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ )

َإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ رغبٖ اٌَّزف١ل٠ٓ(  ػٍٝ اػٍٝ َٔجخ ارفبق ِٓ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ام إٌٙٛع ثبٌلٚه ٚاٌّ

%( ِّب ٠لي ػٍٝ اْ اٌّل٠و٠خ رٌٟٛ عبٔت اٌّٙبهاد ٚاٌملهاد اٌجشو٠خ ا٘زّبَ وج١و ِّب ٠َبػل٘ب ػٍٝ 85ثٍغذ )

 اكاء ِٙبِٙب َِٚإ١ٌٚبرٙب الاعزّبػ١خ رغبٖ اٌَّزف١ل٠ٓ ثشىً ا٠غبثٟ .

( 3.47%( ِٓ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ٚثٍغ اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ )62.5ٟٔٛٔ ؽظً ػٍٝ َٔجخ ارفبق ).اٌجؼل اٌمب 2

رؾزوَ اٌّل٠و٠خ لٛا١ٔٓ اٌؼًّ ٚاٌمٛا١ٔٓ اٌّجوِخ ث١ٕٙب ٚث١ٓ  Q10( , ٚؽظً )0.81ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ )

أْ اٌّل٠و٠خ رٙزُ  %( ِٓ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ِّب ٠لي ػ90ٍٝالاؿواف الافوٜ( ػٍٝ اػٍٝ َٔجخ ارفبق أم ثٍغذ )

ثبٌغبٔت اٌمبٟٔٛٔ ثبٌَٕجخ ٌٍؼّبٌخ ٌل٠ٙب ٚونٌه ِغ اٌغٙبد اٌقبهع١خ ٍٛاء ِٕظّبد اٚ افواك ِّب ٠إكٞ اٌٝ 

 اٌزياِٙب ثّٙبِٙب َِٚإ١ٌٚبرٙب رغبٖ الاؿواف اٌقبهع١خ ِٓ عٙخ لب١ٔٛٔخ .

( 3.38غ اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ )%( ِٓ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ٚث56.5ٍ.اٌجؼل الافلالٟ فمل ؽظً ػٍٝ َٔجخ ارفبق ) 3

رزٛافك هٍبٌخ اٌّل٠و٠خ ٚأ٘لافٙب ِغ أ٘لاف ٚل١ُ اٌّغزّغ  Q11(  ٚؽظً )0.85ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ )

%( ِٓ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ِّب ٠لي ػٍٝ اْ اٍزوار١غ١خ اٌّل٠و٠خ 87.5اٌّؾٍٟ( ػٍٝ اػٍٝ َٔجخ ارفبق ام ثٍغذ )

 فلالٟ ٚل١ُ اٌّغزّغ اٌّؾٍٟ . ِٓ ؽ١ش اٌوٍبٌخ ٚالا٘لاف رَٕغُ ِغ اٌغبٔت الا

%( ِٓ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ٟٚ٘ الً َٔجخ ِٓ 35. اِب اٌجؼل اٌواثغ ٘ٛ الأَبٟٔ فمل ؽظً ػٍٝ َٔجخ ارفبق ) 4

ث١ٓ الاثؼبك الافوٜ ِّب ٠لي ػٍٝ اْ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ لا رٌٟٛ اٌغبٔت الأَبٟٔ ا٘زّبَ وج١و اٍٛح ثبٌغٛأت 

رلػُ اٌّل٠و٠خ ِشبه٠غ  Q16( , ٚؽظً )1.02( ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ )2.90) الافوٜ ٚثٍغ اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ

اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ )أشبء شجىبد وٙوثبئ١خ ( ٌٍّغزّغ اٌّؾٍٟ( ػٍٝ اػٍٝ َٔجخ ارفبق ِٓ اعبثبد اٌّجؾٛص١ٓ ام ثٍغذ 

ٕٚ٘ب رإكٞ %( ِّب ٠لي ػٍٝ اْ اٌّل٠و٠خ رٙزُ ثبٌغبٔت )اٌؼ١ٍّبرٟ الأَبٟٔ( اوضو ِٓ اٌغبٔت اٌق١وٞ 90)

 هٍبٌزٙب ػٍٝ اوًّ ٚعٗ فٟ ا٠ظبي اٌقلِخ اٌٝ ع١ّغ اٌَّزف١ل٠ٓ ثملهح ِٚٙبهح ػب١ٌخ  .
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اِب ثبٌَٕجخ ٌٍّزغ١و اٌّؼزّل عٛكح اٌقلِبد , رُ افن َٔجزٗ ثشىً اعّبٌٟ ٌغ١ّغ اثؼبكٖ ٚاٌزٟ رزأٌف ِٓ  

%( ِٓ اعبثبد 73.25خ الارفبق ))ا١ٌٍٍّّٛخ, الاػزّبك٠خ, الاٍزغبثخ, اٌؼّبْ, ٚاٌزؼبؿف( ٚثٍغذ َٔج

اٌؼب١ٍِٓ فٟ  Q32,Q34( , ٚؽظً )0.69( ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ )3.83اٌّجؾٛص١ٓ ٚثٍغ اٌّزٍٛؾ اٌؾَبثٟ )

ِل٠و٠زٕب ػٍٝ اٍزؼلاك كائُ ٌَّبػلح اٌَّزف١ل٠ٓ , ٠ٚزَُ ٍٍٛن اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِل٠و٠زٕب ثبلأكة ٚؽَٓ اٌّؼبٍِخ ِغ 

%( ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ِّب ٠لي ػٍٝ اْ اٌّل٠و٠خ رٌٟٛ ا٘زّبَ 92.5%, 92.5ق )اٌَّزف١ل٠ٓ ( ام ثٍغذ َٔجخ الارفب

وج١و ثبٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ ٔبؽ١خ اٌقلِخ اٌفٛه٠خ ٚونٌه ؽَٓ اٌزؼبًِ ٚالافلاق اٌؼب١ٌخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ اٌَّزف١ل٠ٓ 

 ِّب ٠َُٙ فٟ رمل٠ُ فلِبد ماد عٛكح ٚوفبءح ػب١ٌخ . 

 ثانياً. اختبار علاقاث الارتباط والاثر بين المسؤوليت الاختماعيت وخىدة الخذماث 
 . افزجبه اٌفوػ١خ اٌوئ١َ١خ الاٌٚٝ )ػلالبد الاهرجبؽ( ث١ٓ ِزغ١وٞ اٌجؾش  1

( ث١ٓ اٌجؼل اٌمبٟٔٛٔ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح 0.05أ . رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ )

ٕظّخ اٌّجؾٛصخ , ؽ١ش اْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ اٌجؼل الالزظبكٞ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد ٌٍّ

667.اٌقلِبد ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ ٠َبٚٞ )
*

( اٞ اْ َِزٜٛ الاهرجبؽ ٘ٛ )اهرجبؽ ؿوكٞ ِزٍٛؾ( ٚاْ اٌم١ّخ 0

لاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل ، ٚ٘نا ٠لي ٚعٛك ػلالخ ماد ك 0.05ٟٚ٘ ألً ِٓ َِزٛٞ اٌللاٌخ ( 0.000الاؽزّب١ٌخ )

 اٌجؼل الالزظبكٞ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ . ( ث١ٓ 0.05َِزٜٛ كلاٌخ )

( ث١ٓ اٌجؼل اٌمبٟٔٛٔ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح 0.05ة .رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ )

١ٓ اٌجؼل اٌمبٟٔٛٔ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد اٌقلِبد ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ , ؽ١ش اْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث

375.ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ ٠َبٚٞ )
*

( اٞ اْ َِزٜٛ الاهرجبؽ ٘ٛ )اهرجبؽ ؿوكٞ ػؼ١ف( ٚاْ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ 0

، ٚ٘نا ٠لي ٚعٛك ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ  0.05ٟٚ٘ ألً ِٓ َِزٛٞ اٌللاٌخ ( .0170)

 ٌجؼل اٌمبٟٔٛٔ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ . ا( ث١ٓ 0.05)

( ث١ٓ اٌجؼل الافلالٟ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح 0.05ط . لا رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ )

ٚعٛكح اٌقلِبد  اٌقلِبد ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ , ؽ١ش اْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ اٌجؼل الافلالٟ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ

( اٞ اْ َِزٜٛ الاهرجبؽ ٘ٛ )اهرجبؽ ؿوكٞ ػؼ١ف( ٚاْ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ 0.274ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ ٠َبٚٞ )

، ٚ٘نا ٠لي ػٍٝ ػلَ ٚعٛك ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل  0.05ٟٚ٘ اػٍٝ ِٓ َِزٛٞ اٌللاٌخ ( 0.088)

 اٌجؼل الافلالٟ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ . ( ث١ٓ 0.05َِزٜٛ كلاٌخ )

( ث١ٓ اٌجؼل الأَبٟٔ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح 0.05ك . رٛعل ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ )

عٛكح اٌقلِبد اٌقلِبد ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ , ؽ١ش اْ ِؼبًِ الاهرجبؽ ث١ٓ اٌجؼل الأَبٟٔ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚ

( اٞ اْ َِزٜٛ الاهرجبؽ ٘ٛ )اهرجبؽ ؿوكٞ ِزٍٛؾ( ٚاْ اٌم١ّخ الاؽزّب١ٌخ 0.512ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ ٠َبٚٞ )*

، ٚ٘نا ٠لي ػٍٝ ٚعٛك ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ  0.05ٟٚ٘ ألً ِٓ َِزٛٞ اٌللاٌخ ( 0.001)

 ٚعٛكح اٌقلِبد ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ . اٌجؼل الأَبٟٔ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ( ث١ٓ 0.05كلاٌخ )

(ػلالبد الاهرجبؽ ث١ٓ ِزغ١وٞ اٌجؾش 4علٚي )  

 أثؼبك اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ اٌّإصوح ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد عٛكح اٌقلِبد 

 اٌجؼل الأَبٟٔ اٌجؼل الافلالٟ اٌجؼل اٌمبٟٔٛٔ اٌجؼل الالزظبكٞ sig الاهرجبؽ

667. اٌجؼل الالزظبكٞ
*

0 .000 1 .422
*

0 .2560 .364
*

0 

375. اٌجؼل اٌمبٟٔٛٔ 
*

0 .017 0.422
*

 1 .545
*

0 .500
*

0 

545. 2560. 088. 2740. اٌجؼل الافلالٟ 
*

0 1 .646
*

0 

512. اٌجؼل الأَبٟٔ 
*

0 .001 .3640 .500
*

0 .646
*

0 1 

 SPSSاٌغلٚي ِٓ ئػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌجوِغخ 

( ػٓ ٚعٛك ػلالبد اهرجبؽ ماد كلاٌخ اؽظبئ١خ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌَّإ١ٌٚخ 5رفظؼ ِؼـ١بد اٌغلٚي )       

( اٞ ػلالخ اهرجبؽ 0.581الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ام ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ الاهرجبؽ )*

( ، ٚ٘نا ٠لي ػٍٝ ٚعٛك 0.05ٟٚ٘ ألً ِٓ َِزٛٞ اٌللاٌخ )( 0.000ِزٍٛـخ اٌمٜٛ ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ثشىً وٍٟ ٚعٛكح ( ث١ٓ اثؼبك ا0.05ػلالخ ماد كلاٌخ ئؽظبئ١خ ػٕل َِزٜٛ كلاٌخ )

اٌقلِبد ٌٍّٕظّخ اٌّجؾٛصخ , ِّب ٠لي ػٍٝ للهح ٘نٖ الاثؼبك فٟ رف١َو عٛكح اٌقلِبد ٚاٌزٕجإ ثٙب فٟ إٌّظّخ 

ػ١خ اٌوئ١َخ الاٌٚٝ اٌزٟ رٕض) ػٍٝ ٚعٛك ػلالخ اهرجبؽ ماد كلاٌخ اٌّجؾٛصخ . ٚػٍٝ ٔؾٛ ٠ّىٕٕب ِٓ لجٛي اٌفو

 اٌّجؾٛصخ(  اؽظبئ١خ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اثؼبك اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ِغزّؼخ ٚعٛكح اٌقلِبد فٟ إٌّظّخ
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 ٚعٛكح اٌقلِبد  ( ٔزبئظ ػلالبد الاهرجبؽ ث١ٓ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ5اٌغلٚي )

 اٌّزغ١و اٌّؼزّل

 

 

 اٌَّزمًاٌّزغ١و 

 

 عٛكح اٌقلِبد  

 َِزٜٛ اٌّؼ٠ٕٛخ  ِؼبًِ الاهرجبؽ 

 0.000 0.581* اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ 

  SPSS                               P* ≤ 0.0     n=40اٌغلٚي ِٓ ئػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌجوِغخ 

 . رؾ١ًٍ ػلالبد اٌزأص١و ث١ٓ أثؼبك اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ِغزّؼخ  فٟ عٛكح اٌقلِبد  2

( ٔزبئظ رؾ١ًٍ الأؾلاه ث١ٓ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد , ٠ٚلاؽظ أْ ٕ٘بن ٠6ٛػؼ اٌغلٚي )       

( 19.41( اٌّؾَٛثخ )Fل١ّخ )رأص١و مٚ كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ فٟ رؾم١ك عٛكح اٌقلِبد , ام ثٍغذ 

( ٚكهعخ ؽو٠خ 0.95( , أٞ ثلهعخ صمخ )0.05( رؾذ َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )4.08ٟٚ٘ أوجو ِٓ ل١ّزٙب اٌغل١ٌٚخ )

( ٚاٌنٞ ٠ش١و اٌٝ أْ رغ١و ٚؽلح ٚاؽلح فٟ اٌَّإ١ٌٚخ 0.52( ٚاٌجبٌغ )B( . ِٚٓ ِلاؽظخ ِؼبًِ ث١زب )39)

كح اٌقلِبد , ٠ٚلًٌ ٘نا اٌٝ أ١ّ٘خ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ فٟ ( فٟ ع0.52ٛالاعزّبػ١خ ٠ظبؽجٗ رغ١١و ثّملاه )

Rرؾم١ك عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ ِٓ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ , أِب ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾل٠ل )
2

( ٚ٘نٖ 0.34( فمل ثٍغ )

( ِٓ اٌزجب٠ٓ اٌىٍٟ اٌؾبطً فٟ عٛكح اٌقلِبد رزؾلك ِٓ فلاي اٌَّإ١ٌٚخ 0.34إٌَجخ رش١و اٌٝ اْ ِب ِملاهٖ )

( رّضً َٔجخ رأص١و ِزغ١واد أفوٜ غ١و ِؼوٚفخ , ِٚٓ ِزبثؼخ 0.66عزّبػ١خ  ٚاْ إٌَجخ اٌّزجم١خ اٌجبٌغخ )الا

(B( اٌجبٌغخ )( ٚثللاٌخ ل١ّخ )0.581T( اٌّؾَٛثخ )ل١ّخ ِؼ٠ٕٛخ أوجو ِٓ ل١ّزٙب اٌغل١ٌٚخ 4.405 ٟ٘ٚ )

ه رؾممذ اٌفوػ١خ اٌوئ١َخ اٌضب١ٔخ ( . ٚثن1,39ٌ( ٚكهعخ ؽو٠خ )0.05( ػٕل َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )1.684اٌجبٌغخ )

 ػٍٝ أٗ ٠ٛعل رأص١و ٌّزغ١و اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ لأثؼبكٖ ِغزّؼخ ػٍٝ عٛكح اٌقلِبد فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ

 ( رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقـٟ اٌج١َؾ ث١ٓ  اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد6اٌغلٚي )

 اٌجؼل اٌّؼزّل       

 

 

 

 اٌجؼل اٌَّزمً

 عٛكح اٌقلِبد    

R
2 

B F T Df 

 اٌغل١ٌٚخ اٌّؾَٛثخ اٌغل١ٌٚخ اٌّؾَٛثخ

   

 اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ

 

0.34 

 

0.774 

 

19.41 

 

 4.08 

 

4.405 

 

1.684 

1 

38 

39 

 *SPSS                                        N= 400.05   ≥Pاٌغلٚي ِٓ ئػلاك اٌجبؽش فٟ ػٛء ٔزبئظ اٌجوِغخ 

 الاستنتاخاث والمقترحاث  /المبحث الخامس 
 اولاً . الاستنتاخاث 

 رٛطً اٌجؾش اٌٝ عٍّخ ِٓ الاٍزٕزبعبد اٌزٟ ٠ّىٓ ػوػٙب ػٍٝ إٌؾٛ الارٟ : 

٠ؼل ِفَٙٛ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ِٓ اٌّٛاػ١غ اٌؾل٠ضخ فٟ ِغبي الاكاهح , ئم ػٍٝ اٌوغُ ِٓ للَ رٕبٌٚٗ فٟ  .1

 اٌلهاٍبد الاعٕج١خ ئلا أْ اٌلهاٍبد اٌؼوث١خ ٚاٌّؾ١ٍخ فبطخ رٕبٌٚزٗ ؽل٠ضبً . 

ٕبٚي اٌَّزف١ل٠ٓ أفوىد ٔزبئظ اٌجؾش ا١ٌّلأٟ اٌٝ اْ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ رمَٛ ثزمل٠ُ فلِبرٙب ثأٍؼبه فٟ ِز .2

ف١ّب ٠قض اٌجؼل الالزظبكٞ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚونٌه رّزٍه إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ اٌملهاد ٚاٌّٙبهاد اٌجشو٠خ 

 اٌزٟ رّىٕٙب ِٓ إٌٙٛع ثبٌّٙبَ ٚاٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ رغبٖ اٌَّزف١ل٠ٓ . 

ب١ٍِٓ ف١ّب ٠قض اٌجؼل اٌمبٟٔٛٔ رٍزيَ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ثبٌمٛا١ٔٓ اٌزٟ رَؼٝ ٌزٛف١و اٌوػب٠خ اٌظؾ١خ ٌٍؼ .3

ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ رغبٖ اٌؼب١ٍِٓ , ٚونٌه رؾزوَ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ لٛا١ٔٓ اٌؼًّ ٚاٌمٛا١ٔٓ اٌّجوِخ ث١ٕٙب 

 ٚث١ٓ الاؿواف الأفوٜ . 

أفوىد ٔزبئظ اٌجؾش فٟ عبٔت اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ اٌقبص ثبٌجؼل الأَبٟٔ اٌٝ اْ هٍبٌخ ٚأ٘لاف إٌّظّخ  .4

جؾٛصخ رزٛافك ِغ أ٘لاف ٚل١ُ اٌّغزّغ اٌّؾٍٟ , ٚونٌه رَؼٝ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ٌّواػبح ؽمٛق الأَبْ اٌّ

 ٚاؽزواَ ػبكاد ٚرمب١ٌل اٌّغزّغ . 
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ِٚٓ ث١ٓ إٌزبئظ اٌزٟ افوى٘ب اٌجؾش ا١ٌّلأٟ اٌقبص ثبٌجؼل الأَبٟٔ ٌٍَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ اٌٝ اْ إٌّظّخ  .5

رملَ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ٌزؾز١خ )أشبء شجىبد وٙوثبئ١خ( ٌٍّغزّغ, ٚونٌه اٌّجؾٛصخ رلػُ ِشبه٠غ اٌج١ٕخ ا

ر١َٙلاد ٚفلِبد ٌٍّإٍَبد اٌق١و٠خ ِواوي اٌـفٌٛخ ٚهػب٠خ اٌّؼبل١ٓ , ٚرواػٟ اٌفمواء ٚاٌشٙلاء ٚاٌغوؽٝ 

 .  ٚغ١وُ٘ ِٓ اٌفئبد اٌّشبثٙخ )اػفبءاد, رقف١غ, رم١َؾ(

اٌقلِبد اٌٝ اْ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ رٛفو ٌٛؽبد ٚػلاِبد افوىد ٔزبئظ اٌجؾش فٟ اٌغبٔت اٌقبص ثغٛكح  .6

 اهشبك٠خ ٍٚٚبئً ارظبي رًَٙ اٌٛطٛي اٌٝ الافواك ٚالالَبَ ٚاٌفوٚع اٌّقزٍفخ اٌقبطخ ثبٌّٕظّخ . 

افوىد ٔزبئظ اٌجؾش فٟ اٌغبٔت اٌقبص ثبلاػزّبك٠خ ٚالاٍزغبثخ اٌٝ اْ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ رؾوص ػٍٝ  .7

ٍزفَبهاد اٌَّزف١ل٠ٓ , ٚونٌه ٠ملَ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ اٌقلِخ ثشىً الاٍزغبثخ ثَوػخ ٌّشبوً ٚا

 فٛهٞ ٚونٌه اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ ػٍٝ اٍزؼلاك كائُ ٌَّبػلح اٌَّزف١ل٠ٓ . 

افوىد ٔزبئظ اٌجؾش فٟ اٌغبٔت اٌقبص ثأثؼبك اٌؼّبْ ٚاٌزؼبؿف اٌٝ اْ ٍٍٛن اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ  .8

َٓ اٌّؼبٍِخ ِغ اٌَّزف١ل٠ٓ ٚونٌٍه رزٛفو ٌلٜ ػبٍِٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ اٌّؼوفخ اٌّجؾٛصخ ٠زَُ ثبلأكة ٚؽ

 ٚاٌّٙبهح ٚاٌقجوح إٌّبٍجخ , ٚونٌه اْ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ػٍٝ كها٠خ ٚػٍُ ثبؽز١بعبد ٚهغجبد اٌَّزف١ل٠ٓ . 

 ثانياُ. المقترحاث 
فٟ ػٛء الاٍزٕزبعبد اٌزٟ رٛطً ا١ٌٙب اٌجؾش ٠ّىٓ رمل٠ُ ِغّٛػخ ِٓ اٌّمزوؽبد اٌزٟ رٙلف اٌٝ اغٕبء        

ٚالغ ؽبي إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ فبطخ ٚإٌّظّبد ػبِخ لله رؼٍك الاِو ثبٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٚعٛكح اٌقلِبد 

 ٚوّب ٠أرٟ :

اٌَّإ١ٌٚخ بد اٌّغزّؼ١خ اٌزٟ رملِٙب ٟ٘ ٘لفبً ٌزؾم١ك ػٍٝ اكاهح إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ اْ رووي ػٍٝ اْ اٌقلِ  .1

الاعزّبػ١خ ١ٌٌٚ ٌزؾم١ك اٌّوكٚكاد الالزظبك٠خ فمؾ , ٚونٌه ٠غت اْ رَؼٝ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ػٍٝ رؾم١ك 

 هثؼ الزظبكٞ كْٚ اٌَّبً ثَّز٠ٛبد أعٛه اٌؼب١ٍِٓ 

اْ رٍزيَ ثزٛف١و اٌقلِبد الاعزّبػ١خ ِضً )إٌمً ٚاٌّٛاطلاد ٚر١َٙلاد  ٠غت ػٍٝ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ  .2

اٌَىٓ ٚغ١و٘ب( ٌزؾبفظ ػٍٝ ؽمٛق اٌؼب١ٍِٓ , ٚونٌه ػٍٝ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ الاٌزياَ ثأ١ّ٘خ إٌمبثبد اٌؼّب١ٌخ 

 اٌّقزٍفخ ٚرؾزوَ كٚه٘ب فٟ ػلَ اٌَّبً ٌؾمٛق اٌؼب١ٍِٓ . 

ٓ ٚاٌؼب١ٍِٓ ٠غت اْ ٠ىْٛ ثؼلاٌخ ٚكْٚ ر١١ّي ثبلأفض فٟ عٛأت رؼبًِ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ِغ اٌّٛظف١ .3

)الأعٛه, اٌزول١بد, اٌؾٛافي( , ٚونٌه ٠غت ػٍٝ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ اٌّؾبفظخ ػٍٝ  اٌج١ئخ ِٕٚغ اٌزٍٛس ٚأغبى 

 اٌَّبؽبد اٌقؼواء . 

ص فٟ اٌزٛظ١ف ٚونٌه اِب ِٓ ٔبؽ١خ اٌجؼل الأَبٟٔ ٠غت ػٍٝ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ اْ رواػٟ ِجلأ رىبفإ اٌفو .4

٠غت ػ١ٍٙب اْ رملَ َِبػلاد ٌٍؼب١ٍِٓ ٌؾً ِشبوٍُٙ ِضً )اٌيٚاط, ٚاٌَىٓ ٚغ١و٘ب( ٚونٌه ٠غت ػٍٝ إٌّظّخ 

 اْ رٛفو فوً ػًّ ٌنٚٞ الاؽز١بعبد اٌقبطخ . 

اِب ف١ّب ٠قض عٛكح اٌقلِبد ٠غت اْ رٛفو إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ رغ١ٙياد ِٚؼلاد ٚاعٙيح رم١ٕخ ؽل٠ضخ  .5

 ٙب اْ رٛفو طبلاد ِٚوافك ِلائّخ ٚطؾ١خ ٚعناثٗ ٌزمل٠ُ اٌقلِخ . ٚونٌه ػ١ٍ

٠غت ػٍٝ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ اْ رؾظٝ ثضمخ اٌَّزف١ل٠ٓ ِٓ فلِبرٙب اٌّملِخ , ٚونٌه ٠غت اْ رملَ اٌقلِخ  .6

 ثشىً طؾ١ؼ ِٓ اٚي ِوح ٚثشىً ع١ل فٟ اٌّمبَ الاٚي . 

رمل٠ُ اٌقلِخ ٚونٌه ٠غت ػلَ أشغبي اٌؼب١ٍِٓ فٟ  ػٍٝ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ اػلاَ اٌَّزف١ل٠ٓ ثللخ ػٓ ِٛػل .7

 إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ػٓ اٌَّزف١ل٠ٓ ٚرٍج١خ ؿٍجبرُٙ ثشىً فٛهٞ . 

٠غت اْ ٠زؾٍٝ اٌؼب١ٍِٓ فٟ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ ثبلأؽب١ٌٍ الأَب١ٔخ ٚاٌٍجبلخ ٚاٌى١بٍخ فٟ اٌزؼبًِ ِغ  .8

شقظٟ ثبٌَّزف١ل٠ٓ ٚونٌه ٠غت اْ رىْٛ  اٌَّزف١ل٠ٓ ٚونٌه ٠غت ػٍٝ إٌّظّخ اٌّجؾٛصخ اْ رٌٟٛ ا٘زّبَ

 ٍبػبد اكاء اٌقلِخ ِٕبٍجخ ٌغ١ّغ اٌَّزف١ل٠ٓ .  
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Abstract 
The current research aims to diagnose the role of social responsibility as a 

contributing factor in enhancing the quality of services provided by the public 

sector in Iraq, where the research sought to demonstrate the relationship and 

impact of social responsibility dimensions (economic, legal, moral, and human) on 

the sector Services related to the electricity field in Nineweh governorate because 

of its importance and its direct relationship with the citizen especially after the 

end of military operations in the destruction of the electricity sector by a large 

percentage in the city of Mosul. Nineveh Electricity Distribution Directorate / 

Center was chosen as a research community including (administrators and staff) 

of the researched organization and the distribution of (40) form prepared for this 

purpose to indicate the opinion of the research sample on the research variables 

(social responsibility and quality of services), and relied on the statistical 

program (SPSS) to reach the results, which supported the problem and 

hypotheses of research in acceptable proportions. The research also reached a set 

of conclusions and proposals, which confirmed the adoption of the research 

organization of the research variables. 

Keyword:  Social responsibility, quality of service. 
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