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الملخ�ص:

في  الأردنية  الخلوية  الات�صالات  �شركات  اهتمام  مدى  عن  الك�شف  �إلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 

تطبيق الم��سؤولية الاجتماعية تجاه �أ�صحاب الم�صلحة )المجتمع المحلي, الموظفون, الزبائن, الموردون, 

الم��سؤولية  لأبعاد  الدرا�سة  عينة  �أف��راد  �إدراك  في  الفروق  م�ستوى  وتحديد  الم�ساهمون(,  البيئة, 

الاجتماعية تعزى لمتغيراتهم ال�شخ�صية, كما هدفت الدرا�سة �إلى تقييم �أثر الم��سؤولية الاجتماعية 

في �إدارة ال�صورة الذهنية, ولقد تم جمع بيانات الدرا�سة الميدانية عن طريق ا�ستبانة وزعت على 

المديرين والموظفين المتواجدون في المراكز الرئي�سة, بالإ�ضافة �إلى زبائن ال�شركات الثلاث في مدينة 

عمان, وقد تم ا�ستخدام الأ�ساليب الإح�صائية التي نا�سبت �أ�سئلة وفر�ضيات الدرا�سة من الإح�صاء 

الو�صفي, والا�ستدلالي, وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى:

�إدارة ال�صورة الذهنية للمنظمات الأردنية في �إطار 

واقع الم��سؤولية لااجتماعية

»درا�سة ميدانية في �شركات لاات�صالات الخلوية الأردنية«

•
د. فالح عبد القادر الحوري 

••
د. ممدوح الزيادات 

•••
د.هايـل  عبابنـه 

•   �إدارة الدرا�سات العليا-الإدارة ال�شرطية - كلية ال�شرطة-�أبوظبي - وزارة الداخلية-الإمارات
• •  كلية الاقت�صاد والعلوم الإدارية - جامعة العلوم التطبيقية
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بالم��سؤولية  الاهتمام  من  عالياً  م�ستوى  �أظهرت  الأردنية  الخلوية  الات�صالات  �شركات  �أن  11 .

الاجتماعية ب�أبعادها ال�ستة.

عدم وجود فروق ذات دلالة �إح�صائية في �إدراك �أفراد عينة الدرا�سة للم��سؤولية الاجتماعية  22 .

تبعا لمتغيراتهم الديموغرافية.

وجود �أثر معنوي للم��سؤولية الاجتماعية ب�أبعادها مجتمعة في �إدارة ال�صورة الذهنية ككل. 33 .

عدم وجود �أثر معنوي للم��سؤولية الاجتماعية في ال�صورة الذهنية الذاتية. 44 .

وجود �أثر معنوي للم��سؤولية الاجتماعية في ال�صورة الذهنية المرغوبة, وقد تبين �أن بعدي  55 .

الم��سؤولية الاجتماعية تجاه الموظفين، والموردين قد اظهرا ت�أثيراً معنويا �أكبر في ال�صورة 

الذهنية المرغوبة.

�أثر معنوي للم��سؤولية الاجتماعية في ال�صورة الذهنية المدركة, في حين تبين  عدم وجود  66 .

في  معنويا  ت�أثيرا  اظهر  قد  الموردين  تجاه  الاجتماعية  الم��سؤولية  لبعد  معنوي  �أثر  وجود 

ال�صورة الذهنية المدركة.

المقدمة:

ت�سعى  التي  المنظمة  غايات  �أق�صى  يعد  الم�ساهمين  ثراء  زيادة  الفترات  كان في فترة من  لقد 

الو�صول �إليه, ولكن �شيئا ف�شيئا �أ�صبحت تلك الغاية المعلنة �أقل �أهمية من ذي قبل وذلك من منطلق 

المفهوم الجديد لنجاح المنظمة وما تفر�ضه بيئة الأعمال الحالية من تحديات, ولعل الباحثين و�أهل 

الاخت�صا�ص والأدبيات لت�ؤكد على �أهمية الا�ستثمار في الأن�شطة التي تن�سجم وتنطلق من مباديء 

الم��سؤولية الاجتماعية التي حددها القانون والقيم الأخلاقية, حتى بلغ الأمر �أكثر من ذلك بحيث 

ذهبت كثير من منظمات الأعمال �إلى ما هو �أبعد من ذلك �أي متجاوزة معايير الم��سؤولية الاجتماعية 

التي  الذهنية  ال�صورة  وتعزيز  بناء  �ضمنها  من  كثيرة  مكا�سب  لتحقيق  وذلك  فيها  حددت  التي 

م�ؤداها الميزة التناف�سية.

وت�سعى كثير من المنظمات وخا�صة في المجتمعات الأجنبية والغربية منها على وجه الخ�صو�ص 

مثل  نف�سها من  �شديدة الحر�ص على تجنيب  فهي  لذلك  الزبائن,  قبل  تتجنب مقاطعتها من  �أن 

هذه المواقف الأمر الذي يدفعها لبذل المزيد في �أن�شطتها الاجتماعية, وبالمقابل نجد �أن الم�ستهلكين 

الاجتماعية  الم��سؤولية  يخ�ص  فيما  حثيثة  م�ساعي  تبذل  التي  ال�شركات  لمعرفة  �أكثر  تواقون  اليوم 

.)Mohr, Webb, and Harris, 2001(
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وهناك من ربط بين الم��سؤولية الاجتماعية وال�صورة الذهنية فالمنظمات اليوم وفي ظل احتدام 

المتعاملة  الأطراف  �أذهان جميع  �أي وقت م�ضى على �صورتها في  �أكثر من  المناف�سة تحر�ص  �شدة 

معهم, لأن لكل منظمة �صورة ذهنية في �أذهان جميع المتعاملين معها �شاءت في ذلك �أم لم ت��شأ, 

و�سواء خططت لذلك �أم لم تخطط, ولا�شك �أن ال�صورة الذهنية الح�سنة يمكن �أن ت�سهم الكثير في 

.)Gregory, 1999( نجاح المنظمة وا�ستمراريتها

فال�صورة الذهنية تت�شكل بناء على مدركات �أ�صحاب الم�صلحةStakeholders لأعمال محددة 

�أعمال  الم�صلحة تجاه  �أ�صحاب  فعل  ردود  ت�ؤثر في  ال�صورة   يجعل هذه  الذي  المدى  �إلى  للمنظمة 

ومنتجات وخدمات محددة للمنظمة لذلك فالمنظمات مطالبة ب�أن تدير �صورتها الذهنية لتتمكن 

من خلق ال�صورة الذهنية الإيجابية �أو حتى المثالية التي من ��شأنها �أن تحقق ميزة على مناف�سيها 

وح�صة �سوقية و�أن تجذب الزبائن والموظفين الأكفاء والم�ستثمرين....الخ. 

�أدل على ما حدث في ال�سنوات الما�ضية الأخيرة من تداعيات على ال�ساحة العالمية من  ولي�س 

م�ساهمات �أرباح �شركات �أجنبية قيل �إنها تذهب �إلى الكيان ال�صهيوني فما �أن تن�أقلته �شعوب العالم 

الا�سلامي والعربي على وجه التحديد �إلا و�سرعان ما اتخذت خطوات كان من �أهمها المقاطعة لهذه 

ال�شركات ف�ضلا عن �إحلال �صورة ذهنية من حالتها الإيجابية �إلى ال�سلبية. وت�أ�سي�سا على ما �سبق 

�شركات  في  الذهنية  ال�صورة  �إدارة  في  الاجتماعية  الم��سؤولية  �أثر  لتقييم  ت�أتي  الدرا�سة  هذه  ف�إن 

الات�صالات الخلوية في الأردن.

م�شكلة الدرا�سة:

على الرغم من مرور ما يقرب عن 50 عاما على �إطلاق مبادرات الم��سؤولية الاجتماعية وما 

الأعمال لدى منظمات  ومبهما  مازال غام�ضا  المفهوم  �أن هذا  �إلا  الأدبيات  له في  الت�صدي  تم 

Fisher, 2004; White, 2004 ;Eweje,  2006) Hummels, 2004; Smith, 2003(. و�إلى 

جانب �أنها مازالت ق�ضية جدلية في الدرا�سات التنظيمية, �إذ ينظر للم��سؤولية الاجتماعية من 

زاويتين معاك�ستين تماما: الأولى ترى �أن الم��سؤولية الاجتماعية لي�ست بالإنتاجية بل ت�سبب �أذى 

للقيمة الربحية للم�ساهمين, �أما الزاوية الثانية فتنظر �إلى الم��سؤولية الاجتماعية على �أنها تزيد 

من القيمة ال�سوقية, ف�ضلا عن �أنها حماية ذاتية للمنظمات في ظروف الأزمات, وعلاوة على 

ذلك ف�إنها ت�سهم في بناء وتعزيز �صورة ذهنية �إيجابية. 

الدرا�سات  �أن  نجد  لكننا  م�ألوفة,  ظاهرة  �أ�صبح  الاجتماعية  الم��سؤولية  عن  الحديث  �أن  ومع 
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العربية تكاد تكون �شحيحة �إن لم تكن موجودة على الإطلاق لتقييم العلاقة بين الم��سؤولية الاجتماعية 

و�إدارة ال�صورة الذهنية, من هنا كانت هذه الدرا�سة حافزا نحو �إجراء مثل هذه الدرا�سة  التي 

تتمحور م�شكلتها من خلال الت�سا�ؤل الرئي�س عن مدى وجود علاقة بين الم��سؤولية الاجتماعية و�إدارة 

ال�صورة الذهنية لدى �شركات الات�صالات الخلوية. ومن �أجل تو�ضيح م�شكلة الدرا�سة يمكن �إثارة 

الت�سا�ؤلات التالية:

ما مدى اهتمام �شركات الات�صالات الخلوية في تطبيق الم��سؤولية الاجتماعية؟ 11 .

هل توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية لمدى �إدراك �شركات الات�صالات الخلوية في الأردن  22 .

للم��سؤولية الاجتماعية تعزى للمتغيرات ال�شخ�صية )الجن�س, العمر, الخبرة في الوظيفة 

�أو المركز الحالي, الم�ستوى التعليمي, الم�ستوى الوظيفي( لأفراد عينة الدرا�سة؟

هل يوجد �أثر للم��سؤولية الاجتماعية )المجتمع المحلي, الموظفين,الزبائن, الموردين, البيئة,  33 .

الم�ساهمين(, في �إدارة ال�صورة الذهنية )الذاتية, المرغوبة, المدركة(؟

�أهمية الدرا�سة

يمكن �إجمال �أهمية الدرا�سة في الآتي:

عليه  التركيز  �أعيد  الذي  المو�ضوع  لهذا  المتزايدة  الأهمية  من  اهميتها  الدرا�سة  تكت�سب  11 .

هذا  يدعم  بحيث  و�أحجامها,  �أنواعها  اختلاف  على  الأع��م��ال  منظمات  ع��الم  في  بقوة 

م��سؤولياتها  �إزاء  الم��زي��د  ب��ذل  في  البحث  قيد  للمنظمات  الم�ستقبلي  التوجه  المو�ضوع 

الاجتماعية.

ت�ستمد الدرا�سة �أهميتها من �أهمية قطاع الات�صالات الذي يعد من �أكبر القطاعات �إ�سهاما  22 .

في الاقت�صاد الأردني �إلى جانب حجم الخدمات التي يقدمها ل�شريحة كبيرة من المجتمع 

الأمر الذي كان حافزا لهذه الدرا�سة لاختيار مثل هذا القطاع.

تعوي�ض  في  �سيما  فيها  البحث  نتائج  ت�سهم  �أن  يمكن  التي  والميدانية  النظرية  الأهمية  33 .

النق�ص الكبير في هذين المو�ضوعين على م�ستوى العالم العربي ب�شكل عام والأردن ب�شكل 

خا�ص.

تنبع �أهمية هذه الدرا�سة من �إمكانية و�ضع متخذي القرارات في ال�شركات المبحوثة في ما  44 .

تتو�صل �إليه الدرا�سة من نتائج وتو�صيات, ت�سهم في م�ساعدتهم في ت�صور �سيا�سات وبرامج 

�أكثر رقيا وملاءمة ومواكبة لبيئة الأعمال الحالية. 
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ت�ستمد هذه الدرا�سة �أهميتها في كونها ت�ؤ�س�س نظريا وتطبيقيا الربط المنطقي للعلاقة بين  55 .

الم��سؤولية الاجتماعية و�إدارة ال�صورة الذهنية.

�أهداف الدرا�سة

تتمثل �أهداف الدرا�سة في الآتي:

تجاه  الاجتماعية  للم��سؤولية  الخلوية  الات�صالات  �شركات  اهتمام  م��دى  على  التعرف  11 .

�أ�صحاب الم�صلحة.

الدرا�سة  عينة  لأفراد  ال�شخ�صية  الخ�صائ�ص  بين  الإح�صائية  الفروقات  م�ستوى  تحديد  22 .

تجاه ممار�سة الم��سؤولية الاجتماعية في ال�شركات المبحوثة.

تقييم �أثر تطبيق الم��سؤولية الاجتماعية في �إدارة ال�صورة الذهنية. 33 .

فر�ضيات الدرا�سة

الات�صالات  �شركات  �إدراك  مدى  في  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا  الأولى:  الفر�ضية 

الخلوية في الأردن للم��سؤولية الاجتماعية تعزى للمتغيرات ال�شخ�صية )الجن�س, العمر, الخبرة في 

الوظيفة �أو المركز الحالي, الم�ستوى التعليمي, الم�ستوى الوظيفي( لأفراد عينة الدرا�سة.

الفر�ضية الرئي�سية الثانية: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للم��سؤولية الاجتماعية )المجتمع 

)الذاتية,  الذهنية  ال�صورة  �إدارة  في  الم�ساهمون(  البيئة,  الموردون,  الزبائن,  الموظفون,  المحلي, 

المرغوبة, المدركة(. ويتفرع من هذه الفر�ضية الرئي�سة الثانية الفر�ضيات الفرعية التالية:

للم��سؤولية الاجتماعية )المجتمع  �إح�صائية  �أثر ذو دلالة  الأولى: لا يوجد  الفرعية  الفر�ضية 

المحلي, الموظفون, الزبائن, الموردون, البيئة, الم�ساهمون( في ال�صورة الذهنية الذاتية.

�إح�صائية للم��سؤولية الاجتماعية )المجتمع  �أثر ذو دلالة  الثانية: لا يوجد  الفر�ضية الفرعية 

المحلي, الموظفون, الزبائن, الموردون, البيئة, الم�ساهمون( في ال�صورة الذهنية المرغوبة.

�إح�صائية للم��سؤولية الاجتماعية )المجتمع  �أثر ذو دلالة  الثالثة: لا يوجد  الفر�ضية الفرعية 

المحلي, الموظفون, الزبائن, الموردون, البيئة, الم�ساهمون( في ال�صورة الذهنية المدركة.

الإطار النظري

مفهوم الم�س�ؤولية الاجتماعية و�أهميتها

لقد تطور مفهوم الم��سؤولية الاجتماعية ب�شكل ملحوظ منذ �أن بد�أ ي�أخذ مكانا في عام 1950, 

م��سؤولياته  �إظهار  في  الأعمال  منظمات  ب��د�أت  بحيث  الأخ�ري,  العقد  في  جليا  يظهر  �أ�صبح  حتى 
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الم�صالح  لأ�صحاب  الاجتماعية  والتقارير  ا�ستراتيجياتها  �إدارة  في  جدية  �أكثر  ب�شكل  الاجتماعية 

Stakeholders. ف�ضلا عن �إبرازه عبر م�سميات مختلفة �إذ ت�شير جميعها �إلى الم��سؤولية الاجتماعية 

 ,Corporate Ethics  الأخلاق المنظمية ,Corporate Accountability منها الم�ساءلة الاجتماعية

.Corporate Obligations والالتزامات المنظمية ,Corporate Citizenship المواطنة المنظمية

ويرى الغالي، والعامري )2005( ب�أنها عقد بين المنظمة والمجتمع تلتزم بموجبه المنظمة ب�إر�ضاء 

المجتمع وبما يحقق م�صلحته وينظر لها على �أنها التزام من قبل المنظمة تجاه المجتمع الذي تعي�ش 

وخلق  التلوث  ومكافحة  الفقر  الاجتماعية مثل محاربة  الأن�شطة  بكثير من  قيامها  فيه من خلال 

ال�صحة( وغيرها من   ، الإ�سكان  )الموا�صلات،  الم�شاكل  الكثير من  وحل  العمل  فر�ص  الكثير من 

الخدمات. 

وقد �أكد العديد من الباحثين على �أهمية الا�ستثمار في المجالات المختلفة للم��سؤولية الاجتماعية 

مثل الأعمال الخيرة, بحيث �أ�صبحت تعد ا�ستراتيجية كونها تجلب منافع كثيرة للمنظمة كزيادة 

 .)Margolis and Walsh, 2003(  المبيعات �أو تعزيز ال�صورة الذهنية

وت�ؤكد العديد من الدرا�سات التي �أجريت في بيئات مختلفة على �أهمية الم��سؤولية الاجتماعية, 

ومن هذه الدرا�سات درا�سة �أجريت في الولايات المتحدة الأمريكية في �سنة 2006 حيث �أظهرت �أن 

التي  ال�شركات  ا�ستثمرت في  قد  كانت  دولار  تريليون   24 �أ�صل  من  دولار  تريليون   2.3 مقداره  ما 

.)Heslin and Ochoa, 2008( أظهرت ن�سبة عالية �ضمن مقيا�س الم��سؤولية الاجتماعية�

ال�صورة  تر�سيخ  كبير في  دور  لهما  والإب��داع  الابتكار  ب���أن  و�آخ��رون   Poon �أك��د )2000(  وقد 

هذه  كانت  �إذا  بما  الاهتمام  ازداد  فقد  لذلك  النجاح,  ل�ضمان  يكفيان  لا  ولكنهما  الذهنية, 

المعيار  هذا  �أ�ضاف  فقد  لذلك  لا.  ام  الاجتماعية  الم��سؤولية  في  تاريخيا  �سجلا  تحمل  المنظمات 

وقراراتها.  ا�ستراتيجياتها  في  البعد  ه��ذا  �أدخلت  بحيث  المنظمات  على  �آخ��ر  عبئا  الاجتماعي 

)Balmer and Gray, 2000( وقد حددا )Turban and Greening 1997( مجموعة  من فوائد 

الم��سؤولية الاجتماعية فبالإ�ضافة �إلى الأداء المالي الأف�ضل, والزيادة في حجم المبيعات, ف�إن لها �أثرا 

�إيجابيا على ال�صورة الذهنية.

�إلى  الفوائد  من  مجموعة  �إلى  تو�صلوا  حيث   )Fomburn et., al 2000( درا�سة  ذلك  وي�ؤكد 

جانب تح�سين ال�صورة الذهنية, مثل القدرة الأكبر في ا�ستقطاب الموظفين والإبقاء عليهم, وتح�سين 

العائد على الا�ستثمار. ومع �أن ال�سمعة الجيدة قد ت�ساعد المنظمات فان)Ewing et., al 1999( قد 
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بين �أنها لي�ست �ضمانة لتحقيق النجاح من ناحية مالية فيما يعتقد)Petrick 1999( و�آخرون ب�أن 

ال�سمعة تعتبر و�سيلة تناف�سية لل�شركات العالمية.

حاولت  التي  التعريفات  من  العديد  ظهر  فقد  الاجتماعية  الم��سؤولية  �أهمية  لازدي��اد  ونظرا   

تحديد التعريف الدقيق للم��سؤولية الاجتماعية نذكر �أهم هذه التعريفات: تعريف منظمة المقايي�س 

العالمية ISO للم��سؤولية الاجتماعية ب�أنها " م��سؤولية  المنظمة عن الآثار المترتبة لقراراتها و�أن�شطتها 

على المجتمع والبيئة عبر ال�شفافية وال�سلوك الأخلاقي المتنا�سق مع التنمية الم�ستدامة ورفاه المجتمع 

.)ISO26000, 2007( ف�ضلا عن الأخذ بعين الاعتبار توقعات الم�ساهمين

�أبعاد الم�س�ؤولية الاجتماعية:

الم��سؤوليات  من  ع��ددا  تمار�س  الأع��م��ال  منظمات  �أن  على  الباحثين  من  العديد  �أجمع  لقد 

المحلي,  المجتمع  تجاه  والإن�سانية  الأخلاقية,  هما:  ت�صنيفين  �ضمن  تنح�صر  والتي  الاجتماعية 

م��سؤولية  الأخلاقية  الم��سؤولية  وتعتبر  والم�ساهمين.  والبيئة,  والم��وردي��ن,  والزبائن,  والموظفين, 

�إلزامية وتتعدى في كونها الإيفاء بالالتزامات القانونية والاقت�صادية.

- الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع المحلي

متانة  تج�سيد  �إلى  تتطلع  �إذ  مهمة  �شريحة  الأعمال  لمنظمات  بالن�سبة  المحلي  المجتمع  يعتبر 

بذل  خلال  من  تجاهه,  ن�شاطاتها  م�ضاعفة  منها  يتطلب  الذي  الأم��ر  وتعزيزها,  معه  العلاقات 

الج�سور  �إن�شاء  التحتية,  البنية  دع��م  في  الم�ساهمة  ت�شمل:  والتي  العامة.  الرفاهية  من  المزيد 

الترفيهية,  الأندية  مثل  الأن�شطة  بع�ض  دعم  البطالة،  م�شكلة  من  الحد  في  الم�ساهمة  والحدائق, 

احترام العادات والتقاليد, دعم م�ؤ�س�سات المجتمع المدني, تقديم العون لذوي الاحتياجات الخا�صة 

من خلال تقديم الدعم المادي لهم, هذا بالإ�ضافة �إلى الدعم المتوا�صل للمراكز العلمية كمراكز 

زوايا  من  المحلي  المجتمع  تج��اه  المنظمة  م��سؤولية  �إلى  ينظر  ما  وع��ادة  والم�ست�شفيات.  البحوث 

مختلفة, فقد ت�شمل رعاية الأعمال الخيرية, الريا�ضة والفن, التعليم وتدريب الم�ؤ�س�سات, و�إقامة 

.)Anselmsson and Johansson, 2007(   الم�شاريع المحلية ذات الطابع التنموي

- الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه الموظفين

�إذا كانت المنظمات تولي اهتمامها لر�أ�س المال الب�شري فلا بد من تقديم لهم ما هو �أف�ضل, لأن 

العاملين المهرة على الم�ستوى الوطني والعالمي �أ�صبحوا يركزون على عامل الم��سؤولية الاجتماعية من 

بين العوامل الأخرى, وقد اثبت ذلك تجريبيا حيث �إن �أكثر النا�س يحبذون العمل في المنظمة التي 
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لديها �سيا�سات بيئية ومجتمعية جيدة, كما �أثبت ال�سياق نف�سه �أن النا�س يحبذون التعامل تجاريا 

.)Eweje and Bentley, 2006( مع المنظمات بنف�سها

- الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن

الأداء  ومن  ا�ستثناء  بدون  المنظمات  لكل  �أهمية كبيرة  المجتمع ذات  ال�شريحة من  تعتبر هذه 

بكل  لهم  والإعلان   ، ونوعيات منا�سبة  ب�أ�سعار  المنتجات  تقديم  ال�شريحة  لهذه  الموجه  الاجتماعي 

ب�شان  وا�ضحة  �إر�شادات  تقديم  �إلى  بالإ�ضافة  و�أمينة  لهم  منتجات �صديقة  وتقديم  و�أمانة  �صدق 

م�ستمر  وتطوير  البيع  بعد  تحدث  التي  الأ���ض��رار  بمعالجة  المنظمات  والتزام  المنتج،  ا�ستخدام 

الاحتكار.)حداد  مثل  العمل  قواعد  خرق  بعدم  الأخلاقي  الالتزام  �إلى  بالإ�ضافة  هذا  للمنتجات 

و�سويدان، 2006(

- الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه الموردين

ينظر �إلى العلاقة ما بين الموردين ومنظمات الأعمال على �أنها علاقة م�صالح متبادلة، لذلك 

�أن تحترم منظمات الأعمال تطلعاتهم ومطالبهم الم�شروعة التي يمكن تلخي�صها  يتوقع الموردون 

و�أ�سعار  الإنتاجية,  للعمليات  اللازمة  الأولية  المواد  �أن��واع  لبع�ض  وخا�صة  التوريد  في  بالا�ستمرار 

وال�صدق في  الالتزامات,  ت�سديد  �إلى  بالإ�ضافة  الأعمال  لمنظمات  المجهزة  للمواد  ومقبولة  عادلة 

التعامل, وتدريب الموردين على مختلف طرق تطوير العمل. )الغالبي والعامري، 2005(

- الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه البيئة

فيرى  البيئية,  الجوانب  يخ�ص  فيما  الاجتماعية  الم��سؤولية  �أدب��ي��ات  في  التركيز  �أعيد  لقد 

)Carrigan and Attalla, 2001( �أن الم��سؤولية الاجتماعية ت�ضم �أنظمة البيئة المفرو�ضة ذاتيا �أي 

�ضمن فل�سفة المنظمة, والتقارير البيئية للمنظمة.

- الم�س�ؤولية الاجتماعية تجاه الم�ساهمين

وتكمن  المنظمة.  ن�شاط  من  الم�ستفيدين  الم�صالح  �أ�صحاب  من  مهمة  فئة  الم�ساهمين  فئة  تعد 

المبيعات،  حجم  زي��ادة  ال�سهم،  قيمة  تعظيم  رب��ح،  �أق�صى  بتحقيق  تجاههم  المنظمة  م��سؤولية 

بالإ�ضافة �إلى حماية �أ�صول المنظمة وموجوداتها. )حداد و�سويدان، 2006(.

مفهوم ال�وصرة الذهنية �أهميتها و�أنواعها

�أدركت الكثير من المنظمات مدى �أهمية ال�صورة الذهنية الجيدة, لذلك فقد ا�ستثمرت اموالا 

لكل  ب�أن   Gregory  )1999( يعتقد  و  الم�صلحة.  �أ�صحاب  �أذه��ان  في  تر�سيخها  محاولة  في  طائلة 
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�أما  المنظمات,  نجاح  على  كبير  ت�أثير  لها  الجيدة  الذهنية  ال�صورة  و�أن  ذهنية,  �صورة  منظمة 

)Ferrand and Pages (1999 فيرون �أن ال�صورة الذهنية قادرة على �إيجاد قيمة و�أن لها ت�أثيراً 

الحقيقة  الإدراك  ه��ذا  يعك�س  لا  وق��د  لديهم  معين  �إدراك  تت�ضمن  حيث  الم�ستهلك  �سلوك  على 

المو�ضوعية, بينما يرى )Boyd (2001 ب�أن ال�صورة الذهنية لمنظمات الأعمال ت�ساهم في تح�سين 

ال�سلوك والمواقف الفردية عند الموظفين, ويقول )Boyle (2002 ب�أنها كنز من ال�صعب الح�صول 

قدرة  ت�أثير كبير على  له  الإدراك  ب�أن هذا   Gregory (1999( ويقول ال�سهل �ضياعه.  ومن  عليه 

المنظمات على البقاء في ظل الظروف الحالية المعقدة والتناف�س ال�شديد.

وي�ؤكد )Smith (2001 بان من الأهمية البالغة �أن تتميز المنظمة عن غيرها حتى تبقى قادرة 

التي تقدم  بالذكر تلك المنظمات  التي نعي�شها, ويخ�ص  العولمة  المناف�سة, خ�صو�صا في ظروف  على 

وحتى  الخدمات.  تقديم  في  العالية  النمطية  ذات  الطيران  و�شركات  البنوك  مثل  نف�سها  الخدمات 

 )Greener 1991( تتميز المنظمات عن بع�ضها البع�ض وحتى تمتلك الميزة التناف�سية ال�ضرورية يقول

تركز على اختلافات دقيقة مثل: الخدمة, الاعتمادية, �سرعة  التخطيط ل�صورة ذهنية  ب�أن عليها 

التو�صيل, والأمان. و�أما)Petrick (1999 واخرون فيرون ب�أن ال�صورة الذهنية للمنظمات هي واحدة 

من �أهم الموارد غير المح�سو�سة التي تدعم ا�ستمرارية الميزة التناف�سية لديها.

من  واحدة  �أنها  على  الذهنية  ال�صورة  �إلى   Smaizien and Orzekauskas وينظر)2006( 

الأ�صول الا�ستراتيجية التي تقود �إلى �إيجاد ميزة تناف�سية وظروف م�شجعة للبقاء والتطور للمنظمة.

حين  في  متماثلون  �أنهما  على  وال�شهرة  الذهنية  ال�صورة  م�صطلحا  الكتاب  من  الكثير  وي�ستخدم 

ذهب �آخرون �إلى اختلاف المفهومين في �أن ال�صورة الذهنية قد تت�ضمن معاني �سلبية وفيها اختلاق 

و�صيانة ولا تنم عن الحقيقة )O’Sullivan, 1983(, ومنهم من ي�ستعمل هوية المنظمة بدلا من 

ال�صورة الذهنية الذاتية, و�إدارة الانطباع بدلا من ال�صورة الذهنية المتوقعة, و�أما كلمة ال�شهرة 

في�ستعملونها بدلا من ال�صورة الذهنية المدركة.

لقد �أو�ضح )Van Heerden (1999 ب�أن �شخ�صية المنظمة ت�صنع من خلال ر�ؤية هذه المنظمة, 

ت�شكل هوية  التي  ال�شخ�صية هي  والأه��داف. وهذه  التاريخ,  الإداري,  الأ�سلوب  التوجه,  الر�سالة, 

المنظمة, وهي مجموعة من الرموز التي ت�ستخدمها المنظمة لتعرف بها نف�سها للنا�س مثل المنتجات, 

الذهنية  ال�صورة  ت�صنع  التي  هي  الإ���ش��ارات  هذه  وكل  وغيرها.  البنايات,  ال�شعار,  الخدمات, 

عند  الانطباعات  من  مجموعة  تعتبر  الذهنية  ال�صورة  ف�إن  لذا   .)Argenti, 1998( للمنظمة 
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�إيجابية  بطريقة  الذهنية  ال�صورة  تتكون  �أن  وبمجرد   .)Carter, 1982( المنظمة  لهذه  الجمهور 

تتكون ال�شهرة.

�إدارة ال�وصرة الذهنية 

حاول )Gottschalk (1993 جمع العديد من الحالات العملية التي ت�ؤكد على �أهمية �إدارة ال�صورة 

في  �إيجابية  ذهنية  ل�صورة  التخطيط  ويعتبر  معها,  والتعامل  الأزم��ات  مواجهة  في  وخا�صة  الذهنية, 

الحملات الدعائية غير كاف ما لم تعمل المنظمة على �إدارتها ل�ضمان �إيجابيتها. �أما في حال الأزمات 

فيرى )Reid (2001 ب�أن تجاهل �أو محاولة ت�ضليل الاعلام قد يكون له �أثر �سلبي, ويرى كذلك ب�أنه وفي 

ا�سو�أ الظروف ف�إن الاعتراف بالذنب, ثم الاعلان عن الإجراءات الواجب اتخاذها لحل هذه الم�شكلة, 

Reid ب�أن تبقى  ثم الإقرار ب�أن ذلك لن يتكرر �سيكون �أف�ضل �سبيل لتعزيز ال�صورة الذهنية, وين�صح 

العواطف بعيدة, و�أن يعين في هذه الحالة المتحدث الر�سمي لل�شركة كما يرى )Puchan (2001  و�أن 

ير�سل ر�سالة وا�ضحة ودقيقة ومتقنة, و�أن تكون ب�شفافية و�أمانة عالية.

�أجل  من  تكافح  المنظمات  ف�إن   , الم�صلحة  �أ�صحاب  �سلوك  في  ت�ؤثر  الذهنية  ال�صورة  �أن  بما 

تطوير و�إدارة �صورها الذهنية وذلك للعديد من الأ�سباب والتي ت�شمل: تن�شيط المبيعات, تر�سيخ 

الت�أثير في الم�ستثمرين والم�ؤ�س�سات المالية, تعزيز  النوايا الح�سنة للمنظمة, خلق هوية للموظفين, 

الر�أي و�آخرون من  �إيجابية مع المجتمع والحكومة, ومجموعات الم�صلحة الخا�صة وقادة  علاقات 

�أجل تحقيق و�ضعا تناف�سيا.  

هو  الذهنية  ال�صورة  �إدارة  في  للا�ستثمار  الرئي�سي  ال�سبب  �أن   Sobnosky (1999(يعتقد

الح�صول على الميزة التناف�سية, حيث �إن ال�صورة الذهنية الجيدة تجذب الا�ستثمارات والم�ستهلكين 

من  واحدا  ف�إن   Himmelstein (1997(نظر وجهة  ومن  الموظفين.  من  جيدة  نوعية  وا�ستقطاب 

الغايات الا�سا�سية لخدمة الان�سانية هو �إيجاد علاقة �إيجابية ومحببة مع المجتمع الخارجي, و�إيجاد 

نوع من الم�صداقية, كما �أنها تهدف �إلى تحقيق الاهتمام والاحترام من منظمات المجتمع الخارجي 

.)Lockie, 1999(

وفي درا�سة لـ ) Goldsmith et., al (2000, فقد تو�صلوا �إلى �أن نظرة الم�ستهلك �إلى المنظمة 

)الاعتقاد  �أنها  على  تعرف  التي  المنظمة  هذه  بم�صداقية  يت�أثر  وخدمات  منتجات  من  تقدم  وما 

ب�صدق ال�شركة و�أمانتها ومقدار الخبرة والمقدرة على توفير المنتج/الخدمة التي يرغبها الم�ستهلك(, 

و�أن هذه الم�صداقية �ست�ؤثر بالنهاية على نية الم�ستهلك في ال�شراء.
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�أنواع ال�وصرة الذهنية:

لا  ولكن قد  المفتر�ضة,  التي تمثل هويتها  القيم  المنظمات مجموعة من  الكثير من  تعتنق 

تكون  قد  لديهم  الذاتية  الذهنية  ال�صورة  ف�إن  لذلك  الموظفين  لدى  مدركة  القيم  هذه  تكون 

مختلفة عما هو مخطط لها �أن تكون. فمن وجهة نظر)Ashforth and Kreiner (1999 ف�إن 

العمل ال�سيء ينتج عنه و�صمة عار اجتماعية )ال�صورة الذهنية المدركة( كما هي الحال لدى 

 Philip Morris �شركة  تقوم  المثال  �سبيل  فعلى   .)Byrne 1999( ال�سجائر  ت�صنيع  �شركات 

القا�سية  التلفزيونية  الم�شاهد  وقف  ومنها  الذهنية  لتح�سين �صورتها  المبادرات  بمجموعة من 

والتي ت�صور ال�شركة ب�صورة م�ؤذية, كما يقول)Weissman (2000 وتحارب �سلبية ال�صورة 

بثلاثة  الذهنية  ال�صورة  �صنفت  فقد  وعليه  النا�س.  عقول  في  المتوطنة  �أو  المدركة  الذهنية 

ت�صنيفات هي:

ويعتقد   ,)Ind, 1990( بنف�سها  المنظمة  �إح�سا�س  هي  الذاتية:  الذهنية  ال�صورة 

�أولا  تبد�أ  �أن  المنظمات  يتطلب من  ف�إنه  ناجحة  بناء �صورة ذهنية  �إن   Dowling (1994(

بتغيير �صورتها الذاتية, حيث �أن التغيير في ال�صورة المدركة يقع على عاتق الأفراد العاملين 

في المنظمة, و�أن الات�صال الذي يجري بينهم وبين الجمهور �إما �أن يقوي �أو ي�ضعف ال�صورة 

الذهنية لديهم.

�إلى  نف�سها  تو�صيله عن  المنظمة في  لها(: هي ما ترغب  المرغوبة )المخطط  الذهنية  ال�صورة 

الجمهور )Ind, 1990(. وقد �أ�شار)Borger 1999( �إلى �أن ال�شركة يجب �أن تخطط ل�صورتها في 

 Marchand (1999 (أذهان جمهورها ب�شكل جيد بحيث تكون وا�ضحة وبدون غمو�ض, وي�ستر�شد�

قهر  القادرين على  ال�صبورين  الأبطال  الرموز  نف�سها بمجموعة من  ت�صور  التي   AT&T ب�شركة 

الظروف ال�صعبة لإي�صال العالم بع�ضه ببع�ض.

ال�صورة الذهنية المدركة: هي الت�صورات, الأحا�سي�س, والعلاقات )Synder, 2000(. وتعك�س 

�إدراكهم ال�شخ�صي الذي ي�ؤثر على قراراتهم ال�شرائية.  الادراك عند الأ�شخا�ص لحقيقتهم وهو 

وت�شير الدرا�سات ب�أن ال�صورة الذاتية هي ماذا يفكر الموظفون وبماذا ي�شعرون و�أن ال�صورة المتوقعة 

هي ماذا تفعل المنظمة, و�أن ال�صورة المدركة هي ماذا يفكر الم�ستهلك وما الذي ي�ؤثر على �سلوكه 

تجاه هذه المنظمة.
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العلاقة التبادلية بين الأبعاد الثلاثة لل�وصرة الذهنية

الم�ستهلكين  تجذب  وب�أنها  الأ�صول   من  واحدة  ب�أنها  المنظمة  �صورة   Cassidy (1999(يعتبر

والعاملين والم�ستثمرين. وتت�ألف من �ستة عنا�صر: الجذب العاطفي, الم��سؤولية الاجتماعية, ال�سلع 

والخدمات, بيئة العمل, الر�ؤية والقيادة, والأداء المالي. هذه العنا�صر ال�ستة تتعلق بالأبعاد الثلاثة 

لل�صورة الذهنية الكاملة �أي ال�صورة الذاتية, ال�صورة المتوقعة, وال�صورة المدركة. بمعنى �أن بيئة 

ال�شركة  �أن  يعني  )الذي  العاطفي  و�أما الجذب  الذاتية.  ال�صورة  والقيادة يمثلان  الر�ؤية  العمل, 

مرغوبة وتنال الإعجاب والاحترام( فيمثل ال�صورة المدركة. واما الم��سؤولية الاجتماعية )�أي تقديم 

النفع للمجتمع كالدعم المالي ورعاية ان�شطته المختلفة( فتمثل ال�صورتين المتوقعة والمدركة. و�أما 

الأداء المالي فيعبر عن النجاح لهذه المنظمة و�أن الم�ستهلكين يحبذون دوما الارتباط بالناجحين, 

وهذا ما يمثل ال�صور الذهنية الثلاث مجتمعة.

الدرا�سات ال�سابقة

�أولا:الدرا�سات العربية

في درا�سة �أجراها الترك�ستاني )1996( بهدف التعرف على مفهوم الت�سويق الاجتماعي لدى 

تحول  التي  العقبات  على  التعرف  �إلى  بالإ�ضافة  الت�سويق  �إدارات  با�ستخدام  الخيرية  الجمعيات 

دون �إن�شاء �إدارة ت�سويق متخ�ص�صة في هذا النوع من الم�شاريع الخيرية, فقد خل�صت الدرا�سة �إلى 

تبني المفهوم الحديث من قبل الجمعيات الخيرية لواجبات و �أن�شطة الجمعيات الخيرية و التحول 

من المفهوم التقليدي و الذي يعتبر الجمعيات عبارة عن جهات لتقديم الم�ساعدات للفقراء والم�ساكين 

�إلى مفهوم الحديث و الذي ينظر �إلى الجمعيات الخيرية على �أنها من الم�ؤ�س�سات التي ت�سعى التامين 

موارد مالية م�ستمرة ت�ساهم في ا�ستمرارية الم�شاريع الخيرية بعد ت�أ�سي�سها . 

التعرف على نظرة المديرين  وال�ساعد )2005( بهدف  �أجراها حريم  التي  الدرا�سة  وتو�صلت 

النتائج كان  �إلى مجموعة من  الم��سؤولية الاجتماعية ومدى م�ساهمة منظماتهم في تحملها,  تجاه 

�أهمها عدم وجود فروق في �إجابات المبحوثين تعزى للخ�صائ�ص ال�شخ�صية بالإ�ضافة �إلى �أن هناك 

بم��سؤوليتها  الا�ستخراجية  ال�صناعية  ال�شركات  ا�ضطلاع  وم�ستوى  دور  في  منخف�ضاً  م�ستوى 

الاجتماعية. 

لمفهوم  المديرين  "�إدراك  مدى  �إلى  للتعرف   )2001( جي،  والديوه  البكري  درا�سة  وهدفت 

الم��سؤولية الاجتماعية" في  ال�شركات ال�صناعية في العراق، ومدى ا�ستيعاب المديرين العاملين في 
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منظمات الأعمال لهذا المفهوم ف�ضلا عن بيان انعكا�س تطبيقاتها على واقع الممار�سات العملية في 

منظماتهم.  وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى �أن المفهوم الكلا�سيكي للم��سؤولية الاجتماعية هو الأكثر قبولا 

�أن الم��سؤولية الاجتماعية للمنظمة  للعينة المبحوثة من المديرين. ويتلخ�ص المفهوم الكلا�سيكي في 

تتمثل في ا�ستخدام الموارد و القيام بالأن�شطة المطلوبة لتحقيق �أعلى ربح وبما ين�سجم مع القوانين 

ال�سائدة. وهذا الإدراك يعني �أن الإدارات العاملة في مجتمع الدرا�سة لا زالت دون م��سؤولية التفاعل 

والتوافق مع المتغيرات الع�صر الحديث  الحا�صلة في مجال الفكر الإداري المعا�صر، كما خل�صت 

الم��سؤولية  لمفهوم  و�إدراكهم  للمديرين  ال�شخ�صية  ال�سمات  بين  معنوية  علاقة  وجود  �إلى  الدرا�سة 

الاجتماعية.

وتو�صلت درا�سة عزمي )1996( التي هدفت �إلى �إلقاء ال�ضوء على "دور ال�شركات الم�ساهمة في 

بنوداً م�ستقلة خا�صة  لل�شركات  المالية  القوائم  ت�ضمين  �إلى:  ل�سلطنة عمان   الاجتماعية  الأن�شطة 

الاجتماعية  الم�شكلات  حل  في  بدورها  ال�شركات  قيام  وعدم  الاجتماعية،  الأن�شطة  على  بالأنفاق 

ورفع م�ستوى الرفاهية ب�سبب عدم وجود هيكل تنظيمي يخت�ص بهذه الأن�شطة و �أن هناك علاقة 

ما بين حوافز الا�ستثمار التي تمنحها الحكومة للقطاع الخا�ص و قيام ال�شركات الم�ساهمة بدورها 

في التنمية الاجتماعية.

ثانيا:الدرا�سات الأجنبية

ت�صنيف  حول  الفهم  تعزيز  بهدف   Anselmsson and Johansson (2007(أجراها� درا�سة 

المنتجات  و�شرائهم  تقييمهم  عند  الاجتماعية  الم��سؤولية  من  المختلفة  للجوانب  المهمين  الزبائن 

والأ�سماء التجارية من المحلات التموينية, وقد تو�صلت الدرا�سة �إلى �أن ثلاثة �أبعاد من الم��سؤولية 

الاجتماعية )م��سؤولية تجاه المنتج, الم��سؤولية الإن�سانية, الم��سؤولية تجاه البيئة( �إلى جانب الأ�سماء 

التجارية ت�سهم في بناء ال�صورة الذهنية. علاوة على ذلك ف�إن ال�صورة الذهنية �أظهرت �أن من 

��شأنها �أن ت�ؤثر على نية الم�ستهلكين في ال�شراء.

الاجتماعية  الم��سؤولية  مبادرات  عن  الك�شف  �إلى   )Narwal, 2007( �أجراها  درا�سة  وهدفت 

المتخذة من قبل قطاع البنوك الهندية, والتي من ��شأنها �أن ت�ساعدهم في تعزيز �أدائهم العام. وقد 

�أظهرت الدرا�سة �أن البنوك تمتلك وجهة نظر �إيجابية حول مبادرات الم��سؤولية الاجتماعية, وقد 

ال�صحة, ف�ضلا عن  المختلفة,  المجتمع  المتوازن لطبقات  النمو  التعليم,  �أ�سا�سي على  ب�شكل  ركزوا 

التركيز الأهم لأن�شطة الم��سؤولية الاجتماعية التي �ضمت ر�ضا الزبون والت�سويق البيئي.



د. فالح عبد القادر الحوري / د. ممدوح الزيادات / د.هايـل  عبابنـه

128

��شؤون اجتماعية | العدد 121، ربيع 2014 ال�سنة 31

معيار  كان  )Caribbean Business, may 2004(عندما  مركز  �أجراها  درا�سة  و�أظهرت 

�شراء الم�ستهلك التقليدي الذي ي�ضم ال�سعر, الجودة, والملائمة مت�ساوية, ف�إن مان�سبته 81 % 

الاجتماعية  الم��سؤولية  التي تمار�س  ال�شركة  �إلى  التجارية  الأ�سماء  من  �سيتحولون  الزبائن  من 

)Eweje and Bentley, 2006(

  UWMS SBN (2004( أما الدرا�سة التي �أجرتها كلية الإدارة في جامعة ويكاتو في نيوزلندا�

مدى  على  التعرف  �إلى  هدفت  والكبيرة  والمتو�سطة  ال�صغيرة  الأحجام  مختلف  من  �شركة  لـ811 

من  مجموعة  �إلى  الدرا�سة  تو�صلت  وقد  والبيئية,  الاجتماعية  الان�شطة  في  ال�شركات  هذه  التزام 

المجتمع  لم�شاريع  والمال  الوقت  قدمت  قد  كانت  ال�شركات  الأكثرية من  �أن  �أهمها  من  كان  النتائج 

المحلي الذي تعمل فيه, وان �أكثر من ثلثي ال�شركات ذهبت م�ساهماتها �إلى الأعمال الخيرية, كما 

�أظهرت الدرا�سة �أن ثلاثة �أرباع ال�شركات اهتمت في مجال تدريب  الموظفين, الوقت بنف�سه تقديم 

ال�شركات تعتمد في قرارات  �أن  الدرا�سة  و�أخيرا بينت  للموظفين في تكملة درا�ساتهم,  م�ساعدات 

التعيين ما ن�سبته 57 % من التنوع .

 Natural Resources( وفي درا�سة �أجريت من قبل فريق عمل تر�أ�سته كندا للموارد الطبيعية

البيئة بهدف  فيها  الفدرالية بما  المديريات في الحكومة  والذي �ضم عدداً من   )Canada, 2003

عند  ال�شركات  تواجه  التي  والمعوقات  التحديات  الم��داخ��ل،  التطبيق،  للدوافع،  الأف�ضل  الفهم 

في  الحكومة  دور  ا�ستك�شاف  عن  ف�ضلا  الاجتماعية،  م��سؤولياتها  ممار�سة  في  التقدم  محاولتها 

الأن�شطة  في  تلتزم  �شركات  لع�شر  درا�سية  ح��الات  ا�ستخدم  الاجتماعية.وقد  الم��سؤولية  تعزيز 

التالية:المجتمع المحلي والمجتمع ككل، الموظفون، الزبائن، البيئة، الم�ساهمون، الموردون، وقد تو�صلت 

الدرا�سة �إلى �أن ال�شركات تتبنى مجموعة من الا�ستراتيجيات منها، نظم الإدارة، والأدوات التي 

تطبق فيها ممار�سات عملية تدعم بدورها الم��سؤولية الاجتماعية، وقد �أظهرت الدرا�سة �أن جميع 

ال�شركات كانت ن�شطة في المجالات التالية: الموظفون، المجتمع ككل، والبيئة. �أما البرامج التي بينت 

فيها �ضعفا كانت في المجالات التالية: الموردون, الزبائن, والم�ساهمين. 

كبار  2500 من  �أجريت على   Hooghiemstra and Van Manen (2002(لـ و�أظهرت درا�سة 

المنظمة,  والإجتماعية في جدلية حاكمية  الإخلاقية  الق�ضايا  تنامي  �أهمية  هولندا,  ال�شركات في 

ومثل هذه الق�ضايا يمكن �أن ت�ضع غير التنفيذيين من المديرين في مازق عندما لا ت�شارك وجهات 

نظرهم لا من قبل �أع�ضاء المجل�س الإ�شرافي �أو حتى من قبل مجل�س الإدارة.
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منهجية الدرا�سة:

مجتمع وعينة الدرا�سة: ت�ألف مجتمع الدرا�سة من جميع العاملين في �شركات الات�صالات الخلوية 

الرئي�سة في مدينة  5600 �ضمن مقراتها  والبالغ عددهم  واورينج  الثلاث: زين، وامنية،  الأردنية 

عمان، �إلى جانب زبائن هذه ال�شركات المتواجدون في �أماكن الت�سوق الرئي�سة في عمان. 

تم توزيع )210( ا�ستبانة على �أفراد عينة الدرا�سة في المجتمع المبحوث الذين تم اختيارهم وفقا 

لطريقة العينة الع�شوائية الب�سيطة Simple Random Technique، و)350( على زبائن ال�شركات 

الأربع، ليبلغ مجموع الا�ستبانات الموزعة )560( ا�ستبانة، تم ا�سترجاع )545( ا�ستبانة منها، بن�سبة 

ا�سترجاع )97 %(، خ�ضع منها للتحليل )537( ا�ستبيان، وتكون بذلك ن�سبة الا�ستبيانات الم�سترجعة 

ال�صالحة للتحليل )96 %( من الا�ستبانات الموزعة.

نائب مدير، م�ساعد مدير،  الدرا�سة مدير عام،  التحليل في هذه  التحليل: تمثل وحدة  وحدة 

مدير دائرة الت�سويق والمبيعات، مدير دائرة العلاقات العامة، موظف، زبائن ال�شركات. ويعر�ض 

الجدول رقم )1( نبذة عن �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية.

الجدول )1( نبذة عن �شركات الات�صالات الخلوية في الأردن وفل�سفتها تجاه 

الم�س�ؤولية الاجتماعية.

فل�سفة ال�شركات تجاه الم��سؤولية لااجتماعيةلمحة عن ال�شركات المبحوثة

با�سم  �سابقاً  )المعروفة  "زين"  �شركة  ت�أ�س�ست   :Zain زين 

ت�صبح  لان  وت�سعى  عاماً,   ع�شر  ثلاثة  قبل  ليِنك(  فا�ست 

ال�سنوات  خلال  العالم  في  خلوية  �شركات  ع�شر  �أكبر  �إحدى 

�أردني. زب��ون  بمليوني  زبائنها  عدد  القادمة.ويقدر  الأرب��ع 

www.jo.zain.com

في  الات�صالات  و�سوق  قطاع  تطوير  ح��دود  بالتزاماتها  التجاوز 

�أولًا.  و�أبنائها  المملكة  نماء  �ضرورة  على  الت�أكيد  نحو  الأردن، 

الهادفة،  الوطنية  الم��ب��ادرات  مختلف  دع��م  خ�الل  م��ن  وذل���ك 

و�إطلاق ما جدّ من الم�شاريع التي ترفد مجالات التنمية والتطوير 

في جميع القطاعات بما يلزمها من تقنيات ومعارف. ف�ضلا عن 

المحلي في مجالات  المجتمع  �أفراد  ال�شركة مع  م�شاركة نجاحات 

التعليم، الريا�ضة، ال�صحة، الفنون والثقافة وغيرها.

اورانج : Orange ت�أ�س�ست في عام 2006 وقامت بتطبيق مفهوم 

الم�شغل المتكامل بين �شركاتها الأربع توحيداً للخدمات المقدمة 

الثابتة،  الات�صالات  الواحد من خدمات  الم�شغل  تحت مظلة 

www.orange.jo.الخلوية، الإنترنت

تقوم فل�سفة الم��سؤولية الاجتماعية لل�شركة على  الت�أثير الإيجابي 

التعليم  على تنمية المجتمع المحلي الأردني، كما تركز على دعم 

الخيرية  الجمعيات  بع�ض  دعم  وفي  المملكة  في  الفقر  ومكافحة 

وغيرها.

�أمنية Umneh: ت�أ�س�ست عام 2004 بعد منحها رخ�صة لتقديم 

عن  يعبر  تج��اري  كا�سم  �أمنية  ور�سخ  الات�صالات،  خدمات 

ال�شباب والع�صرية والتجدد وتتمتع بنظرة م�ستقبلية ركزت 

www.umniah.com .على العميل وتتميز بالواقعية والعملية

تتمثل م��سؤولياتها الاجتماعية في تقديم خدمات ات�صالات تركز 

القيمة  ذات  والعرو�ض  المتفوقة  الإدارة  خلال  من  العميل  على 

الأف�ضل والتقنية العالية و�صولًا بح�ص�ص الم�ساهمين �إلى حدودها 

الق�صوى
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م�صادر جمع البيانات:

الم�صادر  من  نوعين  على  للدرا�سة  اللازمة  والمعلومات  البيانات  جمع  في  الدرا�سة  اعتمدت 

والأدبيات ذات  والكتب  المقالات  ت�شمل  التي  والمعلومات  البيانات  وتتمثل في  الثانوية  هما:الم�صادر 

مو�ضوع  عن  �أ�سا�سية  معلومات  ولإعطاء  الدرا�سة  في  المختلفة  المفاهيم  تو�ضيح  �أجل  من  العلاقة 

الاولية  والم�صادر  الدولية)الانترنت(,  ال�شبكة  من  خا�ص  ب�شكل  الا�ستعانة  تم  كما  الدرا�سة، 

بالاعتماد على ا�ستبيان خا�ص تم �إعداده وتطويره لغر�ض جمع البيانات الميدانية. وللت�أكد من �صدق 

الأداة قام الباحثون بعر�ض الا�ستبيان على مجموعة من المخت�صين في حقل البحث الإداري للت�أكد 

من �أن فقرات الا�ستبيان تقي�س ما �صممت من �أجله.

 �أداة الدرا�سة: لقد تكونت �أداة الدرا�سة ب�شكلها النهائي من الأجزاء التالية:

الم�ستوى  العمر،  )الجن�،س  مثل:  الدرا�سة  عينة  لأف��راد  التعريفية  المعلومات  الأول:  الج��زء 

التعليمي، الم�ستوى الوظيفي، الخبرة(. 

ال�ستة التي يحدد فيها  �أبعاد الم��سؤولية الاجتماعية  34 فقرة تقي�س  يت�ألف من  الجزء الثاني: 

�آراء القيادات الإدارية في �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية, وقد تم تحديد وتكييف فقرات هذا 

 Fisher, 2004; White, 2004;(  الجزء بالاعتماد على عدد من الدرا�سات التي �أجراها كل من

بعد  تقي�س  الفقرات)7-1(  الآت��ي:  النحو  على  وكانت   ,  )Hummels, 2004; Smith, 2003

الفقرات  الموظفين,  تجاه  الم��سؤولية  بعد  تقي�س  الفقرات)14-8(  المحلي,  المجتمع  تجاه  الم��سؤولية 

تجاه  الم��سؤولية  بعد  تقي�س  الفقرات)25-21(  الزبائن,  تجاه  الم��سؤولية  بعد  تقي�س   )20-15(

بعد  تقي�س   )34-30( الفقرات  البيئة,  تجاه  الم��سؤولية  بعد  تقي�س  الفقرات)29-26(  الموردين,  

الم��سؤولية تجاه الم�ساهمين.

�أبعاد ال�صورة الذهنية المرغوبة التي يحدد فيها  26 فقرة تقي�س   الجزء الثالث: ويت�ألف من 

�آراء القيادات الإدارية في �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية, وقد تم تحديد وتكييف فقرات هذا 

 .)Christie 2002( الجزء بالاعتماد على درا�سة

الجزء الرابع: ويت�ألف من 26 فقرة تقي�س �أبعاد ال�صورة الذهنية الذاتية التي يحدد فيها �آراء 

الموظفين لدى �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية, وقد تم الا�ستفادة في تطوير فقرات هذا الجزء 

.)Christie, 2002(   من

الجزء الخام�س: ويت�ألف من 25 فقرة تقي�س �أبعاد ال�صورة الذهنية المدركة التي يحدد فيها 
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�آراء زبائن �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية, وقد تم الا�ستفادة في تطوير فقرات هذا الجزء 

. )Christie 2002(  من

وللتعرف على درجة الموافقة فقد تم اعتماد مقيا�س ليكرت الخما�سي: )موافقة بدرجة عالية 

قليلـــة =2،  بدرجة  موافقة  متو�سطة =3،  بدرجة  موافقة  عاليـــة =4،  بدرجة  موافقة   ،5  = جداً 

اعتمد  فقد  المختلفة  والمراجع  البيانات  توثيق  طريقة  عن  �أم��ا   .)1= ج��داً  قليلة  بدرجة  موافقة 

.)Manual of the American Psychological Association - APA, 2003( :الباحثون طريقة

نموذج الدرا�سة

ال�سابقة  الدرا�سات  على  واعتمادا  وفر�ضياتها،  و�أهدافها  الدرا�سة  م�شكلة  م�ضمون  على  بناءً 

والأدبيات المتعلقة بمو�ضوع الدرا�سة، فقد تم ت�صميم نموذج فر�ضي يو�ضح العلاقة المنطقية بين 

متغيرات الدرا�سة تعبيرا عن الحلول التي يفتر�ضها الباحث للإجابة على الأ�سئلة البحثية، ويبين 

ال�شكل رقم )1( النموذج الم�ستخدم في هذه الدرا�سة للمتغيرات الم�ستقلة ب�أبعادها ال�ستة والمتغير 

التابع ب�أبعاده الثلاثة.

ال�شكل )1(: نموذج الدرا�سة.
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المجتمع المحلي

الموظفون

الزبائن

الموردون

البيئة

الم�ساهمون
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الأ�ساليب الإح�صائية الم�ستخدمة في الدرا�سة.

لقد ا�ستخدمت الدرا�سة الحزمة الإح�صائية للعلوم الاجتماعية )SPSS( في تحليل البيانات 

المختلفة التي تم جمعها. �سواء في الإح�صاء الو�صفي لتحديد قراءات عامة عن خ�صائ�ص وملامح 

والمتو�سطات  المئوية،  والن�سب  التكراري،  التوزيع  ا�ستخدام  �إذ تم  وتوزيعه،  الدرا�سة  هيكل مجتمع 

متغيرات  التي تمثل  الدرا�سة  فقرات  الدرا�سة لمجموع  عينة  �إجابات  تركيز  لبيان مدى  الح�سابية 

 Simple Linear( الب�سيط  الان��ح��دار  تحليل  ا�ستخدام  تم  كما  والفرعية,  الرئي�سة  الدرا�سة 

 )Multiple Regression( المتعدد  الانحدار  وتحليل  الرئي�سة,  الفر�ضية  لاختبار   )Regression

لاختبار الفر�ضيات الفرعية المنبثقة عن الرئي�سة.

الداخلي  الات�ساق  معامل  ا�ستخراج  تم  لقد   )Instrument Reliability( الأداة  ثبات  اختبار 

كرونباخ- �ألفا )Cronbach Alpha(  لجميع فقرات الا�ستبيان وقد وجد �أنه )91.5(  وهي ن�سبة 

الات�ساق  معامل  بلغ  الأخ��رى, حيث  الدرا�سة  عوامل  اختبار  كما تم  الا�ستبيان,  �صحة  ت�ؤكد  عالية 

�أن  لفقرات الم��سؤولية الاجتماعية )85.1(, ولفقرات ال�صورة الذهنية )88.2( , وهذا يدل على 

تقترب من  كرونباخ-�ألفا  قيمة  كانت  فكلما  واحد �صحيح,  تقترب من  ن�سبة  جميعها ح�صل على 

)Sekaran, 2003(  واحداً �صحيحاً كلما ارتفع ثبات الات�ساق الداخلي لأداة الدرا�سة

محددات الدرا�سة

تعثر الو�صول �إلى بع�ض الإدارات العليا وذلك لان�شغال المديرين الدائم كما تم تبريره. 11 .

على  تركيزها  جانب  �إلى  المبحوثة,  لل�شركات  الرئي�سة  المراكز  على  الدرا�سة  اقت�صرت   22 .

الزبائن الموجودون في عمان.

عر�ض نتائج الدرا�سة وتحليلها

�أولا: و�صف خ�صائ�ص عينة الدرا�سة.

الدرا�سة  عينة  لأف��راد  التعريفية  الخ�صائ�ص  ح�سب  الدرا�سة  عينة  توزيع   )2( الجدول  يبين 

والمتمثلة في: )الجن�،س العمر، الم�ستوى الوظيفي، الم�ستوى التعليمي، الخبرة(. 

ويتبين من الجدول )2( �أن عدد الذكور بلغ ) 287 ( �أي ما ن�سبته )53.4 %(، �أما الإناث فقد بلغ 

�أما فيما يتعلق بمتغير العمر فيلاحظ �أن الن�سبة العالية  عددهن )250( �أي ما ن�سبته )46.4 %(. 

تميل �إلى الفئة العمرية )�أقل من 30 �سنة( حيث بلغ عددها )326( �أي ما ن�سبته  )60.7 %(، �أما 

فيما يتعلق بعدد �سنوات الخبرة فت�شير النتائج �إلى �أن غالبية �أفراد عينة الدرا�سة هم ممن لديهم 
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خبرة )5( �سنوات �أو �أقل، وقد بلغ عددهم )99( �أي ما ن�سبته )18.4 %(، كما يت�ضح من الجدول 

نف�سه �أن غالبية �أفراد عينة الدرا�سة هم من حملة درجة البكالوريو�س حيث بلغ عددهم )399( �أي 

ما ن�سبته )74.3 %(، وت�شير نتائج الدرا�سة �إلى �أن معظم �أفراد عينة الدرا�سة هم من الذين يحتلون 

من�صب مدير دائرة العلاقات العامة، حيث بلغ عددهم )47( �أي ما ن�سبته )44.3 %(.

جدول )2( و�صف خ�صائ�ص عينة الدرا�سة

الن�سبة المئويةالتكرارالمتغيرات ال�شخ�صية لأفراد عينة الدرا�سة

53.4 %287ذكورالجن�س.
46.4 %250�إناث

60.7 %30326 �سنة ف�أقلالعمر.
19.2 %31103 -  40�سنة
9.3 %4150  - 50 �سنة

10.8 %5158 �سنة �أو �أكثر
الخبرة في الوظيفة �أو 

المركز الحالي.

18.4 %599 �سنوات ف�أقل                      
21.9 %1052 – 6 �سنوات

17.3 %1541-11 �سنة
19 %1645�سنة ف�أكثر

0.9 %1مدير عامالم�ستوى الوظيفي.
0.9 %1نائب مدير  

10.4 %11م�ساعد مدير  
43.4 %46مدير دائرة الت�سويق والمبيعات

44.4 %47مدير دائرة العلاقات العامة
17.6 %96كلية مجتمع ف�أقلالم�ستوى التعليمي.

74.3 %399بكالوريو�س
7.8 %42درا�سات عليا )ماج�ستير، دكتوراه(

ثانيا: الإجابة عن �أ�سئلة الدرا�سة:

في تحليل نتائج الدرا�سة تم الا�ستر�شاد بنتائج التحليل الإح�صائي الو�صفي )الأو�ساط الح�سابية 

�شركات  قبل  من  الاجتماعية  الم��سؤولية  تطبيق  �أهمية  م�ستوى  تقييم  وقد تم  المعيارية(،  والانحرافات 

الات�صالات الخلوية في الأردن تجاه �أ�صحاب الم�صلحة و كان وفقا للقيم التي تم تحديدها في المنهجية.

الم��سؤولية  تطبيق  ب�أهمية  تتعلق  والتي  الدرا�سة  عينة  �أف��راد  �إج��اب��ات   )3( الج��دول  من  يت�ضح 
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�إلى  وبالنظر  الم�صلحة،  �أ�صحاب  تجاه  الأردن  في  الخلوية  الات�صالات  �شركات  قبل  من  الاجتماعية 

من  فيتبين  ومتقاربة,  عالية  جميعها  كانت  الدرا�سة  عينة  �أفراد  �إجابات  �أن  يظهر  الجدول  معطيات 

المجتمع  تجاه  الاجتماعية  للم��سؤولية  اكبر  اهتماما  تولي  المبحوثة  ال�شركات  �أن   )3( رقم  الج��دول 

المحلي, حيث بلغت قيمة الو�سط الح�سابي لهذا البعد  )4.41( وبانحراف معياري )0.26(, ثم يليه 

بالمرتبة الثانية البعد المتعلق بالم��سؤولية الاجتماعية تجاه الم�ساهمين, حيث بلغت قيمة الو�سط الح�سابي 

الثالثة بعد الم��سؤولية الاجتماعية  البعد  )4.35( وبانحراف معياري )0.47(, ثم تبعه بالمرتبة  لهذا 

لبعد  الح�سابي  الو�سط  قيمة  بلغت  حيث  الموردين  تجاه  الاجتماعية  الم��سؤولية  وبعد  الموظفين,  تجاه 

الم��سؤولية الاجتماعية تجاه الموظفين )4.30( وبانحراف معياري )0.37(, وبعد الم��سؤولية الاجتماعية 

بعد  الرابعة  بالمرتبة  جاء  ثم   ,)0.50( معياري  وبانحراف   )4.30( ح�سابي  بو�سط  الموردين  تجاه 

الم��سؤولية الاجتماعية تجاه البيئة بمتو�سط ح�سابي بلغ )4.25( وبانحراف معياري )0.48(, و�أخيرا 

جاء البعد المتعلق بالم��سؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن بالمرتبة الأخيرة حيث بلغت قيمة و�سطه الح�سابي 

)4.22( وبانحراف معياري )0.35(, �إن هذه النتيجة لت�ؤكد على �أن �شركات الات�صالات الخلوية في 

الأردن حري�صة على التزامها تجاه من تتعامل معهم لا�سيما في الوقت الذي ي�شهد حالة من التناف�س 

بين هذه ال�شركات على ال�سوق المحلي, وقد بلغ المتو�سط العام لإجابات �أفراد عينة الدرا�سة )4.30( 

وبانحراف معياري )0.28(.

الجدول )3( الو�سط الح�سابي والانحراف المعياري لمتغيرات الدرا�سة

الانحراف المعياريالوسط الحسابيالأبعاد
4,300.28الم��سؤولية الاجتماعية

4.410.26المجتمع المحلي1
4,300.37الموظفون2
4,220.35الزبائن3
4,300.51الموردون4
4,250.48البيئة5
4,350.47الم�ساهمون6

4,210.37�إدارة ال�صورة الذهنية
4,220.24الذاتية1
4,230.26المرغوبة2
4,190.45المدركة3
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كما  كانت عالية  الذهنية  ال�صورة  �إدارة  المبحوثين حول  �إجابات  ان  يتبين من الجدول )3(   كما 

المرغوبة  الذهنية  ال�صورة  �شكلت  وقد   ،)4.21( بلغ  الذي  العام  الح�سابي  المتو�سط  من  ذلك  يت�ضح 

المرتبة الأولى بمتو�سط ح�سابي )4.23(، ثم جاءت ال�صورة الذهنية الذاتية بالمرتبة الثانية بمتو�سط 

ح�سابي )4.22(، �أما ال�صورة الذهنية المدركة فقد جاءت بالمرتبة الأخيرة بمتو�سط ح�سابي )4.19(.

ثالثا: اختبار الفر�ضيات ومناق�شتها.

الات�صالات  �شركات  �إدراك  مدى  في  �إح�صائية  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا  الأولى:  الفر�ضية 

الخلوية في الأردن للم��سؤولية الاجتماعية تعزى للمتغيرات ال�شخ�صية )الجن�س, العمر, الخبرة في 

الوظيفة �أو المركز الحالي, الم�ستوى التعليمي, الم�ستوى الوظيفي( لأفراد عينة الدرا�سة.

الجدول )4(  نتائج تحليل التباين الأحادي لاختبار مدى وجود فروق معنوية لأهمية 

تطبيق الم�س�ؤولية الاجتماعية تبعا لمتغيرات �أفراد عينة الدرا�سة ال�شخ�صية)الجن�س, 

العمر, الخبرة في المركز الحالي, الم�ستوى التعليمي, الم�ستوى الوظيفي(.

م�������������ص������در 

التباين

مجموع 

المربعات

درجات 

الحرية

متو�سط 

المربعات

قيمة

)F(

م�ستوى 

الدلالة

).Sig(
النتيجة

الجن�س

بين المجموعات

داخل المجموعات

المجموع

.021
3.569
3.591

1
43
44

.021

.083
لا توجد 259.614.

فروق

العمر

بين المجموعات

داخل المجموعات

المجموع

.388
3.203
3.591

3
41
44

.129

.078
لا توجد 1.656.191

فروق

الخبرة 

بين المجموعات

داخل المجموعات

المجموع

.191
3.400
3.591

4
40
44

.048

.085
لا توجد 562.692.

فروق

الم�������س���ت���وى 

التعليمي

بين المجموعات

داخل المجموعات

المجموع

.050
3.541
3.591

2
42
44

.025

.084
لا توجد 295.746.

فروق

الم�������س���ت���وى 

الوظيفي

بين المجموعات

داخل المجموعات

المجموع

.238
3.352
3.591

2
42
44

.119

.080
لا توجد 1.493.236

فروق

.)P≤0.05( ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى *
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ت�شير معطيات الجدول رقم )4( �إلى نتائج تحليل التباين الأحادي عدم وجود فروق ذات دلالة 

�إح�صائيا عند م�ستوى دلالة  )P≤0.05( تعزى للمتغيرات ال�شخ�صية لأفراد عينة الدرا�سة، وهذه 

النتيجة تدل على �أن �أفراد عينة الدرا�سة لايختلفون في نظرتهم �إلى �أهمية الم��سؤولية الاجتماعية 

تبعا لمتغيراتهم ال�شخ�صية. 

مما يعني قبول الفر�ضية التي تن�ص على »لا توجد فروق ذات دلالة �إح�صائية في مدى �إدراك 

ال�شخ�صية  للمتغيرات  تعزى  الاجتماعية  للم��سؤولية  الأردن  في  الخلوية  الات�صالات  �شركات 

الوظيفي(  الم�ستوى  التعليمي,  الم�ستوى  الحالي,  المركز  �أو  الوظيفة  في  الخبرة  العمر,  )الجن�س, 

لأفراد عينة الدرا�سة«.ورف�ض الفر�ضية البديلة التي تن�ص على وجود فروق.

الفر�ضية الرئي�سية الثانية: لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للم��سؤولية الاجتماعية )المجتمع 

)الذاتية,  الذهنية  ال�صورة  �إدارة  في  الم�ساهمون(   البيئة,  الموردون,  الموظفون,الزبائن,  المحلي, 

المرغوبة, المدركة(. 

الجدول )5(

الانحدار الب�سيط لأثر الم�س�ؤولية الاجتماعية مجتمعة في �إدارة ال�وصرة الذهنية.

R2βBF .Sig نتيجة الفر�ضية

رف�ض*0.4570.6760.53336.1320.000

.)P≤0.05( ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى *

ي�شير الجدول )5( �إلى نتائج تحليل الانحدار الب�سيط لطبيعة الم��سؤولية الاجتماعية مجتمعة 

في �إدارة ال�صورة الذهنية  في �شركات الات�صالات الخلوية في الأردن، وقد �أظهرت نتائج تحليل 

الم��سؤولية  �أن  يعني  مما   )R2  =  0.457( قيمة  بلغت  فقد  الت�أثير،  ه��ذا  معنوية  الان��ح��دار 

كما  الذهنية،  ال�صورة  �إدارة  في  التباين  من    0.457 مقداره  ما  تف�سر  مجتمعة  الاجتماعية 

يت�ضح من النتائج الإح�صائية الواردة في الجدول نف�سه ومن خلال قيمة B التي بلغت 0.533، 

�أن التغير بوحدة واحدة  في عنا�صر الم��سؤولية الاجتماعية �سي�ؤدي �إلى التغير في عنا�صر  �أي 

وبدرجة   36.132 والبالغة  المح�سوبة   F قيمة  و�أكدت   .  0.533 بقيمة  الذهنية  ال�صورة  �إدارة 

معنوية عند م�ستوى دلالة )β = 0.676, P £ 0.05(، وبناء على هذه النتيجة ترف�ض الفر�ضية 

ال�صفرية التي تن�ص على �أنه لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية للم��سؤولية الاجتماعية مجتمعة 
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في �إدارة ال�صورة الذهنية في �شركات الات�صالات الخلوية في الأردن . وقبول الفر�ضية البديلة 

التي تن�ص على وجود �أثر.

للم��سؤولية الاجتماعية )المجتمع  �إح�صائية  �أثر ذو دلالة  الأولى: لا يوجد  الفرعية  الفر�ضية 

المحلي, الموظفون, الزبائن, الموردون, البيئة, الم�ساهمون( في �إدارة ال�صورة الذهنية الذاتية.

الجدول )6 (

الانحدار المتعدد لأثر الم�س�ؤولية الاجتماعية في �إدارة ال�وصرة الذهنية الذاتية.

نتيجة الفر�ضيةBt.Sigالمتغيرات

قبول الفر�ضية0.5920.557-0.086-المجتمع المحلي

قبول الفر�ضية0.1260.2180.295الموظفون

قبول الفر�ضية0.1780.14510.155الزبائن

قبول الفر�ضية081.0.9020.373الموردون

قبول الفر�ضية068.0.9110.368البيئة

قبول الفر�ضية0.3160.136-0.145-الم�ساهمون

)P≤0.05( ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى *

ي�شير الجدول رقم )6( �إلى نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتاثير الم��سؤولية الاجتماعية مجتمعة 

في �إدارة ال�صورة الذهنية الذاتية في �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية، وقد �أظهرت نتائج تحليل 

الانحدار المتعدد عدم معنوية هذا الت�أثير عند م�ستوى دلالة)P £ 0.05(,  كما �أنه لم تظهر نتائج 

التحليل �أي من �أبعاد الم��سؤولية الاجتماعية ال�ستة �أي تاثير معنوي في �إدارة ال�صورة الذهنية الذاتية. 

وبناء على هذه النتيجة تقبل الفر�ضية ال�صفرية التي تن�ص على �أنه لا يوجد �أثر ذو دلالة �إح�صائية 

في  الخلوية  الات�صالات  �شركات  في  الذاتية  الذهنية  ال�صورة  في  مجتمعة  الاجتماعية  للم��سؤولية 

الأردن.            

الاجتماعية  للم��سؤولية  �إح�صائية  دلال��ة  ذو  �أث��ر  يوجد  لا  الثانية:  الفرعية  الفر�ضية 

الذهنية  ال�صورة  في  الم�ساهمون(  البيئة,  الم��وردون,  الزبائن,  الموظفون,  المحلي,  )المجتمع 

المرغوبة
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الجدول )7 ( الانحدار المتعدد لأثر الم�س�ؤولية الاجتماعية في �إدارة ال�وصرة الذهنية المرغوبة.

نتيجة الفر�ضيةBt.Sigالمتغيرات

قبول الفر�ضية0.0450.4100.684المجتمع المحلي

رف�ض الفر�ضية0.3163.4880.001الموظفون

قبول الفر�ضية0.0400.4260.678الزبائن

رف�ض الفر�ضية2403.4960.001.الموردون

قبول الفر�ضية0.8740.388-0.050-البيئة

قبول الفر�ضية0.2030.840-0.015-الم�ساهمون

قبول الفر�ضية0.5332.0340.002الم��سؤولية المجتمعية مجتمعة

.)P≤0.05( ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى * 

ت�شير نتائج الجدول رقم )7( بعد �إجراء تحليل الانحدار المتعدد لطبيعة �أثر الم��سؤولية الاجتماعية 

�أظهرت  وقد  الأردنية،  الخلوية  الات�صالات  �شركات  في  المرغوبة  الذهنية  ال�صورة  �إدارة  في  مجتمعة 

النتيجة  على هذه  وبناء   ،)P≤0.05( دلالة م�ستوى  عند  الت�أثير  معنوية هذا  الانحدار  نتائج تحليل 

للم��سؤولية الاجتماعية  �إح�صائية  �أثر ذو دلالة  التي تن�ص على »لا يوجد  الفر�ضية ال�صفرية  ترف�ض 

)المجتمع المحلي, الموظفون, الزبائن, الموردون, البيئة, الم�ساهمون( في ال�صورة الذهنية المرغوبة«. 

كما يت�ضح من الجدول رقم )7( �أن متغيري الم��سؤولية الاجتماعية تجاه الموظفين، والموردين قد 

اظهرا الت�أثير الأكبر، حيث بلغت درجة الت�أثير B لهذين المتغيرين )0.316، 0.240(، في حين لم 

تظهر النتائج معنوية التاثير للمتغيرات الأخرى.

�إح�صائية للم��سؤولية الاجتماعية )المجتمع  �أثر ذو دلالة  الثالثة: لا يوجد  الفر�ضية الفرعية 

المحلي, الموظفون, الزبائن, الموردون, البيئة, الم�ساهمون( في ال�صورة الذهنية المدركة.

الجدول )8( الانحدار المتعدد لأثر الم�س�ؤولية الاجتماعية في �إدارة ال�وصرة الذهنية المدركة.

نتيجة الفر�ضيةBt.Sigالمتغيرات

قبول الفر�ضية0.1370.892-0.027المجتمع المحلي

قبول الفر�ضية0.2871.7510.088الموظفون

قبول الفر�ضية0.0170.0990.922الزبائن

رف�ض الفر�ضية2732.1960.034.الموردون

قبول الفر�ضية0320.3070.761.البيئة

قبول الفر�ضية0.6100.546-0.080-الم�ساهمون

.)P≤0.05( ذات دلالة �إح�صائية عند م�ستوى *
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ي�شير الجدول رقم )8( �إلى نتائج تحليل الانحدار المتعدد لت�أثير الم��سؤولية الاجتماعية مجتمعة 

في �إدارة ال�صورة الذهنية المدركة في �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية، وقد �أظهرت نتائج تحليل 

الانحدار المتعدد عدم معنوية هذا الت�أثير عند م�ستوى دلالة )P≤0.05(، كما �أنه لم يظهر �أي من 

�أبعاد الم��سؤولية الاجتماعية �أي ت�أثير معنوي في �إدارة ال�صورة الذهنية المدركة, عدا بعد الم��سؤولية 

الاجتماعية تجاه الموردين الذي �أظهر معنوية الت�أثير.

دلالة  ذو  �أثر  يوجد  لا  انه  على  تن�ص  التي  ال�صفرية  الفر�ضية  تقبل  النتيجة  هذه  على  وبناء 

الات�صالات  �شركات  في  المدركة  الذهنية  ال�صورة  في  مجتمعة  الاجتماعية  للم��سؤولية  �إح�صائية 

الخلوية في الأردن .

مناق�شة النتائج

�إدارة  في  الاجتماعية  الم��سؤولية  �أثر  بينت  التي  النتائج  من  العديد  �إلى  الدرا�سة  خل�صت  لقد 

مع  النتائج  لأه��م  عر�ض  يلي  وفيما  الأردن،  في  الخلوية  الات�صالات  ل�شركات  الذهنية  ال�صورة 

مناق�شتها:

الخلوية  الات�صالات  �شركات  قبل  من  عالياً  اهتماماً  هناك  �أن  الدرا�سة  نتائج  من  ات�ضح  11 .

الأردنية بالم��سؤولية الاجتماعية، وهذا ما �أف�صحت عنه نتائج الدرا�سة التي بينت تقارب 

لأبعاد  العام  المتو�سط الح�سابي  ان  تبين  المبحوثين، حيث  المتو�سطات الح�سابية لاجابات 

الم��سؤولية الاجتماعية بلغت )4.30 (، وبانحراف معياري )0.27(، وقد جاءت هذه النتيجة 

من�سجمة مع فل�سفة �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية تجاه الم��سؤولية الاجتماعية كما 

الم��سؤولية  حيال  فل�سفتها  �إلى  م�شار  ماهو  �ضمن   ،)1( رقم  جدول  في  جليا  ذلك  يظهر 

الم��سؤولية  لأهمية  المبحوثة  ال�شركات  لدى  المتزايد  الوعي  على  يدل  وه��ذا  الاجتماعية، 

الاجتماعية، و�إن بذل المزيد يعد من قوانين اللعبة التناف�سية الجديدة التي تفر�ضها بيئة 

العمل الحالية وتحديدا في قطاع الات�صالات. وتتفق هذه النتيجة مع ما تو�صلت �إليه درا�سة 

عمل  فريق  قبل  من  �أجريت  التي  والدرا�سة   ،)Anselmsson and Johansson, 2007(

)Natural Resources Canada, 2003( تر�أ�سته كندا للموارد الطبيعية

تو�صلت نتائج الدرا�سة �إلى �أن �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية تح�سن �إدارة �صورتها  22 .

الذهنية بابعادها الثلاثة، فقد كان ذلك وا�ضحا من نتائج تحليل الاختبار الو�صفي التي 

بينت �أن الاجابات كانت عالية ومتقاربة، حيث بلغ المتو�سط الح�سابي العام لأبعاد ال�صورة 
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الذهنية )4.21(، وبانحراف معياري )0.37(.

خل�صت الدرا�سة �إلى وجود تاثير معنوي لأبعاد الم��سؤولية الاجتماعية مجتمعة في  33 .

ال�صورة الذهنية بابعادها الثلاثة، وهذه نتيجة طبيعية ولم تكن مفاجئة؛ �إذ �أن 

المنظمات  ماتقدمه  على  بال�ضرورة  يعتمد  والتميز  والا�ستمرار  البقاء  مفتاح 

المتميزة من �أعمال, و�إ�سهامات خيرية ي�ضمن لها ال�سبيل في ك�سب �صوره ذهنية 

النجاح  والتي م�ؤداها  �أ�صحاب الم�صلحة  تتعامل معهم من  �أعين من  �إيجابية في 

والتميز.

اظهرت الدرا�سة عدم وجود �أثر معنوي لأبعاد الم��سؤولية الاجتماعية مجتمعة في ال�صورة  44 .

الذهنية الذاتية المتعلقة بالموظفين.

ال�صورة  الم��سؤولية الاجتماعية مجتمعة في  لأبعاد  �أثر معنوي  �إلى وجود  الدرا�سة  تو�صلت  55 .

الذهنية المرغوبة. وقد تبين �أن متغيري الم��سؤولية الاجتماعية تجاه الموظفين، والموردين قد 

�شكلا التاثير الأكبر، حيث بلغت درجة التاثير B لهذين المتغيرين ) 0.316 ، 0.240(، في 

حين لم تظهر النتائج معنوية التاثير للمتغيرات الاخرى.

بينت نتائج الدرا�سة عدم وجود �أثر معنوي لأبعاد الم��سؤولية الاجتماعية مجتمعة في ال�صورة  66 .

�أثر  وجود  اظهر  الذي  الموردين  تجاه  الاجتماعية  الم��سؤولية  بعد  �سوى  المدركة,  الذهنية 

معنوي.

 التو�صيات:

  في �ضوء النتائج التي تو�صلت �إليها الدرا�سة يمكن تقديم التو�صيات التالية:

بم��سؤولياتها  الأردن��ي��ة  الخلوية  الات�صالات  �شركات  قبل  من  الاهتمام  م�ضاعفة  11 .

جهة,  من  المحلي  المجتمع  وحاجات  متطلبات  تنامي  ظل  في  لا�سيما  الاجتماعية, 

عاتق  على  يقع  وقانونيا  �أخلاقيا  التزاما  ت�شكل  �أ�صبحت  التي  الأخرى  والم��سؤوليات 

منظمات الأعمال من جهة �أخرى, من خلال التنويع في طرق و�أ�ساليب �أعمالها بهذا 

الخ�صو�ص.

�إدراجها �ضمن  بلورة ر�ؤية وا�ضحة فيما يخ�ص الم��سؤولية الاجتماعية ف�ضلا عن  �ضرورة  22 .

�أهدافها الا�ستراتيجية.

ال�صورة  �إدارة  في  الاجتماعية  للم��سؤولية  معنوي  �أثر  وجود  عدم  عن  النتائج  �أف�صحت  33 .
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الذهنية الذاتية, وهي ال�صورة الذهنية المرتبطة بالموظفين على وجه التحديد, مما يعني 

�ضرورة بذل المزيد من قبل ال�شركات تجاه الموظفين, لأن ا�ستقطاب �أو بقاء موظفين �أكفاء 

يعتمد بال�ضرورة على مدى التزام ال�شركات في م��سؤولياتها الاجتماعية حيال موظفيها, 

بم��سؤولياتها  ال�شركات  التزام  مدى  على  بال�ضرورة  يعتمد  الثقة  ج�سور  بناء  عن  ف�ضلا 

تجاه موظفيها.

لم  النتيجة  �أن  بما  الزبائن  تجاه  الاجتماعية  الم��سؤولية  �أن�شطة  من  المزيد  بذل  �ضرورة  44 .

تظهر �أثرا معنويا للم��سؤولية الاجتماعية في ال�صورة الذهنية المدركة. ويمكن �أن يكون ذلك 

من خلال تو�سيع نطاق الأن�شطة والأعمال الخيرية �أو الإن�سانية التي من ��شأنها ان تزيد من 

ر�صيد ال�شركات الملتزمة بذلك.

الذهنية  �صورتها  �إدارة  في  المزيد  بذل  الأردنية  الخلوية  الات�صالات  �شركات  من  يتطلب  55 .

الأعمال  في  الأكثر  الانخراط  عبر  وذلك  والمدركة,  والمرغوبة  الذاتية  الثلاثة,  ب�أنواعها 

الخيرية. 

تت�صل  كو�سيلة  الأردنية  الخلوية  الات�صالات  �شركات  قبل  وور�ش عمل من  م�ؤتمرات  عقد  66 .

من خلالها مع النا�س, لبيان ما تقوم به ال�شركات من �أن�شطة وم�شاريع خيرية ا�ستثمارية, 

والا�ستماع �إلى �آرائهم, لان �أن�شطة الم��سؤوليات الاجتماعية يجب �أن تن�سجم مع ما يتوافق 

وحاجات المجتمع, ولي�س العك�س.

77 يتطلب من �شركات الات�صالات الخلوية الأردنية بناء نظام تقييم متقدم, وذلك لتعتمد  .

الذي  الأمر  دوري,  ب�شكل  الاجتماعية  الم��سؤوليات  ب�أن�شطة  المتعلق  �أدائها  تقييم  في  عليه 

�سيعزز لديها �إمكانية التح�سين الم�ستمر في التزاماتها الاجتماعية.

بكل  الذهنية  وال�صورة  الاجتماعية  الم��سؤولية  ب���إدارة  يعنى  متخ�ص�ص  ق�سم  �إن�شاء  88 .

�أن�شطة  يخ�ص  فيما  ال�شركات  بين  التناف�س  ح��دة  احتدام  ظل  في  لا�سيما  �أنواعها, 

الم��سؤولية الاجتماعية, وما يمكن �أن ي�ؤثر ذلك على ال�صورة الذهنية, ويزيد من فر�ص 

التميز.

الدرا�سة,  لإجراء  ميدانا  الأردنية  الخلوية  الات�صالات  �شركات  الدرا�سة  ا�ستهدفت  لقد   99 .

الأمر الذي ي�شجع على �إجراء درا�سة م�ستقبلية مثيلة لكن في قطاعات �أخرى, بهدف تقييم 

مدى التزام ال�شركات الأخرى بالم��سؤولية الاجتماعية.
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Introduction

            The purpose of this study is to explore the extent to which Jordanian mobile 
telecommunication display importance toward the practices  of  social responsibility 
via stakeholders (Community, Employees, Customers, Suppliers, Environment, 
Shareholders), and to determine the level of differences in the awareness of social 
responsibilities elements among sample study according to their personal 
characteristics, The study also seeks to evaluate the impact of social responsibility in 
managing the corporate image. Data were collected using a questionnaire that was 
administered to managers, employees, and customers in Amman city, Different suitable 
descriptive and inferential statistical tools were used to test the questions and study 
hypotheses. The findings show the following: 

Jordanian mobile telecommunication display high importance toward the practices 
of social responsibility via stakeholders as indicated by the total average mean.

No significance differences in the awareness of social responsibilities elements 
among sample study according to their personal characteristics.

A significant impact for social responsibility in the management of corporate image.
No significant impact for social responsibility in the management of self image.
A significant impact for social responsibility in the management of projected image, 

it appears that the social responsibility toward the employees and suppliers display 
more impact on the management of projected image.

No significant impact for social responsibility in the management of perceived 
image. But it reveals that there is a significant impact for social responsibility toward 
suppliers in the management of perceived image.
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