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الملخص

تعتبــر المســؤولية الاجتماعيــة فــي المصــارف أحــدث مراحــل التطــور المحاســبي ولقــد نشــأ هــذا التطــور الحديــث نتيجــة للازديــاد المنفــرد فــي 
حجــم وقــرارات المصــارف التــي لهــا تأثيــرات ماليــة واقتصاديــة واجتماعيــة واســعة النطــاق، ممــا أدى إلــى الاهتمــام بالإطــار الفكــري المحاســبي 
للمصــارف الــذي يعانــي مــن القصــور لعــدم قدرتــه علــى تقديــم إجابــات محــددة لعدد من المشــاكل التــي تواجه المحاســب مثل قيــاس التكلفــة والعائد 
الاجتماعــي فــان الســؤال الرئيســي للمشــكلة هــي دور المســؤولية الاجتماعيــة التــي تســاعد علــى تقديــم المعلومــات لتحســين نوعيــة الخدمــات 
المصرفيــة للأطــراف المعنيــة بمــا يكفــل أجــراء عمليــة التقييــم الشــامل مــن جانــب المجتمــع والدولــة لمســتوى الأداء الاجتماعــي الــذي يحققــه 
المصــارف لذلــك أصبــح مــن الضــروري إدمــاج البعــد الاجتماعــي والبيئــي في اســتراتيجية هــذه المؤسســات المالية بمــا يضمن مســاهمتها في دعم 
السياســات البيئيــة وتحســين الأداء البيئــي ، وتكويــن مؤسســات اقتصاديــة التــي تشــارك فــي الاقتصــاد الوطنــي ، ويســتخدم مصطلــح المســئولية 
الاجتماعيــة والبيئيــة للتعبيــر عــن الالتزامــات الملقــاة علــى عاتق المؤسســات الماليــة والمصرفية بإنجاز مجموعــة من الأهداف لصالــح المجتمع .

Abstract

Social responsibility in banks is considered to be the most recent stage of accounting development. This 
modern development was created as a result of the single increase in the size and decisions of banks that have 
wide financial, economic and social effects, which led to attention to the intellectual accounting framework 
of banks. Problems facing the accountant such as cost measurement and social return The main question of 
the problem is the role of social responsibility, which helps to provide information to improve the quality of 
banking services to the parties concerned to ensure a comprehensive evaluation process by society and the 
state›s social performance level achieved by banks it is therefore necessary to integrate the social and 
environmental dimension into the strategy of these financial institutions to ensure their contribution to 
supporting environmental policies and improving environmental performance, and the formation of economic 
institutions that participate in the national economy. The term social and environmental responsibility is 
used to express the commitments of financial and banking institutions Goals for the benefit of society.
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المقدمة 

فــي المجــال الاقتصــادي ، إذ اتســع دور الحكومــات والمنظمــات مــن تركيزهمــا علــى  يعتبــر المســؤولية الاجتماعيــة أكثــر اســتخداما 
ثلاثــة  مهــام  فــي  وتناســق  تعــاون  الكبــرى ظهــر  الصناعيــة  الــدول  ففــي   ، الاجتماعيــة  التنميــة  ليشــمل جوانــب  الاقتصــادي  الجانــب 
أطــراف أساســية ؛ هــي الدولــة، المســتثمرون والمجتمــع، فأصبحــت كل مــن الحكومــة والمنظمــات الاقتصاديــة تبــذل جهودهــا لجعــل 
القطــاع الثالــث وهــو المجتمــع يســتفيد مــن هــذا التعــاون ، مــن أجــل ذلــك اســتخدمت المؤسســات الاقتصاديــة المبــادئ والســلوكيات 
لكــي يتماشــى مــع تغيــرات البيئيــة فــي مجــالات مختلفــة كالتقــدم التكنولوجــي وشــدة المنافســة وتعــدد رغبــات الزبائــن واحتياجاتهــم. 
وبمــا أن البنــوك التجاريــة تعتبــر إحــدى مؤسســات الأساســية فــي بنــاء الهيــكل الإقتصــادي للدولــة، فقــد ازدادت أهميتهــا فــي العصــر الحديــث 
ــي  ــا ف ــب دورا هام ــي تلع ــتثمار الت ــن أدوات الاس ــي أداة م ــات ، فه ــف قطاع ــة مختل ــر وتنمي ــي تطوي ــا ف ــد عليه ــة يعتم وأصبحــت أجهــزة فعال
التنميــة الاقتصاديــة علــى وجــه الخصــوص والتنميــة المســتدامة علــى وجــه العمــوم. ومــع الإتجــاه العالمــي المتزايــد للإهتمــام بــأداء المســؤولية 
الإجتماعيــة تغيــرت النظــرة للبنــوك التجاريــة مــن مجــرد كونهــا وحــدات اقتصاديــة تهــدف إلــى تحقيــق الربــح إلــى كونهــا شــريك فــي المجتمــع لــه 
دور إجتماعــي مــن خــلال الإســهام فــي مشــروعات خدمــة المجتمــع وتنميتــه مــن هــذا المنطلــق أخــذت الهيئــات والمؤسســات بمختلــف نشــاطاتها 
ــي المســؤولية الاجتماعيــة بحيــث تعمــل بطــرق متعــددة علــى خدمــة المجتمــع ورفاهيتــه والمحافظــة علــى البيئــة وتوفيــر المنــاخ الملائــم  بتبنّ
للعمــل، لذلــك ســنتطرق فــي هــذا البحــث إلــى المســؤولية الاجتماعيــة فــي المصــارف التجاريــة مبرزيــن أهــم الأنشــطة التي تمارســها لتحســين أداء 
ولإدخــال إصلاحــات عميقــة علــى الجهــاز المصرفــي ، وكذلــك المســؤولية الاجتماعيــة لهــا دور محــوري ينســجم مــع مــا تملكــه المصــارف مــن 
قــدرات وإمكانــات، ومــا تحملــه مــن مســؤوليات فــي دعــم الاقتصــاد الوطنــي، خاصــة وهــي لا تقــدم أي عائــد مباشــرة مــن المودعين فــي المصارف 
انطلاقــا مــن المبــادئ مقبولــة ولابــد لمؤسســات الماليــة مــن أن تقــوم بــدور فاعــل فــي إلــزام المصــارف بــأداء هــذا الــدور لصالــح المجتمــع .

المبحث الأول : منهجية البحث ودراسات سابقة  

أولاً : منهجية البحث : 
١- مشكلة البحث :

ان القطــاع المصرفــي فــي الإقليــم الــذي لــم يعــد يهــدف إلــى تحقيــق الأربــاح فحســب بــل تعــدى ذلــك الــى المســاهمة غيــر الربحيــة تجــاه المجتمــع 
والبيئــة أو مــا يعــرف بالمســؤولية الاجتماعيــة 

يمكن تلخيص مشكلة البحث من التساؤلات أهمها ما يلي:
 

 أ-ما مدى وجوب التزام المصارف التجارية بالاهتمام بالمسؤولية الاجتماعية ؟
 ب-هل لدى المصارف الإقليم قدرة على تطبيق المسؤولية الإجتماعية ؟ 
جـ - هل يوجد دور فعال للمصارف التجارية عن المسؤولية الاجتماعية؟

٢-  أهداف البحث :
في ضوء المشكلة البحث يمكن صياغة الأهداف التالية:

١- تقديم نظرية للمصارف قيد البحث عن مفهوم المسؤولية الإجتماعية في المؤسسات الإقليم
٢- الوقوف على مدى اهتمام المصارف بمجالات المسؤولية الاجتماعية.

٣- التعرف على دوافع المصارف لمبادئ المسؤولية الإجتماعية وممارساتها.
٤- تحليل عناصر المسؤولية الإجتماعية للمصارف وفوائدها و تطبيقها.

٣-  أهمية البحث :
ــك  ــى أداء تل ــر عل ــن تأثي ــك م ــى ذل ــب عل ــا يترت ــة، وم ــة والمصــارف التجاري ــن المســؤولية الإجتماعي ــن كل م ــط بي ــل البحــث إســهاما يرب يمث

ــرى . ــة أخ ــن جه ــع م ــة والمجتم ــن جه ــن بالمصــرف م ــى العاملي ــر عل ــدوره بالتأثي ــس ب ــذي ينعك ــارف وال المص

٤-  فرضية البحث :
يسعى البحث إلى إختبار صحة أو عدم صحة الفروض الآتية:

أ- توجد علاقة ذات دلالة معنوية بين المسؤولية الاجتماعية و تحسين نوعية الخدمات المصرفية
ب- المسؤولية الاجتماعية يؤدي الى زيادة كفاءة وفاعلية المصارف التجارية 

جـ- تعد المسؤولية الاجتماعية عبئا اضافيا للمصارف التجارية.
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ثانياً : الدراسات السابقة : 
الدراسات العربية :

١- دراسة (الغالبي، والعامري ، ٢٠٠٦)
 بعنــوان: «تبايــن الأهــداف المتوخــاة مــن تبنــي المســؤولية الاجتماعيــة فــي المنظمــات الحكوميــة والخاصــة» هدفــت الدراســة إلــى التعريــف 
بالمفهــوم الشــمولي للمســؤولية الاجتماعيــة، وقــد أوصــت الدراســة بـــزيادة التطبيقــات الإداريــة للجوانــب الأخلاقيــة والاجتماعيــة فــي 
ــي. ــي والاجتماع ــا الأخلاق ــى أدائه ــات عل ــبة المنظم ــة ومحاس ــة والأخلاقي ــات الاجتماعي ــة الخروق ــاص ومتابع ــاع الخ ــة والقط ــات الدول منظم

٢- دراسة (خلف ، ٢٠١٢)
 بعنــوان: «أثــر التوجــه الاســتراتيجي فــي تحقيــق المســؤولية الاجتماعيــة دراســة تطبيقيــة فــي المصــارف التجاريــة الأردنيــة» هدفــت 
الدراســة إلــى تحديــد أثــر التوجــه الاســتراتيجي فــي تحقيــق المســؤولية الاجتماعيــة فــي المصــارف التجاريــة فــي المملكــة الأردنيــة 
أنهــا  تــدرك  وأن  الاجتماعيــة  مســؤولياتها  الأردنيــة  التجاريــة  المصــارف  تســتوعب  أن  بـــضرورة  الدراســة  أوصــت  وقــد  الهاشــمية، 
شــريك فــي المجتمــع وليســت مجــرد صناديــق لجمــع الأمــوال وجنــي الأربــاح وتوزيعهــا علــى مؤسســيها أو المســاهمين فيهــا فقــط.

الدراسات الأجنبية :
( Rob Gray ,2002 ) ٣- دراسة

بعنــوان “مشــروع المحاســبة الاجتماعيــة والمؤسســات المحاســبية والمجتمــع“ ، هدفــت الدراســة إلــى مراجعــة أدبيــات المحاســبة الاجتماعيــة 
خــلال ٢٥ ســنة ، والــدور الــذي لعبتــه هــذه المؤسســات والجمعيــات المحاســبية فــي تطــور مهنــة المحاســبة الاجتماعيــة  وبينــت الدراســة أن 
المحاســبة الاجتماعيــة صممــت لفتــح مجــال لأنــواع جديــدة مــن المحاســبة من بيــن أدبيــات المحاســبة التقليدية ، وخلصت الدراســة إلى أنــه بالرغم 
مــن البدايــات الضعيفــة ، وثقــل وطــأة النقــد الكبيــر الموجــه للمســـئولية الاجتماعيــة إلا أن مشـــروع المحاســـبة الاجتماعيــة يتقــدم بشـــكل متزايــد .

(T. McManus 2008,) ٤- دراسة
 بعنوان: «المزج بين استراتيجية الأعمال  والمسؤولية الاجتماعية للشركات» هدفت الدراسة إلى استكشاف آثار المزج بين استراتيجية الأعمال 
والمســؤولية الاجتماعية للشــركات، وما هي الجدوى المترتبة على ذلك، وكذلك هل يمكن أن تكون المســؤولية الاجتماعية أحد أهم معايير نظرية 
الأعمال من الناحية العملية؟، وقد توصلت الدراسة إلى أن المسؤولية للشركات هي اتجاه مهم للشركات، بحيث يتوجب على الشركات أن تأخذ هذا 
الموضــوع علــى محمــل الجــد، وبالتالــي تصبــح المســؤولية الاجتماعية للشــركات جزء من نظرية وممارســة الأعمــال، ولكنها لا تخلــو من التطور.

( K. McElhaney, 2009) ٥- دراسة
بالضبــط  هــي  مــا  معرفــة  إلــى  الدراســة  هدفــت  وقــد  للشــركات».  الاجتماعيــة  للمســؤولية  الاســتراتيجي  «النهــج  بعنــوان:   
يتــم  وهــل  والمســاهمين،  والموظفيــن  للزبائــن  تعنــي  مــاذا  وكذلــك  والمنظمــات،  للأفــراد  تعنــي  مــاذا  الاجتماعيــة،  المســؤولية 
بهــا  تقــوم  التــي  الاجتماعيــة  المســؤولية  حمــلات  أن  إلــى  الدراســة  توصلــت  وقــد  الفئــات؟  هــذه  لــدى  اســتراتيجياً  اســتخدامها 
الشــركات هــي التــي يتــردد صداهــا لــدى المســتهلكين كونهــا تســاهم فــي فائــدة المجتمــع مــن خــلال تقديــم مختلــف الخدمــات لهــم.
مختلفــة  التطبيقيــة  المجــالات  بعــض  فــي  ولكــن   ٢٠١٢ ســنة  خلــف  دراســة  جزئيــة  بصــورة  يشــبه  الحاليــة  للدراســة  بنســبة  أمــا 
عــن  يبحــث  الحاليــة  الدراســة  ولكــن  الإجتماعيــة  المســؤولية  لتطبيــق  الإســتراتيجي  توجــه  عــن  يبحــث  خلــف  دراســة  مثــلا 
الاجتماعيــة  المســؤولية  تطبيــق  ضــرورة  الــى  الدراســة  واوصــت  الإجتماعيــة  المســؤولية  تجــاه  الإقليــم  مصــارف  إهتمــام  مــدى 
الإجتماعيــة.   المســؤولية  فيهــا  طبقــت  التــي  الأخــرى  مصــارف  تجــارب  مــن  والإســتفادة  التجاريــة  المصــارف  قبــل  مــن 

المبحث الثاني : الإطار النظري

أولاً :  المسؤولية الإجتماعية للمؤسسات :
١- مفهوم المحاسبة عن المسؤولية الاجتماعية 

لقد تعددت المفاهيم والتعاريف الخاصة بالمحاسبة عن المسؤولية الاجتماعية ولكن التعريف الشامل لها هو (الصبان، ١٩٨٧،ص٣٣) «مجموعة 
الأنشــطة التــي تختــص بقيــاس وتحليــل الأداء الاجتماعــي لمنظمــات الأعمــال وتوصيــل تلــك المعلومــات للفئــات والطوائــف المختصــة وذلك بغرض 
مساعدتهم في اتخاذ القرارات وتقييم الأداء الاجتماعي لتلك المنظمات» حيث يبرز هذا التعريف اهتمام المحاسبة الاجتماعية بوظيفتي قياس الأداء 
الاجتماعــي للمنظمــات والتقريــر عــن نتائــج القيــاس بما يكفل إجراء تقييم للأداء الاجتماعي لأي منظمة مــن قبل المجتمع . ( الصبان،١٩٨٧، ٩٨)
أمــا الشــيرازي فيقســمها إلــى تكاليــف اجتماعيــة مباشــرة تتمثل فــي التضحيــات الاقتصادية التي تتحملهــا الوحدة نتيجــة قيامها إجباريــا أو اختياريا 
بتنفيذ بعض البرامج والأنشــطة الاجتماعية والتي لا يتطلبها نشــاطها الخاص فهي أعباء لا تعود بمنفعة أو عائد مباشــر على الوحدة المحاســبية، 
أمــا التكاليــف الاجتماعيــة غيــر المباشــرة فتتمثــل بقيمــة مــا يتحملــه المجتمــع مــن أضــرار أو تضحيــات نتيجــة ممارســة الوحــدة لنشــاطها الخاص، 
فتلــوث الهــواء والميــاه والعــوادم والنفايــات التــي تترتــب علــى النشــاط الخــاص للوحــدة يعد عبئــا وتكلفــة اجتماعيــة (الشــيرازي،١٩٩٠، ٣٥١).



February 2018
  Vol. (2) Issue (1)   

                                                                                    

١١٤

٢- تعريف المسؤولية الإجتماعية :
عرفــت المســؤولية الإجتماعيــة بأنهــا عبــارة عــن «الأنشــطة التــي يقــوم المشــروع بتنفيذهــا اختياريــاً، والتــي تعنــى بالتزامــات المشــروع اتجــاه 
المجتمــع بالإضافــة إلــى التزامــات المشــروع اتجــاه أصحابــه، وهــذا يعنــي مراعــاة الأنشــطة الاجتماعيــة بجانــب الهــدف التقليــدي للمشــروع وهــو 
تعظيــم الربــح، فهــي تخلــق لــدى المنظمــة مبــدأ التكافــل الاجتماعــي مــن خــلال السياســات والبرامــج التــي تتبعهــا» (عنابــي وآخــرون،٢٠١٢،٣)
ــن وأســرهم  ــع العاملي ــاون م ــك مــن خــلال التع ــة المســتدامة، وذل ــة الاقتصادي ــي التنمي ــزام بالمســاهمة ف ــا «الالت ــي بأنه ــك الدول ــا البن ويعرفه
ــرف  ــا وتع ــة»، كم ــة الاقتصادي ــد لنشــاط المؤسســات وللتنمي ــى نحــو مفي ــع ككل، لتحســين مســتوى معيشــتهم عل ــي والمجتم ــع المحل والمجتم
البيئيــة والاجتماعيــة  والاهتمامــات  الاعتبــارات  توحيــد  أنهــا «عمليــة  علــى  للمؤسســات  الاجتماعيــة  المســؤولية  الأوربيــة  المفوضيــة 
وقمــان، ص٤ ،٢٠١٢). (بــراق  أســاس طوعــي»  علــى  المصلحــة  ذوي  مــع  وتفاعلهــا  أنشــطتها وعملياتهــا  مــع  الأعمــال  لمنظمــات 

٣- اهمية المسؤولية الاجتماعية للمنظمات و اتجاهاتها
تعتبــر المســؤولية الاجتماعيــة احــدى الموضوعــات الهامــة التــي تطــرح علــى الســاحة العالميــة عامــة و الســاحة المحليــة خاصــة لمــا تلعبــه 
ــعى  ــع يس ــا كل مجتم ــع اليه ــي يتطل ــة الت ــاء التنمي ــة و بن ــن ناحي ــع م ــا آي مجتم ــر به ــي يم ــات الت ــار التحدي ــي اط ــه ف ــن دور لا يســتهان ب م
ــن و  ــل المعنيي ــذه المســؤولية مــن قب ــلا به ــرارا كام ــاك اق ــي ان هن ــال لا يعن ــة للاعم ــة المســؤولية الاجتماعي ــد عل ــدم الا ان التأكي ــق التق لتحقي
ــراض  ــات الاعت ــد و اتجاه ــات التأيي ــت اتجاه ــا فتباين ــا عنه ــا و مدافع ــارض له ــاك مع ــا فهن ــدل قائم ــلا زال الج ــال ف ــذا المج ــي ه ــن ف المختصي
لــدور المنظمــات فــي تحمــل أعبــاء المســؤولية الاجتماعيــة و ابعــاد الاطــر الأخلاقيــة و القيمــة المنظمــة لهــا . (نجــم ، ٢٠٠٦ ، ٢٠٦ )

٤-  مجالات المحاسبة الاجتماعية
أ- لقد حددت لجنة المحاسبة عن الأداء الاجتماعي من قبل الجمعية القومية للمحاسبين بأمريكا(N.A.A. ) أربعة مجالات للأداء الاجتماعي 

هي: ( بزماوي ،٢٠٠٢ ، ٦٧ )
١- تفاعل المنظمات مع المجتمع؛ 

٢- المساهمة في تنمية الموارد البشرية؛ 
٣ـ- المساهمة في تنمية الموارد الطبيعية والبيئية؛ 

٤-الارتقاء بمستوى جودة السلع والخدمات؛ 

ب- كما حدد المعهد الأمريكي للمحاسبين القانونيين (AICPA ) نسبة مجالات للأداء الاجتماعيهي: 
١- البيئة .

٢- لموارد غير المتجددة .
٣- الموارد البشرية. 

٤-الموردين. 
٥- العملاء.

٦- المجتمع.
جـ- أما جمعية المحاسبة الأمريكية (AAA) فقد قامت بإجراء دراسة ميدانية على بعض الشركات التي تعد قوائم وتقارير اجتماعية وذلك من 

اجل التعرف على أساس القياس والإفصاح، فقد أصدر تقريرا بخمس مجالات للأداء الاجتماعي هي : ( بزماوي ،٢٠٠٢ ، ٦٨ )
١- الرقابة على البيئة. 

٢-توظيف الأقليات.
٣- العاملون .

٤- تحسين المنتج.
٥-خدمة المجتمع.

٥-  مجالات المسؤولية البيئية والاجتماعية  :
لهــده  المتغيــرة  الطبيعــة  إلــى  ذلــك  ســبب  ويرجــع  والاجتماعــي  البيئــي  المضمــون  ذات  الأنشــطة  تحديــد  فــي  صعوبــة  يوجــد 
الســلوك. تتأثــر  التــي  آلات  علــى  للتعــرف  والاجتماعــي  البيئــي  الســلوك  مــن  النــوع  هــذا  لدراســة  محــاولات  هنــاك  أن  إلا  الأنشــطة، 
تلــك  ومقارنــة  تحديدهــا،  شــأن  فــي  بذلــت  التــي  المســاهمات  اســتقصاء  علــى  اعتمــادا  الآليــات  هــذه  علــى  التعــرف  يمكــن 
إدراك  مــن  هــذا  يعكســه  لمــا  عمليــا،  لــه  الاســتجابة  حيــث  مــن  مجــال  كل  أهميــة  علــى  للتعــرف  فعــلا  قائــم  هــو  بمــا  الاليــات 
(  ٢٠١٤،٤٧  ، عبــاس   ) حســب:   للمؤسســة  الاجتماعيــة  المســؤولية  مجــالات  تقســم  ويمكــن  البيئــي  الأداء  علــى  لتأثيــره 

١- مجال المساهمات العامة.
٢- مجال الموارد البشرية.

٣- مجال الموارد الطبيعية والمساهمات البيئية.
٤- مجال مساهمات المنتوج أو الخدمة.
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٦- معايير قياس الأداء الاجتماعي
يــرى البعــض أن المعاييــر المحاســبية العامــة التــي وضعتهــا جمعيــة المحاســبين الأمريكيــة عــام ١٩٦٣م ونشــرت فــي عــام ١٩٦٦م هــي أنســب 

أســلوب وعلــى هــذا الأســاس فــإن المعاييــر الاجتماعيــة المقترحــة كالتالــي: (الصبــان، ١٩٨٧،٣٣)

أ-معيار الصلاحية:
حيــث لابــد أن تكــون البيانــات و المعلومــات المحاســبية المتعلقــة بالنشــاط الاجتماعــي وثيقــة الصلــة والارتبــاط بالهــدف مــن اســتخدامه وأن تعكس 
التقاريــر الاجتماعيــة الأثــر الاجتماعــي للأنشــطة المطلــوب قيــاس نتائجهــا لجميــع أصحــاب المصلحــة والأطــراف الاجتماعيــة المســتفيدة بصــورة 

حقيقيــة تبعــث علــى الثقــة وفــي الوقــت المناســب و بشــكل يحقــق الأهــداف المرجــوة مــن أعــداد القوائــم الاجتماعيــة الختاميــة.

ب-معيار الخلو من التميز:
يتبلــور مضمــون هــذا المعيــار فــي ضــرورة تحديــد الحقائــق و التقاريــر عنهــا بنزاهــة وتجــرد وبحيــث لا تنطــوي علــى أي تحيــز بالتضميــن أو 
اســتخدام طــرق القيــاس التــي يظهــر بهــا التميــز واضحــا والاعتمــاد علــى طريقــة موضوعيــة للقيــاس المحاســبي ســواء للتكاليــف أو للعوائــد 

الاجتماعيــة.

جـ - معيار النسبية: 
مضمــون هــذا المعيــار يكمــن فــي ضــرورة تبيــان أســباب تحقــق أو عــدم تحقــق الأهــداف الاجتماعيــة حتــى يمكــن الوصــول إلــى درجــة الإقنــاع 
ــان،  العــام و إشــباع حاجــة طالبــي المعلومــات الاجتماعيــة و كذلــك حــق المجتمــع فــي أن يعــرف النتائــج الاجتماعيــة لنشــاط المنظمــة. (الصب

(١٩٨٧،٣٣

د-معيار التكلفة الاجتماعية التاريخية: 
يقابــل هــذا المعيــار (مبــدأ التكلفــة التاريخيــة) المتعــارف عليــه فــي مجــال القيــاس المحاســبي للنشــاط الاقتصــادي و بالرغــم مــن تعرضــه للنقــد 
الشــديد إلا أنــه فــي ظــل القيــاس المحاســبي لــلأداء الاجتماعــي يتوقــع أن تــزداد أهميــة هــذا المعيــار لمــا يتحقــق عنــه قــدر ليــس بالقليــل مــن 

ــة والقابليــة للمقارنــة. (الصبــان، ١٩٨٧،٣٤) الموضوعي

ه-معيار العائد الاجتماعي:
ــار فــي مجــال المحاســبة الاجتماعيــة بــدلا مــن (مبــدأ تحقيــق الإيــراد) فــي مجــال المحاســبة الماليــة، لأنــه يتســع   و يمكــن أن يحــل هــذا المعي

ــد الاجتماعيــة غيــر القابلــة للقيــاس النقــدي المباشــر ولا يوجــد لهــا ســعر فــي الســوق. ليشــمل العوائ

و-معيار مقابلة العوائد الاجتماعية بالتكاليف المسببة لها:
 يقابــل هــذا المعيــار (مبــدأ مقابلــة الإيــرادات بالتكاليــف) فــي حالــة المحاســبة الماليــة، يعنــي مقابلــة العوائــد الاجتماعيــة لــكل نشــاط اجتماعــي 
ــاس  ــي القي ــد و يتســع ليشــمل الأســاليب المســتحدثة ف ــت هــذا العائ ــي أحدث ــة الت ــة بالتكلف تحــت كل مجــال مــن مجــالات المســؤولية الاجتماعي

ــز، ٢٠٠٠، ٥٩). الاجتماعــي أو التكاليــف الاجتماعية.(عبدالعزي

٧- أبعاد المسؤولية الاجتماعية :
لقــد أجمــع العديــد مــن الباحثيــن علــى أن منظمــات الأعمــال تمــارس عــدداً مــن المســؤوليات الاجتماعيــة حيــث ســعى كل منهــم  إلــى محاولــة تحديد 
أبعــاد المســؤولية الاجتماعيــة مــن وجهــات نظــر مختلفــة، ووضعــوا لهــا مســميات متباينة  ومن خلال اســتعراضنا لمــا جاء في الأدبيــات، نلاحظ أن 
أبعــاد المســؤولية الاجتماعيــة للمنظمــة تعــد مترابطــة ومتكاملــة مــع بعضهــا لتشــكل فــي نهايــة المطاف فلســفة المســؤولية الاجتماعية التي تســعى 
المنظمــة إلــى تبنيهــا، وبمــا يحقــق لهــا الفوائــد المرجــوة،, لذلــك أبعاد المســؤولية الاجتماعيــة تتمثل فــي الآتي: (الفيحــان وآخــرون،٢٠١٢، ٧٣)

١- البعد الاقتصادي: 
ويقصــد بــه أن تكــون المنظمــة نافعــة ومجديــة اقتصاديــاً، وأن تحــاول جاهــدة توفيــر الأمــان للآخريــن حيــث يتبيــن مــن خلالــه العلاقــة بيــن الأداء 

الاقتصــادي والــذي يتمثــل فــي تنفيــذ الأعمــال بكفــاءة وفاعليــة للوصــول إلــى النتائــج التــي تحقــق أقصــى ربــح.  

٢- البعد القانوني: 
يعنــي أيضــاً أن المنظمــة ســوف تلتــزم بقوانيــن المجتمــع وتشــريعاته، والمشــاركة فــي حــل المشــكلات الاجتماعيــة، وحمايــة حقــوق الإنســان، 

وعــدم التمييــز بيــن الأفــراد علــى أســاس الجنــس والعــرق والديــن واللغــة.
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٣- البعد الأخلاقي: 
بمعنى أن تكون المنظمة مبنية على أسس أخلاقية، وأن تلتزم بالأعمال الصحيحة، وأن تمتنع عن إيذاء الآخرين .

٤- البعد الإنساني:
 أي أن تكون المنظمة صالحة، وأن تعمل على الإسهام في تنمية وتطوير المجتمع، وأن تعمل على تحسين نوعية الحياة   .

 (الفيحان وآخرون،٢٠١٢، ٧٤)

ثانياً : المسؤولية الإجتماعية للمصارف التجارية :

١-  أهمية المسؤولية الاجتماعية في المصارف التجارية
منذ ظهور الاتجاه القوي في المجتمعات الرأسمالية بعد الحرب العالمية الثانية الذي يدعو إلى ضرورة التزام المنظمة اتجاه المجتمع العاملة فيه، 
ظهرت عدة دراسات وأبحاث تهدف إلى توضيح أهمية الاهتمام بالدور الاجتماعي الذي تمارسه المنظمة من خلال التزامها بالمسؤولية الاجتماعية 
( Csaba,2015,97 ).نحــو المجتمــع، وباعتبــار المصــارف التجاريــة مــن المنظمات الاقتصاديــة ذات الطابع المالي فلهــا نصيب من هذا الاهتمــام
ــن  ــات، فضــلا ع ــة للمنظم ــو المســؤولية الاجتماعي ــي نح ــاع المصرف ــاه القط ــت انتب ــر للف ــدور الكبي ــنة ٢٠٠٨ ال ــة لس ــة المالي ــد كان للأزم لق
والمســاهمين،  المصلحــة  أصحــاب  المصــارف  فــي  للمنظمــات  الاجتماعيــة  المســؤولية  وتشــمل  والمســؤولية.  والشــفافية  الثقــة  زيــادة 
تميــز  رئيســية  ســمة  هــذه  وتعــد  واللوائــح،  والتشــريعية  القانونيــة  والأنظمــة  والموظفيــن  والمديريــن،  والمودعيــن،  والمقترضيــن 
إلــى  يــؤدي  المصــارف ممــا  فــي  الاجتماعيــة  المســؤولية  تعــدد جوانــب شــمولية  القطاعــات ألا وهــي  باقــي  المصرفــي عــن  القطــاع 
كثــرة المعلومــات وتعقدهــا، هــذا مــن جهــة، ومــن جهــة أخــرى يســتلزم تنظيمــا أكثــر صرامــة مــن أجــل اســتقرار القطــاع المصرفــي.
تختلــف  للمنظمــات  الاجتماعيــة  المســؤولية  فــإن ممارســات  القطاعــات الأخــرى  باقــي  يختلــف عــن  المصرفــي  القطــاع  كــون  بالتالــي 
ــة الرشــوة  ــب مكافح ــى جان ــتثمارية وإدارة الأصــول إل ــات الاس ــى العملي ــي عل ــراض المصرف ــال الإق ــي مج ــم ف ــز قائ ــث التركي ــك. حي ــي كذل ه
( Csaba,2015,98 ).والفســاد المالــي وغســيل الأمــوال وهــي مــن الأنشــطة الأساســية للمســؤولية الاجتماعيــة فــي القطــاع المصرفــي

٢- متطلبات نجاح المصارف التجارية في أداء مسؤوليتها الاجتماعية: 
يتطلب نجاح المصارف التجارية في تحمل مسؤوليتها الاجتماعية هناك العديد من العوامل الرئيسية التي يجب إعدادها وتنظيمها قبل الشروع 

في تبني هذه المقاربة أهمها:  ( الحكيم ،٢٠١٤، ٢٠ )

أ- ضــرورة إيمــان المصــارف بقضيــة المســؤولية الاجتماعيــة نحــو المجتمــع، وأن تكــون هنــاك قناعــة ويقيــن مــن قبــل كل مســؤول فيهــا ابتــداء 
مــن أصحــاب المصلحــة، مــروراً بمديريهــا التنفيذييــن، وانتهــاء بالموظفيــن حــول أهميــة هــذا الــدور، وهــو أمــر لا تتفضــل بــه المصــارف علــى 

مجتمعهــا بــل تفتخــر بــه وتعتبــره واجبــا عليهــا.

ب- أن تقــوم المصــارف بتحديــد رؤيــة واضحــة نحــو الــدور الاجتماعــي الــذي تريــد أن تتبنــاه والقضيــة الرئيســية التــي ســتهتم بالعمــل علــى 
ــادرة التــي ســتقدمها للمجتمــع بــدلا مــن الانتقــاد والشــكوى للســلبيات الموجــودة . المســاهمة فــي معالجتهــا والمب

جـــ- أن يصبــح هــذا النشــاط جــزءاً رئيســياً مــن أنشــطة المصــارف يتــم متابعتــه مــن قبــل البنــك المركــزي، وتوضــع لــه المخططــات المطلــوب 
تحقيقهــا تمامــاً كمــا توضــع مخططــات العوائــد وغيرهــا مــن الأنشــطة التجاريــة.  

د- مــن أكبــر المعوقــات التــي تواجــه المصــارف التجاريــة الراغبــة فــي الانطــلاق فــي برامــج المســؤولية الاجتماعيــة رغبتهــا فــي الانطــلاق مــن 
خــلال مشــاريع كبيــرة وضخمــة وذات أرقــام عاليــة، ولا ضــرر فــي أن توضــع هــذه الأهــداف علــى المــدى البعيــد، ولكــن حتــى يتــم البــدء فــي مثــل 

هــذه البرامــج يجــب أن تكــون الانطلاقــة مــن خــلال أهــداف صغيــرة ومحــدودة تكبــر بمــرور الأيــام لتحقــق المشــاريع والبرامــج الكبيــرة

هـــ- الحــرص علــى عــدم الإعــلان عــن البرامــج الاجتماعيــة إلا بعــد انطلاقهــا، فكثيــر مــن البرامــج الاجتماعيــة التــي يعلــن عنهــا لا يكتــب لهــا 
ــج  ــف البرنام ــي توق ــتقبل ف ــي المس ــد يســاهم ف ــذا ق ــه وه ــم الإعــلان عن ــا ت ــاً لم ــا طبق ــى تنفيذه ــا عل ــدرة المســؤولين عنه ــدم ق الاســتمرار لع

.(المصــدر الســابق،٢٠١٤ ،٢١) 

٣-مجالات تطبيق المسؤولية الاجتماعية في المصارف التجارية وهي كالآتي (القاضي،٢٠١٠،٢١ )
أ-  المسؤولية الاجتماعية للمصرف تجاه المجتمع  

١- الحفاظ على قنوات اتصال مفتوحة مع المؤسسات التي تمثل أصحاب المصالح وذلك بهدف التعاون لتحقيق المصالح المشتركة وتجنب 
التعارض المحتمل في المصالح؛

٢- النظر بعين الاعتبار للملاحظات التي تثيرها مختلف مؤسسات المجتمع بشأن أنشطته
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٣- إخطار وإشراك المؤسسات - التي تعد أهم ممثلي أصحاب المصالح - في الأمور التي تخصها

ب- المسؤولية الاجتماعية للمصارف تجاه العاملين والموظفين 
لقــد أصبــح رضــا العامليــن منــذ تجــارب هاوثــورن فــي العشــرينات مــن العوامــل الأساســية المؤديــة لتحقيــق الكفــاءة، وحتــى يمكــن الوصــول إلــى 
نقطــة رضــا العامليــن فــي المنظمــة يجــب أن يكــون هنــاك التــزام مــن قبــل هــذه الأخيــرة بمســؤوليتها الاجتماعيــة تجــاه العامليــن. ولقــد ســاهمت 
ــدأ التحفيــز المــادي، مبــدأ التدريــب ... إلــخ فــي توجيــه الاهتمــام  ــار الرجــل المناســب، مب مبــادئ تايلــور ومعاصريــه والمتمثلــة فــي مبــدأ اختي
ــلأداء. (القاضــي،٢٠١٠،٢٣ ) ــى ل ــة المثل ــى الطريق ــة والوصــول إل ــادة الإنتاجي ــى زي ــادئ تهــدف إل ــك المب ــت تل ــث كان بالعنصــر البشــري حي

جـ- المسؤولية الاجتماعية للمصارف تجاه العملاء
أمثلــة  ومــن  معــه،  المتعامليــن  تجــاه  الاجتماعيــة  المســؤولية  مــن  درجــة  بممارســة  المصــرف  قبــل  مــن  التــزام  هنــاك  أصبــح  لقــد 
(٤٧٣  ،٢٠٠٧، وآخــرون  الغالبــي   )    : يلــي    مــا  معــه  المتعامليــن  تجــاه  للمصــرف  الاجتماعيــة  المســؤولية  ومجــالات  أنشــطة 

١- تيسير سياسات وإجراءات تقديم الخدمات لعملاء المصرف.
٢- تقديم الخدمة لعملاء المصرف في الوقت والمكان المناسبين لهم.

٣- إعداد بحوث ودراسات لمعرفة دوافع وسلوكيات عملاء المصرف عند التعاملات المصرفية.
٤- بث الثقة عند المتعاملين في تصميم وتكوين وجودة الخدمات المقدمة.

٥- الاهتمام بشكاوي العملاء والرد عليها وإعلانها.
٦- شرح وتوضيح شروط التعامل مع المصرف وتحديد العوائد بوضوح لا لبس فيها.

٧- الحفاظ على أمن وسلامة العملاء وأموالهم وكافة البيانات والمعلومات المتعلقة بهم المتاحة له.

٤- الأداء الاجتماعي في المصارف التجارية وظفين
تحتــاج المصــارف التجاريــة إلــى قيــاس أدائهــا تجــاه النشــاطات والوظائــف التــي تقــوم بهــا فــي إطــار المســؤولية  الاجتماعيــة، وقبــل 
التطــرق إلــى مفهــوم الأداء الاجتماعــي لابــد مــن التعــرف علــى الأداء وأهميــة تقييمــه يعــد الأداء مفهومــا جوهريــا وهامــا بالنســبة 
ــكاد  ــاء الإدارة، وي ــام علم ــر لاهتم ــترك الأكب ــم المش ــل القاس ــو يمث ــاص، وه ــكل خ ــة بش ــارف التجاري ــام والمص ــكل ع ــال بش ــات الأعم لمنظم
ــرة البحــوث والدراســات  ــن كث ــى الرغــم م ــة. وعل ــة الإداري ــول المعرف ــروع وحق ــع ف ــرة الشــمولية والعنصــر المحــوري لجمي ــون الظاه أن يك
اتفــاق حــول مفهــوم  محــدد لــه. ( الغالبــي وآخــرون ،٢٠٠٧، ٤٧٧) إلــى إجمــاع أو  لــم يتــم التوصــل  التــي تتنــاول الأداء، إلا أنــه 

٥- أهمية قياس الأداء الاجتماعي في المصارف التجارية
قياســها  يمكــن  لا  حيــث  التقليديــة.  المحاســبية  المقاييــس  باســتعمال  ودقيــق  مباشــر  بشــكل  الاجتماعــي  الأداء  قيــاس  الصعــب  مــن 
العلمــي  أو  الثقافــي  المســتوى  ارتفــاع  مــدي  مثــل  الوصفيــة  بالنمــاذج  عنهــا  التعبيــر  يمكــن  وإنمــا  النقــد  وحــدة  باســتخدام 
الأداء  بيــن  علاقــة  ايجــاد  خــلال  مــن  وذلــك  لمنافعــه  الســوقية  القيــم  اســتخدام  طريــق  عــن  قياســه  يمكــن  كمــا  التدريــب.  نتيجــة 
(  ٤٧٨ ، الســابق، ٢٠٠٧  المصــدر   ) الســوق.  فــي  لهــا  المقابلــة  بالقيمــة  قياســها  يمكــن  حيــث  عنــه  الناتجــة  والمنافــع  الاجتماعــي 

٦- معايير ومؤشرات قياس الأداء الاجتماعي في المصارف التجارية
هــو وســيلة للقيــاس يمكــن الاســتعانة بهــا فــي اتخــاذ قــرار أو حكــم موضوعــي علــى المؤشــر أو المعيــار حالــة معينــة ويأخــذ أشــكالا 
ــادلات  ــب ومع ــكل نس ــذ ش ــة تأخ ــدة رياضي ــية أو قاع ــة قياس ــون جمل ــد يك ــية، وق ــة أو سياس ــة أو اقتصادي ــدة قانوني ــون قاع ــد يك ــة فق مختلف
تتخــذ مــن معلومــات إحصائيــة مــن واقــع ، إن المشــكل الأساســي حــول الأداء الاجتماعــي هــو المعاييــر المعتمــدة فــي قياســه نظــرا 
ــة. ــدة والمطروح ــر المعتم ــض المعايي ــة بع ــن أهمي ــم م ــة بالرغ ــة المصرفي ــع البيئ ــل م ــي تتفاع ــة الت ــرات الاجتماعي ــة للمتغي ــة النوعي للطبيع

أ- معايير قياس الأداء الاجتماعي:
مــن المعلــوم أن محــاولات التنظيــر المحاســبي تنقســم إلــى مدرســتين فكريتيــن، الأولــى: هــي مدرســة تنظيرالمحاســبة، كمــا هــي كائنة فعــلا ويطلق 
عليهــا المدرســة الوصفيــة التــي تقــوم علــى طريقــة الاســتقراء مــن الواقــع وتتخذ القواعد المحاســبية في ظلها شــكل المبــادئ المقبولة قبــولاً عاما. 
والمدرســة الثانيــة: فهــي تنظيــر المحاســبة كمــا يجــب أن يكــون ويطلــق عليهــا المدرســة المعياريــة فــي التنظيــر المحاســبي وتقــوم علــى طريقــة 
الاســتنباط المنطقــي وتتخــذ القواعــد المحاســبية في ظلها شــكل المعايير المحاســبية التي تلقــى اتفاقا عاما. وفي ضوء ذلك يــرى البعض أن المعايير 
المحاســبية العامــة التــي وضعتهــا جمعيــة المحاســبين الأمريكيــة عــام ١٩٦٣ ونشــرت فــي عــام ١٩٦٦ . ( عبــد الحميــد وآخــرون،٢٠١٢،١٥ )

ب- مؤشرات قياس الأداء الاجتماعي:
تقيــس مؤشــرات قيــاس الأداء الاجتماعــي فعاليــة مختلــف الأنشــطة الاجتماعيــة التــي تؤديهــا المصارف من  خــلال مجالات المســؤولية الاجتماعية 
ومقارنــة هــذه المؤشــرات الكميــة والقيميــة لســنوات عديــدة للوقــوف عنــد تطورهــا ومــدى تعاملهــا مــع الأداء الاجتماعــي المطلــوب للمنظمــة. 
تعتمــد معظــم المؤشــرات والمعاييــر على القواعد المحاســبية والاقتصاديــة والتقنية، والجدول التالي يوضح أهم مؤشــرات قياس الأداء الاجتماعي:
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جدول (١)
مؤشرات قياس أداء الإجتماعي

المؤشراتفئة أصحاب المصالح  
- تحقيق أكبر الأرباح وتنميتهاالمالكون / المساهمون

- تعظيم قيمة السهم

- زيادة قيمة المصرف

- تطوير مجالات الاستثمار

- تحقيق المركز التنافسي المناسب
- أجور ومرتبات مجزيةالعاملون

- فرص ترقية متاحة وجيدة

- تدريب وتطوير مستمر

- عدالة وظيفية، رعاية صحية

- مشاركة بالقرارات وفي الأرباح

- ظروف عمل مناسبة
- منتجات بأسعار مناسبة ونوعية جيدةالزبائن

- إعلان صادق وأمين

- يسر ولباقة في تحصيل المنتج و/أو الخدمة

- الاهتمام بالشكاوى والمقترحات

- العمل على تحقيق رضا العملاء
- دعم البنى التحتيةالمجتمع المحلي

- احترام العادات والتقاليد وعدم خرق القواعد العامة 
والسلوكية

- محاربة الفساد الاداري والرشوة
- تقديم المنتجات غير الضارةالبيئة

-  الانفاق على برامج التجهيز
- الالتزام بالتشريعات والقوانين الصادرة من الحكومةالحكومة

- تسديد الالتزامات تجاه الادارة الرقابية المركزية

- حل المشكلات الاجتماعية
- معلومات صادقةالمنافسون

- منافسة عادلة ونزȄهة

- عدم سحب العاملين من الآخرȄن Ǽطرق غير نزȄهة
- التعامــل الجيــد مــع جمعǽــات حماǽــة المســتهلك والنقاǼــات جماعات الضغط الأخرى

واحتــرام دورهــا

- التحليل الصادق مع الصحافة والإعلام
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المبحث الثالث : دراسة ميدانية لعينة من المصارف التجارية :

أولاً :  مجتمع البحث والعينة المختارة من البحث وكالآتي :
-١ مجتمع البحث

لإجــراء الدراســة الميدانيــة يجــب علــى الباحثيــن وضــع تعريــف محــدد وواضــح لمجتمــع الدراســة لأن ذلــك سيســاعده فــي تحديــد 
الأســلوب العلمــي لدراســة هــذا المجتمــع. يتمثــل مجتمــع الدراســة فــي جميــع عناصــر ومفــردات الظاهــرة قيــد الدراســة، ومجتمــع 
الدراســة فــي هــذا البحــث يتمثــل فــي عينــة مــن المصــارف التجاريــة العاملــة فــي محافظــة الســليمانية والادارة كرميــان وهــي :

- مصرف الشمال في السليمانية
- مصرف العراقي للتجارة في السليمانية

- مصرف اربيل في السليمانية 
-مصرف جيهان إدارة كرميان - كلار

٢ -عينة البحث: 
الدراســة  أهــداف  تحقيــق  علــى  ويعمــل  ويناســب  يخــدم  بمــا  البيانــات  لجمــع  الدراســة  مجتمــع  مــن  عناصــر  اختيــار  هــي 
الرئيســية  الأقســام  فــي  العامليــن  الموظفيــن  جميــع  علــى  الاســتمارات  وزعــت  حيــث  مســتهدفة  عينــة  فــي  تتمثــل 
المصــارف  مســتوى  علــى  اســتمارة   ٤٠ توزيــع  تــم  وقــد  المحاســبة,  مجــال  فــي  مختصيــن  الجامعيــة  والأســاتذة  بالمصــارف 
. للدراســة  كنمــوذج  اســتمارة   ٣٥ علــى  لإعتمدنــا  وا  بالموضــوع  المعنيــة  المســؤولين  الموظفيــن  العــدد  هــذا  ان  حيــث 

ثانياً : طريقة جمع البيانات
ــث. ــل بموضــوع البح ــتعراض كام ــد اس ــا بع ــم إعداده ــث ت ــة حي ــات الأولي ــع البيان ــية لجم ــيلة رئيس ــتبيان كوس ــلوب الاس ــم اســتخدام أس ت
مــرت عمليــة الاســتبيان بعــدة مراحــل إلــى أن وصلــت إلــى شــكلها النهائــي و الذي تــم الاعتماد و اســتخدامه في هــذه البحث والمراحــل كالآتي :

ــة  ــد مقارب ــب المتعلقــة بموضــوع واقــع و فوائ ــى عــدد مــن الدراســات و الكت ــر الدراســة عل ــى تطوي ــم الاعتمــاد عل ــى : ت ــة الأول -  المرحل
المســؤولية الاجتماعيــة فــي المصــارف التجاريــة و تمــت صياغــة فقــرات الاســتبيان للدراســة الحاليــة بمــا يتوافــق مــع فرضيــات الدراســة

ــة  ــلات المختلف ــن التعدي ــن عرضــوا مجموعــة م ــن و الذي ــى الأســاتذة الجامعيي ــي عل ــة  :عــرض الاســتبيان بشــكله الأول ــة الثاني -  المرحل
النهائــي. أخــرى ليخــرج الاســتبيان يشــكله  الفقــرات و حــذف  بعــض  إعــادة صياغــة  تــم  الالتــزام بهــا حيــث  تــم  التــي  الهامــة  و 

ثالثاً: تحليل البيانات واختبار الفرضيات وعرض النتائج 
١- تحليل البيانات :

تــم تحديــد طــول خلايــا مقيــاس ليكــرت الخماســي (الحــدود الدنيــا والعليــا) المســتخدم فــي محــاور الدراســة، وتــم حســاب المــدى(٥-١=٤)، 
ثــم تقســيمه علــى عــدد للحصــول علــى نتائــج ، أي(٥/٤= ٠٫٨٠) وبعــد ذلــك تــم إضافــة هــذه القيمــة إلــى أقــل قيمــة فــي المقيــاس كمــا يأتــي: 

- من ١ إلى ١٫٨٠ يمثل (درجة منخفضة جداً).
- من ١٫٨١ وحتى ٢٫٦٠ يمثل (درجة منخفضة).
- من ٢٫٦١ وحتى ٣٫٣٠ يمثل ( درجة متوسطة).

- من ٣٫٤١ وحتى ٤٫٢٠ يمثل ( درجة عالية) 
- من ٤٫٢١ وحتى ٥٫٠٠ يمثل (درجة عالية جداً).
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الجدول ( ١ )
المتوسط الحسابي والانحراف المعياري الخاصة بالبيانات الشخصية وفقا للمتغيرات الدراسة المستقلة

 SPSS المصدر : من إعداد الباحثين بالإعتماد على البرامج

   ويتضــح مــن الجــدول رقــم (١) أن نســبة الاســتجابة مــن أفــراد العينــة أظهــرت النتائــج أن الفئة العمرية التــي تقع بيــن ٣٠- ٣٥ عاماً يمثلون 
٢٨٫٦٪ من العينة، تليها الشــريحة العمرية ٣٦- ٤٠ والتي مثلت ٪٢٠٫٠ من العينة، تليها الشــريحة العمرية ٤١- ٤٥ والتي مثلت ٪١٤٫٣ 
، كمــا تبيــن أن تركيــز العينــة كان فــي الشــريحة التــي خبرتهــا أقــل مــن ٥ ســنوات وذلــك بنســبة ٢٥٫٧٪، تليهــا الشــريحة ذات مســتوى الخبرة 
الذي يتراوح ما بين ٦ – ١٠ ســنوات اكثر نســبة وهي ٤٠٫٠٪، تليها الشــريحة ذات مســتوى الخبرة الذي يتراوح ما بين ١١ – ١٥ ســنوات 
بنســبة ٢٢٫٩٪ أمــا الشــريحة ذات الخبــرة ١٦ ســنة فأكثــر بنســبة ١١٫٤٪ ، مــن العينــة كمــا تشــير النتائــج إلــى أن الغالبية العظمى مــن العينة 
يحملون الدرجة بكالوريوس وذلك بنســبة ٪٦٨٫٦ ،  ثم تليها حملة شــهادة دبلوم بنســبة ٪٢٠٫٠ و حملة الماجســتير بنســبة ٨٫٦٪ اما حملة 
دكتــورا فقــط بنســبة ٢٫٩٪ ، ويتبيــن مــن النتائــج الســابقة أن نســبة ٢٨٫٦٪ مــن التخصــص المحاســبة ، تليهــا نســبة ٢٥٫٧٪ مــن التخصــص 
الماليــة والمصرفيــة ، ثــم تليهــا نســبة ٢٢٫٩٪ مــن التخصصــات أخــرى ، أمــا التخصصــات الإدارة الماليــة ونظــم المعلومــات بنســبة ١١٫٤٪ .  

النسبة 

المئوية

التكرارات مستويات 

المتغيرات

المتغير

28.6 10 أقل من 30 سنة

العمر

28.6 10 35-31 سنة
20.0 7 40-36 سنة
14.3 5 41 – 45 سنة
8.6 3 46 سنة وأكثر

25.7 9 أقل من 5 سنوات

الخبرة 

40.0 14 6– 10 سنوات
22.9 8 11- 15 سنة
11.4 4 16 سنة وأكثر

20.0 7 دبلوم

68.6المؤهل العلمي 24 بكالوريوس
8.6 3 ماجستير
2.9 1 دكتوراه
28.6 10 محاسبة

التخصص

25.7 9 مالية ومصرفية
11.4 4 إدارة مالية
11.4 4 نظم معلومات
22.9 8 أخرى
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الجدول ( ٢ )
متوسط الحسابي وانحراف المعياري للمحور ١

SPSS المصدر : من إعداد الباحثين بالإعتماد على البرامج

يتضــح مــن الجــدول (٢) ان الوســط الحســابي العــام لمتغيــر (المســؤولية الإجتماعيــة ) بلــغ (٣٫٨٨٦) وبالانحــراف المعيــاري البالــغ 
ــد واضحــاً  ــر يع ــي ان مؤشــرات المتغي ــذا يعن ــاس وه ــن الوســط الحســابي للمقي ــر م ــام أكب ــن أن الوســط الحســابي الع (٠٫٩٣٤١) , إذ تبي
لافــراد عينــة وموافقيــن علــى الإجابــات البحــث بنســبة اتفــاق اجمالــي بلــغ (٦٠٪) وفقــاَ لوجهــة نظرهــم. وكمــا أن نســبة (٤٠٪) مــن افــراد 
العينــة موافقيــن جــدا مــن ذلــك. ومــن ابــرز الفقــرات التــي ســاهمت فــي اغنــاء هــذا المتغيــر منهــا (Q٨) حيــث يشــير إلــى أن وســط الحســابي 
(٤٫١٧) و الانحــراف المعيــاري (٠٫٩٢٣) مــن أفــراد العينــة يتفقــون علــى (يلقــى الزبــون اهتمامــا شــخصيا فــي تعاملــه مــع المصــرف). 

الجدول ( ٣ )
متوسط الحسابي وانحراف المعياري للمحور  ٢

المحور المسؤولǻة الاجتماعǻة

موافق 
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 

جدا
المتوسط

Mean

الانحراف 
المعياري

S.D

ترتيب
العددالعددالعددالعددالعدد

%%%%%

يتǺع المصارف أساليب حديثة في حماǻة البيئة
615590

3.511.0679
17.142.914.325.70

المصارف التجارȂة ǻقوم  ǺالتطوȂرالمشارȂع 
الأساسǻة

716660
3.69.9937

20.045.717.117.10

ǻساهم المصارف Ǻالتقليل من مشȜلة الǺطالة 
Ǻالمجتمع

813770
3.631.0608

22.937.120.020.00.0

ǻستخدم المصارف الطرق و التقنǻات حديثة 
لتجنب التلوث

916611.40
3.86.9446

25.745.717.14.00

تتوافȖ رسالة المصارف وأهدافها مع أهدافه مع 
اهداف وقǻم المجتمع

621530
3.86.8106

17.160.014.38.60

ǻساهم المصارف في انجاز المشارȂع الأساسǻة 
للمجتمع

719720
3.89.7965

20.054.320.05.70

يوفر المصارف ساعات عمل ملاءمة لظروف 
الزȁائن

1021220
4.11.7583

28.660.05.75.70

يلقى الزȁون اهتماما شخصǻا في تعامله مع 
المصرف

1416311
4.17.9231

40.045.78.62.92.9

ǻعرف العاملون في المصارف مصلحة الزȁون 
وǻسعون لتحقǻقها

1510631
4.001.1114

42.928.617.18.62.9

مواقع المصارف المختلفة مناسǺة للعملاء 
وǻمȜن الوصول اليها Ǻسهولة

1317230
4.14.8792

42.948.65.78.60

3.8860.9341مجموع
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١٢٢

 نوعǻة الخدمات المصرفǻة

موافق 
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 

جدا
المتوسط

Mean

الانحراف 
المعياري

S.D

ترتيب
العددالعددالعددالعددالعدد
%%%%%

 يتميز المصرف Ǻسرعة انجاز الخدمات التي ǻقدمها
لعملائه

714860
3.631.00311

20.040.022.917.10

 تتميز خدمات المصارف التجارȂة بتنوع Ȝبير لتلائم
الاحتǻاجات المختلفة للعملاء

1020410
4.11.7183

28.657.111.42.90

 يلتزم موظفو المصرف Ǻالسلوك والمعايير مقبولة قبولاً
عامة

1813130
4.31.9001

51.437.12.98.60

ǻسهم المصرف في التعرȂف Ǻالمعاملات المتنوعة
1117610

4.09.7814
31.448.617.12.90

 أشعر Ǻالأمان اثناء تعاملي مع المصارف التجارȂة
عبر الانترنت

1017431
3.911.0118

28.648.611.48.62.9

 يؤدȏ المصارف خدماتها في الوقت المحدد دون
تأخير

822500
4.09.6124

22.962.914.300

يؤدȏ المصارف خدماتها دون انقطاع
1215710

4.09.8184
34.342.920.02.90

 ǻعمل المصارف على حل مشاكل المشترȜين المتعلقة
Ǻالخدمات Ǻسهولة

819710
3.97.7476

22.954.320.02.90

ينجز المصارف الخدمات ǺطرȂقة صحǻحة
1217510

4.14.7722
34.348.614.32.90

قدرة موظفي المصارف على تقدǻم الخدمات Ǻسهولة
818810

3.94.7657
22.951.422.92.90

يؤدȏ المصارف خدماتها ǺشȜل متميز
1118240

4.03.9235
31.451.45.711.40

 ǻقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات
المصرفǻة

1114730
3.94.9387

31.440.020.08.60

يتوفر لدȎ المصرف موظفون ذو Ȝفاءة عالǻة
818630

3.89.8679
22.951.417.18.60

 ǻقوم المصرف Ǻالوفاء Ǻما وعد Ǻه
714671

3.541.12012
2.040.017.120.02.9

أسعار الخدمات المقدمة عادلة
814841

3.691.05110
22.940.022.911.42.9

مجموع
3.9580.8684
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١٢٣

يتضــح مــن الجــدول (٣) ان الوســط الحســابي العــام لمتغيــر ( نوعيــة الخدمــات المصرفيــة ) بلــغ (٣٫٩٥٨) وبالانحــراف المعيــاري البالــغ 
ــر يعــد واضحــاً  ــاس وهــذا يعنــي ان مؤشــرات المتغي ــر مــن الوســط الحســابي للمقي ــن أن الوســط الحســابي العــام أكب (٠٫٨٦٨٤) , إذ تبي
ــا أن نســبة (٤٠٪) مــن  ــم. وكم ــة نظره ــاَ لوجه ــغ (٦٠٪) وفق ــي بل ــاق اجمال ــات البحــث بنســبة اتف ــى الإجاب ــن عل ــة وموافقي ــراد عين لاف
افــراد العينــة موافقيــن جــدا مــن ذلــك. ومــن ابــرز الفقــرات التــي ســاهمت فــي اغنــاء هــذا المتغيــر منهــا (Q١٣) حيــث يشــير إلــى أن وســط 
الحســابي (٤٫٣١) و الانحــراف المعيــاري (٠٫٩٠٠) مــن أفــراد العينــة يتفقــون علــى ( يلتــزم موظفــو المصــرف بالســلوك والمعاييــر مقبولــة 

قبــولاً عامــة ). 

 الجدول ( ٤ )
متوسط الحسابي وانحراف المعياري للمحور ٣

SPSS المصدر : من إعداد الباحثين بالإعتماد على البرامج

جودة الخدمات المصرفǻة

موافق 
جدا

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 

جدا
المتوسط

Mean

الانحراف 
المعياري

S.D

ترتيب
العددالعددالعددالعددالعدد
%%%%%

ǻحافȌ المصرف على خصوصǻة المعاملات
1017431

3.911.0113
28.648.611.48.62.9

 ينشر المصرف معلومات تساعد الزȁون على التمييز
بين ما ǻحتاجه من المعاملات

817361
3.711.1006

22.948.68.617.12.9

 يتوفر لدȎ المصرف بيئة اجتماعǻة قائمة على
الاحترام والثقة

1415330
4.14.9121

40.042.98.68.60

 يتاǺع موظفو المصارف الإجراءات الخاصة Ǻالعملاء
منذ طلب الخدمة ولغاǻة التقدǻم

915731
3.801.0235

25.742.920.08.62.9

 ǻقدم الموظفون الخدمة للعملاء حسب أولوǻة
دخولهم المصارف وȁدون تجاوز

9101060
3.631.0607

25.728.628.617.10

تهتم إدارة المصارف ǺشȜاوȎ واستفسارات العملاء
818621

3.86.9444
22.951.417.15.72.9

تضع المصارف مصلحة الزȁون في مقدمة اهتماها
1117421

4.00.9702
31.448.611.45.72.9

موظفو المصارف على استعداد تام لتقدǻم المساعدة
1014920

3.91.8873
28.640.025.75.70

 تصل جهود المصرف التروȂجǻة للزȁائن ǺشȜل مؤثر
 وȂتوفر عدد Ȝاف من الموظفين الذين ǻقدمون

الخدمة للعملاء

1013930
3.860.9444

28.637.125.78.60

 تستخدم المصارف معدات وأجهزة تكنولوجǻة حديثة
وتهتم المصارف Ǻالنظافة والإضاءة والتكييف

6131060
3.54.9808

17.137.128.617.10

3.8360.9831مجموع
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١٢٤

يتضــح مــن الجــدول (٤) ان الوســط الحســابي العــام لمتغيــر ( جــودة الخدمــات المصرفيــة ) بلــغ (٣٫٨٣٦) وبالانحــراف المعيــاري البالــغ 
(٠٫٩٨٣١) , إذ تبيــن أن الوســط الحســابي العــام أكبــر مــن الوســط الحســابي للمقيــاس وهــذا يعنــي ان مؤشــرات المتغيــر يعــد واضحــاً لافــراد 
عينــة وموافقيــن علــى الإجابــات البحــث بنســبة اتفــاق اجمالــي بلــغ (٦٠٪) وفقــاَ لوجهــة نظرهــم. وكمــا أن نســبة (٤٠٪) مــن افــراد العينــة 
موافقيــن جــدا مــن ذلــك. ومــن ابــرز الفقــرات التــي ســاهمت في اغنــاء هــذا المتغير منهــا (Q٢٨) حيث يشــير إلى أن وســط الحســابي (٤٫١٤) 
و الانحــراف المعيــاري (٠٫٩١٢) مــن أفــراد العينــة يتفقــون علــى (يتوفــر لــدى المصــرف بيئــة اجتماعيــة قائمــة علــى الاحتــرام والثقــة ). 

رابعاً : إختبار الفرضيات وعرض النتائج : 
 الجدول ( ٥ )

معامل الارتباط بيرسون (Pearson Correlation) للمحاور الدراسة ثلاث  

SPSS المصدر : من إعداد الباحثين بالإعتماد على البرامج
مــن خــلال الجــدول (٥) يلاحــظ أن قيمــة معامــل الارتبــاط بينهــم يســاوي (٠٫٧٨٨)عنــد مســتوى معنــوي (٠٫٠٠٠) ومــن خلال مقارنــة القيمة 
المعنويــة نــرى بــان قيمتــه اقــل مــن (٠٫٠٥) وهــذا يعني انه دالــة احصائيا ويوجد علاقــة ارتباط بين المســؤولية الإجتماعيــة ونوعية الخدمات 
المصرفية. أن قيمة معامل الارتباط بينهم يســاوي (٠٫٧٣٥)عند مســتوى معنوي (٠٫٠٠) ومن خلال مقارنة القيمة المعنوية نرى بان قيمته 
اقــل مــن (٠٫٠٥) وهــذا يعنــي انــه دالــة احصائيــا ويوجد علاقة ارتباط بين المســؤولية الإجتماعيــة وجودة الخدمات المصرفيــة. أن قيمة معامل 
الارتبــاط بينهــم يســاوي (٠٫٨٨١)عنــد مســتوى معنــوي (٠٫٠٠) إذ بلــغ قيمتــه (٠٫٠٠) ومــن خــلال مقارنــة القيمــة المعنوية نرى بــان قيمته 
اقــل مــن (٠٫٠١) وهــذا يعنــي انــه دالــة احصائيــا ويوجــد علاقــة ارتبــاط قويــة بيــن ونوعيــة الخدمــات المصرفية وجــودة الخدمــات المصرفية .

الجدول ( ٦ )
نتائج تحليل التباين الرباعي للمحور ١       

4-way univariate ANOVA without interaction  

المحور 3المحور 2المحور 1المحورات
المحور 1

**0.788المحور 2

0.000
**0.881**0.735المحور 3

0.0000.000
-.(Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed .**

مصدر

التباين

مجموع

المربعات

درجة الحرية

Df

متوسط

المربعات

F

المحسوبة

الدلالة

الحصائية

العمر

23.686151.579.909.568بين المجموعات
33.000191.737داخل المجموعات

56.68634المجموع

الخبرة

17.267151.1511.526.191بين المجموعات
14.33319.754داخل المجموعات

31.60034المجموع
المؤهل

العلمي

2.21915.148.241.996بين المجموعات
11.66719.614داخل المجموعات

13.88634المجموع

التخصص

51.019153.4012.041.072بين المجموعات
31.667191.667داخل المجموعات

82.68634المجموع
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١٢٥

الجدول ( ٧ )
نتائج تحليل التباين الرباعي للمحور ٢ 

4-way univariate ANOVA without interaction  

SPSS المصدر : من إعداد الباحثين بالإعتماد على البرامج

الجدول ( ٨ )
نتائج تحليل التباين الرباعي للمحور ٣ 

4-way univariate ANOVA without interaction  

SPSS المصدر : من إعداد الباحثين بالإعتماد على البرامج
  (α≤0.05)ذات دلالة إحصائية على مستوى *

مصدر

التباين

مجموع

المربعات

درجة الحرية

Df

متوسط

المربعات

F

المحسوبة

الدلالة

الحصائية

العمر

28.019191.475.772.707بين المجموعات
28.667151.911داخل المجموعات

56.68634المجموع

الخبرة

19.433191.0231.261.328بين المجموعات
12.16715.811داخل المجموعات

31.60034المجموع
المؤهل

العلمي

9.71919.5121.842.117بين المجموعات
4.16715.278داخل المجموعات

13.88634المجموع

التخصص

41.019192.159.777.702بين المجموعات
41.667152.778داخل المجموعات

82.68634المجموع

مصدر

التباين

مجموع

المربعات

درجة الحرية

Df

متوسط

المربعات

F

المحسوبة

الدلالة

الحصائية

العمر

18.219151.215.600.840بين المجموعات
38.467192.025داخل المجموعات

56.68634المجموع

الخبرة

11.05015.737.681.773بين المجموعات
20.550191.082داخل المجموعات

31.60034المجموع
المؤهل

العلمي

2.38615.159.263.994بين المجموعات
11.50019.605داخل المجموعات

13.88634المجموع

التخصص

18.402151.227.363.974بين المجموعات
64.283193.383داخل المجموعات

82.68634المجموع
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١٢٦

 (F)يوضح من الجدول (6،7،8) المحاســبة عن المســؤولية الاجتماعية ودورها في تحســين نوعية الخدمات المصرفية ، ونظراً لارتفاع قيمة
المحســوبة عــن قيمتهــا الجدوليــة علــى مســتوى دلالــة(α≤0.05)، حيــث فســرت المتغيــرات المســتقلة العينــة بنســبة (%96) مــن التبايــن.
( جيــدة  علاقــة   ) المتغيريــن  بيــن  العلاقــة  ان  علــى  يــدل  وهــذا  معتمــد   متغيــر  بتفســير  يقــوم  ســوف  المســتقل  المتغيــر  ان  اذاً   
قيمــة  ان  لذلــك  المصرفيــة.  الخدمــات  نوعيــة  تحســين  فــي  قــوي  تأثيــر  لهــا  الاجتماعيــة  المســؤولية  عــن  المحاســبة  وأن 
. alfa تأثيرهــا ويقــارن مــع قيمــة ANOVA  أي مســتوى الدلالــة علــى جــدول ( 7 ) ( Sig ) كلمــا يقــرب مــن الصفــر يــزداد 
تشــير نتائــج الجــداول أن معامــل الارتبــاط وهــو يؤكــد علــى وجــود علاقــة ارتبــاط قويــة بيــن الابعــاد المســؤولية الاجتماعيــة ونوعيــة الخدمات 
 (α= 0.01) . التحليل التباين  (ANOVA)   التي بلغت  82.686  أن قيمة اختبار الإحصائية F المصرفية ، كما بلغت دلالة إحصائية عند مستوى
ويجــب ان تقــــــل عــن القيمــة التــي تضــع او تخصــص لهـــا، مثلا فــي المجال الطبي يجب ان تســتخدم نســبة %1 ،بينما في المجــال الإجتماعي 
تــزداد و يســتخدم نســبة %5 ، واســتخدم فــي هــذا البحــث نســبة %5، وتبيــن مــن الأســتبيان ان النســبة أقــل مــن %5 وهــذا يؤشــر علــى ان 
المحاســبة عــن المســؤولية الاجتماعيــة اذا لهــا تأثيــر تحســين نوعيــة الخدمــات المصرفيــة، وبهــذا يمكــن القــول أن فرضيــة البحــث قــد أثبتــت.

 
المبحث الرابع : الإستنتاجات والتوصيات :

أولاً : الإستنتاجات :
من خلال دراسة مختلف العناصر الواردة في البحث تم التوصل إلى الإستنتاجات الآتية :

1- إن المسؤولية الاجتماعية للمصارف التجارية تمس جميع نواحي الحياة الاجتماعية وهو ما يضمن تنمية اقتصادية للمجتمع متوازنة 
ومستدامة.

2- بالرغم من وجود مؤشرات على اهتمام المؤسسات المالية بالمسؤولية الاجتماعية إلا أن المقادير التي تساهم بها المصارف التجارية 
للخدمات الاجتماعية قليلة .

3- أنه من بين العوامل المهمة في نجاح المصرف أن يكون مرتبطا ارتباطا عضويا ببيئته الاجتماعية. 
4- أن المصارف الأكثر حساسا لبيئتها الاجتماعية قد استطاعت فعلا أن تكون أكثر ربحية في الأجل الطويل.

5- المصارف التجارية له دور بارز في مجال المسؤولية الاجتماعية إذ استطاعت أن تقدم يد العون للمجتمع.
6- وجود بعض الاهتمام للزبائن اجتماعيا وآلية المسؤولية الاجتماعية غير ظاهرة داخل المصارف التجارية.

ثانياً: التوصيات:
تأسيسا على ما تم التوصل إليه من نتائج سابقا، بالإمكان عرض جملة من التوصيات يمكن تلخيصها ما يأتي :

1- إعادة بناء الثقة في البنوك التجارية وعودتها من خلال تحسين أدائها المالي وأدائها الاجتماعي.
2- نشر الوعي بين المجتمع بأهمية المسؤولية الاجتماعية وتطوره، وتنشيط دور المصارف التي تعمل على حماية البيئة وغيرها.

3- ضرورة تطبيق المسؤولية الاجتماعية من قبل المصارف التجارية من خلال القوانين والتشريعات.
4- ضرورة وجود إدارات خاصة بالمسؤولية الاجتماعية داخل المصارف التجارية.
5- الاستفادة من تجارب المصارف أخرى في مجال المسؤولية الاجتماعية والبيئية.

6- توفير بيئة العمل المناسبة لللموظفين والعاملين في المصارف وتوعيتهم بضرورة معرفة المسؤولية الاجتماعية والبيئية.
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ا
لملحق:

أولاً  البيانات الشخصية

1- العمر:

أقل من 30 سنة                        31-35 سنة
  

36-40 سنة          41 – 45 سنة
 

46 سنة وأكثر

2- الخبرة بالسنوات:

 أقل من 5 سنوات                        6– 10 سنوات

 11-  15سنة                             16 سنة وأكثر

3- المؤهل العلمي:

    دبلوم                                        بكالوريوس        
    

   ماجستير                                     دكتوراه

4- التخصص:

   محاسبة                                   مالية ومصرفية     
        

إدارة مالية                                   نظم معلومات     
               

 أخرى          
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ثانياً: أسئلة محاور الإستبانة

الفقرةالتسلسل
موافق 

جدا
غير محايدموافق

موافق
غير 

موافق 
جدا

المسؤولǻة الاجتماعǻة
يتǼع المصارف أساليب حديثة في حماǽة البيئة.١
المصارف التجارȄة ǽقوم  ǼالتطوȄرالمشارȄع الأساسǽة.٢
ǽساهم المصارف Ǽالتقليل من مشȞلة الǼطالة Ǽالمجتمع.٣
ǽستخدم المصارف الطرق و التقنǽات حديثة لتجنب التلوث.٤
تتوافȘ رسالة المصارف وأهدافها مع أهدافه مع اهداف وقǽم المجتمع.٥
ǽساهم المصارف في انجاز المشارȄع الأساسǽة للمجتمع.٦
يوفر المصارف ساعات عمل ملاءمة لظروف الزȃائن.٧
يلقى الزȃون اهتماما شخصǽا في تعامله مع المصرف٨
ǽعرف العاملون في المصارف مصلحة الزȃون وǽسعون لتحقǽقها.٩

مواقع المصارف المختلفة مناسǼة للعملاء وǽمȞن الوصول اليها Ǽسهولة١٠
نوعǻة الخدمات المصرفǻة

يتميز المصرف Ǽسرعة انجاز الخدمات التي ǽقدمها لعملائه.١١

تتميــز خدمــات المصــارف التجارȄــة بتنــوع Ȟبيــر لتلائــم الاحتǽاجــات المختلفــة ١٢
للعمــلاء

يلتزم موظفو المصرف Ǽالسلوك والمعايير مقبولة قبولاً عامة.١٣
ǽسهم المصرف في التعرȄف Ǽالمعاملات المتنوعة ١٤
أشعر Ǽالأمان اثناء تعاملي مع المصارف التجارȄة عبر الانترنت.١٥
يؤدȑ المصارف خدماتها في الوقت المحدد دون تأخير١٦
يؤدȑ المصارف خدماتها دون انقطاع.١٧
ǽعمل المصارف على حل مشاكل المشترȞين المتعلقة Ǽالخدمات Ǽسهولة١٨
ينجز المصارف الخدمات ǼطرȄقة صحǽحة.١٩
قدرة موظفي المصارف على تقدǽم الخدمات Ǽسهولة.٢٠
يؤدȑ المصارف خدماتها ǼشȞل متميز.٢١
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ǽقدم المصرف مجموعة واسعة من الخدمات المصرفǽة.٢٢
يتوفر لدȐ المصرف موظفون ذو Ȟفاءة عالǽة٢٣
ǽقوم المصرف Ǽالوفاء Ǽما وعد Ǽه.٢٤
أسعار الخدمات المقدمة عادلة.٢٥

جودة الخدمات المصرفǻة
ǽحافȎ المصرف على خصوصǽة المعاملات٢٦

ينشــر المصــرف معلومــات تســاعد الزȃــون علــى التمييــز بيــن مــا ǽحتاجــه مــن ٢٧
المعامــلات

يتوفر لدȐ المصرف بيئة اجتماعǽة قائمة على الاحترام والثقة٢٨

يتاǼــع موظفــو المصــارف الإجــراءات الخاصــة Ǽالعمــلاء منــذ طلــب الخدمــة ٢٩
ولغاǽــة التقدǽــم.

ǽقــدم الموظفــون الخدمــة للعمــلاء حســب أولوǽــة دخولهــم المصــارف وȃــدون ٣٠
تجــاوز.

تهتم إدارة المصارف ǼشȞاوȐ واستفسارات العملاء.٣١
تضع المصارف مصلحة الزȃون في مقدمة اهتماها.٣٢
موظفو المصارف على استعداد تام لتقدǽم المساعدة.٣٣

تصــل جهــود المصــرف التروȄجǽــة للزȃائــن ǼشــȞل مؤثــر وȄتوفــر عــدد Ȟاف مــن ٣٤
الموظفيــن الذيــن ǽقدمــون الخدمــة للعمــلاء.

المصــارف ٣٥ وتهتــم  حديثــة  تكنولوجǽــة  وأجهــزة  معــدات  المصــارف  تســتخدم 
والتكييــف. والإضــاءة  Ǽالنظافــة 


