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  : ملخص
 فيمنها  الاستفادة đدف الاجتماعيةسؤولية بالم الالتزام العربي فيالبنك  تجربةالدراسة  تناولت

يعد من المفاهيم الحديثة في  الاجتماعيةأن مفهوم المسؤولية  إلى خلالها، وتوصلنا من المصارف الجزائرية
التسويق وخاصة عند ربطه بالولاء، كما توصلنا إلى أن البنك العربي يسعى للإحتفاض بالعملاء من خلال 

 حاتاالاقتر  نم ةلجم يمقد، وتم تالاجتماعيةسؤولية الم حملاتمعظم  في ومساهمته الاجتماعيةتبني المسؤولية 
  .في هذا اĐال والتوصيات

  .، ولاء العميل، البنك العربيالاجتماعيةالمسؤولية : كلمات مفتاحية
  .JEL  :M14 ،M31 اتتصنيف

Abstract: 
The study examined the experience of the Arab Bank in committing to 

social responsibility with a view to benefiting from it in Algerian banks, 
and we reached through it that the concept of social responsibility is one of 
the modern concepts in marketing, especially when linked to loyalty, and 
we also found that the Arab Bank seeks to preserve customers by adopting 
social responsibility and its contribution to most social responsibility 
campaigns. 
Keywords: Social responsibility, Customer loyalty, Arab Bank. 
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JEL Classification Codes: M14, M31. 
  banifathi84@gmail.com: يميل، الإبــــــاني فتحي: المؤلف المرسل

  : مقدمة .1
 استمراريتهارباح كهدف أساسي لضمان الأقيق تح إلىأنواعها اختلاف على  المؤسساتتسعى 

ا Ĕفإ طني اĐتمع والبيئة المحيطة đاالو  الاقتصادا جزء لا يتجزأ من Ĕو كنظرا لو  وتوسيع نشاطها، إلا أنه
والإنسانية من جهة، والعمل على المساهمة في تنمية الجوانب السالفة  الاجتماعيةمطالبة بمراعاة الجوانب 

اĐتمع والبيئة  اتجاهالذكر بصفة طوعية لا إلزامية من جهة أخرى، وذلك من خلال مجموعة من الأنشطة 
  .الاجتماعيةسؤولية ا، وهذا ما يصطلح عليه بالمđالمحيطة 

التغاضي عن  المؤسسات،  أصبح من الصعب على ةالاجتماعيمع ترسيخ وانتشار مفهوم المسؤولية 
لا تكمن  الاجتماعيةداخل اĐتمع، وأهمية هذه المشاركة  الاجتماعيةدورها التنموي و إحساسها بالمسؤولية 

تحقيق رضا فقط في الشعور بالمسؤولية و إنما أصبح أمرا  ضرورياً لكسب تعاطف اĐتمع و احترامه بالتالي 
العملاء وولائهم، فكلما كانت هذه المبادرات فعالة، أدى ذلك إلى انطباع صورة ذهنية طيبة لدى العملاء 

د علاقة إيجابية بين و وجوأدى إلى زيادة مستوى ولائهم ورضاهم، حيث أشارت العديد من الدراسات 
  .والولاء الاجتماعيةالمسؤولية 

، بل هي الاجتماعيةسؤولية بالم بالالتزاممطالبة  قتصاديةالاؤسسات ها من المير إن المصارف كغ
 بناء في الأساسية الكبرى الدعامات إحدى ، باعتبارهاخرىلأا الاقتصاديةؤسسات معنية أكثر من الم

ولد أطرافاً أخرى تمارس ضغوطاً بيئتها الخارجية أن التطور الحاصل في  كما للدولة، الاقتصادي الهيكل
ة والمستهلك الذي أصبح أكثر وعيا من ذي ت حماية المستهلك وحماية البيئمن جمعيا ،تؤثر في نشاطهاو 

،  اجتماعيةجديدة  أفرز أدوراً الأمر الذي  ،قبل  وأضافنشاطها لضع حدودا وو وبيئية كانت مهملة سابقاً
  .التزاماēامعطيات أخرى إلى 

عديـد مـن الجوائـز بال، حيث سبق وأن فاز العالم فيالرائدة  المصارفأحد  ردنيالأ العربيالبنك  يعتبر
والتقديـرات مـن جهات عالمية مرموقـة، كان مـن أبرزهـا جائـزة أفضـل بنـك فـي الشـرق الأوسـط مـن قبـل 

التابعـة Đموعـة الفايننشـال تايمـز، وأفضـل بنـك في الشـرق الأوسـط مـن مجلـة  )The Banker(مجلـة 
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)Global Finance( ،كيف يمكن  :شكالية التاليةلإهذه الورقة البحثية معاجلة ا فيليه سنحاول وع
وما هي أهم مجالات  ؟الاجتماعيةللمصارف تعزيز ولاء العميل من خلال الالتزام بالمسؤولية 

 إلى هذه الورقة البحثية تقسيم تم الإشكالية هذه وتحليل ولمعالجة ؟في البنك العربي الاجتماعيةالمساهمات 
  :محاور أربعة

  .الاجتماعيةللمسؤولية  الفكرية الأبعاد مقاربة :المحور الأول
 .الأسس النظرية لولاء العميل :المحور الثاني
  .في التسويق وولاء العميل الاجتماعيةالعلاقة بين المسؤولية : المحور الثالث
  .البنك العربيفي  والاستدامة الاجتماعيةللمسؤولية  ستراتيجيالإ التوجه:المحور الرابع

  .الاجتماعيةللمسؤولية  الفكرية الأبعاد مقاربة .2
بــــالثورة  اً قــــتطبيقاتــــه وتعــــددت أبعــــاده لاح اتســـعتبدايــــة كمفهــــوم  الاجتماعيــــةر المســــؤولية هــــو ظ رتـــبطا

للتبلـــور فكـــرة المســـؤولية تـــداعيات ســـواءا علـــى المســـتوى البيئـــي أو الاجتمـــاعي، الصـــناعية ومـــا خلفتـــه مـــن 
وإلزامها بتـأمين كـل ظـروف السـلامة  الاقتصاديةالمؤسسات  التزاموالتي ركزت في مضموĔا على  الاجتماعية

وقـد طالبـت في بدايـة السـتينات جمعيـات  ،للبيئـة استيعابابحت المؤسسات أكثر أصحيث  ،والأمن والراحة
والبيئـة  الاجتماعيـة حماية البيئة وحقوق الإنسان في عدد من الدول الأنقلو أمريكية بضرورة تشـكل المسـائل

الشركات الكبرى وفق ما يحقق التنمية المستدامة، كما أوصى المؤتمر المنعقد بجامعة كاليفورنيا  انشغالاتأهم 
والتخلـي عـن فلسـفة تعظـيم الــربح   الاجتماعيـةللبيئـة والمسـاهمة في التنميـة  الاجتماعيـةتحـت شـعار المسـؤولية 

محل نقاش في قمة الأرض  الاجتماعيةكما كانت المسؤولية ،ࢫ)30، صفحة 2018قادية، ( كهدف وحيد
  .بمشاركة أكبر الشركات الخاصة في قطاعات مختلفة 2002في جوهنسبورج في 

يؤكد على  الاجتماعيةمن المتفق عليه أن التأصيل التاريخي للمسؤولية : الاجتماعيةمفهوم المسؤولية  1.2
من قبل  واختلافأĔا مفهوم قابل للتطبيق، ويؤكد في نفس الوقت أن طريقة تطبيقها مازالت محل جدل 

، لذلك يعتبر موضوع المسؤولية   الاجتماعيةالمؤسسات الدولية المختلفة والمطالبة بتجسيد تطبيقاēا عملياً
 الالتزام: "س الأعلى للتنمية المستدامة  بأĔا، حيث يعرفها اĐلاختلافاتمن المواضيع المركبة التي تحمل 
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والعمل على تجسين  الاقتصاديةالمستمر من قبل المؤسسات بالتصرف أخلاقياً والمساهمة في تحقيق التنمية 
   )03 بن مسعود و كنوش، صفحة( ".نوعية الظروف المعيشية للقوى العاملة وعائلاهم واĐتمع ككل

 والالتزامـــات الاعتبـــاراتعمليـــة توحيـــد : "في تعريفهـــا علـــى أĔـــا المفوضـــية الأوروبيـــةفي حـــين ذهبـــت 
لمنظمــات الأعمــال مــع أنشــطتها وعملياēــا وفعاليتهــا وتفاعلهــا مــع ذوي المصــلحة علــى  الاجتماعيــةو البيئيــة 

  )53، صفحة 2018قادية، ( ".أساس طوعي
ة في همĔــا تعهــدات منظمــات الأعمــال للمســـابأ: "بالتنميــة المســتدامة فعرفهـــا البنــك الــدوليربطهــا و 
مسـتدامة لتحسـين مسـتوى المعيشـة ممـا يجعلهـا جيـدة للتنميـة وذلـك مـن خـلال العمـل مـع  اقتصـاديةالتنمية 

، 2012بــريش و غرايــة، ( .العــاملين في تلــك المنظمــات وعــائلاēم، واĐتمــع المحلــي واĐتمــع الــوطني ككــل
   )03صفحة 

حــدد كــوتلر مرتكــزات  2003، ففــي عــام الاجتمــاعيم مفهــوم التســويق اســتخداإ Kotlerويقــترح 
و الأخلاقيــة الــتي يضــعها المســوقون في ممارســاēم  الاجتماعيــة الاعتبــارات: "علــى أĔــا الاجتمــاعيالتســويق 

 ،"أرباح المنظمة و رضا المستهلك و المصلحة العامة: ثالث هي اعتباراتالتسويقية، وعليه إيجاد التوازن بين 
(Leanne, 2003, p. 191)  الثالـث الـتي يجـب أن تعتمـد عليهـا  الاعتبـاراتوقدم الشكل المولي ليوضـح

أربـــاح المنظمـــة، حاجـــات المســـتهلكين : المنظمـــات مـــن أجـــل وضـــع الإســـتراتيجية التســـويقية والـــتي تتمثـــل في
  .اĐتمع واهتمامات

  للتسويق اعتبارات المفهوم الاجتماعي: (1) الشكل

 
  .65، ص2008مصر، -طارق طه، إدارة التسويق، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية: المصدر
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عبــارة عــن  الاجتماعيــة، ومــن خــلال التعــاريف الســابقة يمكــن القــول أن المســؤولية مــن هــذا المنطلــق
اĐتمـع ككـل  اتجـاهأخلاقـي  التـزامفلسفة تسويقية المعبر عنهـا بالسياسـات والإجـراءات والأفعـال مـن خـلال 

  .المستدامة الاجتماعيةو  الاقتصاديةمن أجل تحقيق التنمية 
، بتعيين اĐال الاجتماعيةيتحدد نطاق تطبيق المسؤولية  :ومحدداتها الاجتماعيةنطاق المسؤولية  2.2

  .أنواعهاا وتحديد ومستوياēالذي تطبق فيه، قصد معرفة الفئات المعنية، وهو ما يساهم في توضيح أبعادها 
للمنظمات  الاجتماعيةيتحدد مجال تطبيق المسؤولية : الاجتماعيةمجال تطبيق المسؤولية  1.2.2

: هي اثنانبمحيطها الداخلي والخارجي، لذلك فهي تتوزع بالنظر إلى البيئة المعنية، والفئات التي توجه إليها 
  .البيئة الداخلية والبيئة الخارجية

مجمـوع العلاقـات الــتي تـنظم الشـؤون الداخليـة للمنظمـة ومـا يترتـب عنهــا تتكـون البيئـة الداخليـة مـن 
من معاملات تجمـع بـين المسـاهمين والشـركاء مـن جهـة، وتلـك الـتي تـربط المسـيرين بالعمـال مـن جهـة أخـرى 

الحقــوق  اكتســابمــع تمكــين العمــال مــن  -الحــدود الــدنيا–القــانون  احــتراموالــتي يجــب أن يكــون منطلقهــا (
  )54، صفحة 2018قادية، ( ).الأكثر نفعاً التي تضمنتها عقود العمل الفردية والجماعية

ـــذَل بشـــأنه  ْ ب في حـــين تتحـــدد البيئـــة الخارجيـــة باĐـــال الخـــارجي الـــذي تتواجـــد فيـــه المنظمـــة، والـــذي تـُ
 يتعامــل معهــا، مـن عمــلاء ومنافســين، زيـادة علــى الدولــة، مجهـودات موجهــة Đمـوع الأطــراف الخارجيــة الـتي

ممثلــــة في ســـلطتها ومؤسســــاēا العموميـــة المختلفــــة، إذ تتحـــدد العناصــــر  )51، صـــفحة 2007الصـــيرفي، (
  .تبعا Đال تطبيقها الاجتماعيةالأساسية للمسؤولية 

، تتمثل المسؤولية  في القيام بكل ما يخدم الجوانب المختلفة للبيئة الداخلية والخارجية  الاجتماعيةعموماً
، القانوني والأخلاقي وهو ما يشكل أبعاداً الاجتماعي، الاقتصاديوالتي تتنوع بدورها لتشمل الجانب 

  .الاجتماعيةتؤطر المفهوم الحقيقي للمسؤولية 
كبير بين الكتاب والباحثين في تحديدهم لأبعاد   هناك تقارب: الاجتماعيةأبعاد المسؤولية  2.2.2

، والتي تعد مترابطة ومتكاملة مع بعضها البعض لتشكل في النهاية فلسفة المسؤولية الاجتماعيةالمسؤولية 
سنة  )Carroll(التي تسعى منظمات إلى تبنيها، وبما يخلق لها الفائدة المرجوة، ويعتبر نموذج  الاجتماعية
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للمؤسسة، من أولى المحاولات المهتمة بوضع تصور للمسؤولية  الاجتماعيالخاص بالأداء  1979
على أربعة أبعاد، وقد  الاجتماعيةيقوم نموذجه في المسؤولية و  )61، صفحة 2018خطار، ( ،الاجتماعية

 :كالتالي  الاجتماعيةهذه المستويات الأربعة للمسؤولية  " Carroll"فصل 
 للمؤسسات الاجتماعيةلمستويات المسؤولية  "Carroll"هرم ): 2(الشكل 

  
دراسة حالة  -في التسويق للمؤسسات على بناء صورēا الذهنية الاجتماعيةمسيكة براهيمي، أثر تبني المسؤولية : المصدر

، كلية الاقتصاديةمتعاملي الهاتف النقال في الجزائر، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة دكتوراه في العلوم 
  78، ص 2018عبد الحميد مهري،  2التجارية وعلوم التسيير، جامعة قسنطينة  الاقتصاديةالعلوم 

لــــدى  الاجتماعيـــةالحقيقـــة أن هـــرم كــــارول قـــد ســـاهم في حــــل إشـــكالية تـــداخل مفــــاهيم المســـؤولية 
، 2010الزهـراني، ( الكتاب، إذ يشـير الواقـع إلى وجـود حالـة مـن الخلـط لـدى الـبعض تعـتري هـذا المفهـوم،

هــذه لتعــبر عــن أن تــاريخ الأعمــال التجاريــة قــد  الاجتماعيــةوقــد جــاءت مســتويات المســؤولية  )04صـفحة 
، بينما ظهر التركيز على الاجتماعيةوالقانوني للمسؤولية  الاقتصاديشهد بشكل مبكر تركيزا على الجانب 

  .الجانب الأخلاقي والعمل الخيري في مرحلة متأخرة نسبيا
، واجباً  يعد الاجتماعية بالمسؤولية الاهتمام إن: المصارف في الاجتماعية المسؤولية 3.2  لكنه أخلاقياً

 فقد الأرباح، وتعظيم الإنتاجية تحسين في المصارف التي تستخدمها الوسائل أحد أيضا الوقت نفس في
 أكثر تكون أن استطاعت ،الاجتماعية المسؤولة إجتماعيا إتجاه بيئتها المصارف أن العلمية الأبحاث دلت
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 التبرعات،:مثل الاجتماعية بمسؤولياēا للوفاء منتجات المصارف عدة الطويل، وتستخدم الأجل في ربحية
  ...والتعليمية، إلخ الصحية تمويل الخدمات والمتوسطة، الصغيرة الحرف تمويل

كأحد   الاجتماعيةتعتبر المسؤولية  :الاجتماعية لمسؤوليتها المصارف لممارسة الدافعة العوامل1.3.2
أبعاد البيئة الخارجية ذات التأثير المهيمن على واقع عمل المصارف، لأن البيئة تحتوى على عوامل تقع 
خارج حدود المصرف، أي في البئية الخارجية، وتؤثر على المصرف إما بشكل مباشر أو غير مباشر، ومن 

  .عيهذه المتغيرات ما هو مادي ملموس وما هو غير مادي كالإلتزام الإجتما
يزيد معدل الربحية فيها إلى  الاجتماعيةتشير الدراسات إلى أن المنظمات التي تطبق مفهوم المسؤولية 

زاد  اجتماعيا، كما أن المنظمات الملتزمة الاجتماعيةعن تلك التي ليس فيها برامج لتطبيق المسؤولية  18%
 .)105، صفحة 2014مقدم، ( ،معدل نموها بمعدل أربعة أضعاف

تعمل المصارف في محيط بيئي مكون : الاجتماعيةإستراتيجيات المصارف اتجاه المسؤولية  2.3.2
من متطلبات قانونية ومنافسين ومعايير وقيم اجتماعية معينة، والملاحظ أن الإختلاف في المضمون 
الثقافي، البيئة الإقتصادية، الصناعية والسياسية التي تعمل đا، يحدد بوضوح شكل الإسترتيجية التي 

، الاجتماعيةتختلف المصارف في درجة قبولها للمسؤولية  ، حيثالاجتماعيةتختارها المصارف لمسؤوليتها 
أن المؤسسات الإقتصادية عموماً قد تنتهج أحد الإستراتيجيات الأربعة التالية اتجاه  Mraovicويرى 

  :)63، صفحة 2018خطار، ( الاجتماعيةالمسؤولية 
للمصرف دون تبني  الاقتصاديةēتم هذه الإستراتيجية بالأولويات : إستراتيجية الممانعة أو عدم التبني  . أ

 .، لأن هذه المصارف تركز على تعظيم الربحاجتماعيأي دور 
محدود وبما يتطابق مع المتطلبات القانونية المفروضة،  اجتماعيوهو القيام بدور : الإستراتيجية الدفاعية  . ب

 .وبالحد الأدنى الانتقاداتمن أجل حماية المصرف من 
من خلال تبني  الاجتماعيةالمسؤولية  باتجاهوهنا تخطو المصارف خطوة متقدمة : إستراتيجية التسكين  . ت

 .والأخلاقية والقانونية الاقتصاديةالإنفاق على الجوانب المرتبطة بالمتطلبات 
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بحيث تأخذ مصلحة واسعاً جداً،  اجتماعياحيث تتبنى المصارف دوراً : إستراتيجية المبادرة الطوعية  . ث
 .اĐتمع وتطلعاته في كل قرارات المصرف

مــن طــرف المصــارف،  الاجتماعيــةبــالنظر إلى الإســتراتيجيات الأربعــة الســالفة الــذكر لتبــني المســؤولية 
، بحيــث أن كــل مصــرف Carrollالمقترحــة في هــرم  الاجتماعيــةنجــد أĔــا تتــواءم والأنــواع الأربعــة للمســؤولية 

بنــاءا علــى مــا وصــلت إليــه المســؤولية  الاجتماعيــةيتبــنى إســتراتيجية معينــة مــن إســتراتيجيات تبــني المســؤولية 
هـو تعظـيم الـربح، فإĔـا : كمفهوم ضمن ثقافة هـذا المصـرف، فـإن كـان هـدف المصـرف مـا مـثلاً   الاجتماعية

، ويتبـع بالتـالي إســتراتيجية الاقتصـاديةبنى المسـؤولية سـيتواجد في قاعـدة الهـرم، ممـا يعـني أن هـذا المصــرف سـيت
  .الممانعة أو عدم التبني، وهكذا الحال بالنسبة لباقي الإستراتيجيات

الـــذي يقــــترح أربعـــة تصــــنيفات لإســـتراتيجيات تبــــني  Carrollوبـــذلك تتفــــق هـــذه الرؤيــــة مـــع رؤيــــة 
  (Françoise & Marie-Noëlle, 2005) :من طرف المؤسسة عموماً كما يلي الاجتماعيةالمسؤولية 

، وتقوم بأقل مما هو اجتماعيةوالتي تقوم على إنكار أو رفض كل مسؤولية : إستراتيجية رد الفعل  . أ
 .مطلوب

 .ا، وتقوم بالحد الأدنى المطلوبولكن تحارđ الاجتماعيةوالتي تقبل المسؤولية : الإستراتيجية الدفاعية  . ب
 .وتقوم بكل ما هو مطلوب الاجتماعيةوالتي تقبل المسؤولية : الاستيعابإستراتيجية   . ت
 .، وتقوم بأكثر مما هو مطلوبالاجتماعيةوالتي تتوقع المسؤولية : الإستراتيجية الإستباقية  . ث
  .الأسس النظرية لولاء العميل.3

 العلاقة قوة عن تعبر التي التسويق أدبيات شيوعاً في المصطلحات أكثر الولاء أصبح: عريف الولاءت 1.3
 والأكثـر المنظمـة مـع يبلغهـا أن للعميـل يمكـن الـتي العلاقـة سـلم في وأقصـى درجـة والعميـل، المنظمـة بـين

 الـولاء، مفهوم تناولت التي التعاريف تعددت وقد على السلوك، كمؤشر الرضا زيف تبين بعدما مصداقية
توقع شراء المستهلك لعلامة في أغلب : "على أنه" Brown"المضمون، حيث عرفه  نفس نحو تتجه لكنها

: أنـه" Oliver" ، كمـا عرفـه(Jean –Marc, 2000, p. 37) "من خبرة إيجابيـة سـابقة انطلاقاالأحيان 
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 التأثيرات من بالرغم مستقبلا مستمر نحو على خدمة أو منتج على المداومة أو الشراء بإعادة عميق التزام" 
  (Mei & Robert, 2011, p. 04) ".التحول أسباب تحمل التي التسويقية والجهود

 مـن بـالرغم مسـتمر نحـو وعلـى الشـراء بمعـاودة للعميـل ضـمني التـزام الـولاء أن يـرى " Oliver" فــ
 المعاني يتضمن الولاء فإن وعليه، للولاء الحقيقي المعنى عن يعبر ما إليها وهو وسهولة التحول بدائل وجود
  :)67، صفحة 2017بن عليوش، ( التالية

 عن بعيد مدروس اختيار لكنه علامة، أو لمتجر مسبق اختيار له فالعميل  :بالتحيز يتميز مفهوم  -
  .العشوائية

 .معناه فقد وإلا سلوكية ترجمة له ضمني تعهد أو التزام -
  .أطول لفترة للبقاء نية وجود مع الشراء عملية تكرار -
  .نفسية مقدمات له سلوك فالولاء سلوكية، والأخرى نفسية إحداهما عمليتين بين توليفة  -

 صنفين هناك تداولا الأكثر لكن الولاء، تناولت التي التصنيفات من العديد هناك: الولاء تصنيفات 2.3
 :رئيسين

، 2013نزار، البراوي، و وفارس، ( :العلامة مع العميل تعامل درجة حسب الولاء أنواع 1.2.3
  .)91-90الصفحات 

 في يكون النوع هذا وتمثيل العلامة، لنفس متعاقبة شراء بعمليات العميل قيام وهو :المطلق الولاء. أ
  .دون غيرها A العلامة شراء بتكرار العميل قيام تعني و (A,A,A,A,A,A)التالي  بالشكل

التالية،  بالصيغة وتمثل بالتناوب، علامتين بشراء العميل قيام وهو :المجزأ الولاء. ب
(A,B,A,B,A,B) العلامة  بشراء العميل قيام تعني وA العلامة  ثمB بالتناوب.  

 أخرى علامة إلى يتحول ثم متتابع نحو على العلامة نفس بشراء العميل قيام وهو :مستقر غير الولاء. ج
  (A,A,A,B,B,B).التالية  بالصيغة تمثل و أيضا، متتابع نحو على يقوم بالشراء و
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 جديدة علامة إلى ينتقل مرة كل ففي معين، شراء على العميل استقرار عدم وهو :المعدوم الولاء.د 
 وقد فقط، السلوك على مبني أنه الصنف هذا على يؤخذ لكن(A,B,C,D,E,F).هي  هذا النوع وصيغة

  .للولاء كافي مبرر يكون لا
 عامل رئيسين، عاملين على مبنيتصنيف أكثر واقعية  هو:  Basu and Dickتصنيف  2.2.3 

 عملية تكرار أو الإقبال درجة عن العامل الأول يعبر كان فإذا النسبي، الاتجاه على مدى وأخر سلوكي
 .عن درجة الإستعداد أو القناعة عند العميل đذا المنتج أو الخدمة يعبر الثاني العامل فإن الشراء

  Basu and Dick حسب ءأنواع العملا :(3) الشكل

  
  .69، ص مرجع سابقتوفيق،  عليوش بن: المصدر

 معهم علاقة وبناء العملاء أفضل إلى الوصول الولاء خلال من المنظمة تسعى: الولاء إستراتجيات 3.3
 التنافسـية البيئـة ظـروف حسـب عديـدة، اسـتراتجيات هـذه الغايـة فإĔـا تتبـع ولتحقيـق ممكنـة، فـترة لأطـول
، 2013نـزار، الـبراوي، و فـارس، (: منهـا نـذكر للـولاء اسـتراتجيات عدة المستهدف، وهناك العميل وطبيعة

  )304-302الصفحات 

 فتلجا الذاتية، وسائلها بدل تحفيزية كقوة للعميل المنظمة استخدام هي :السفير العميل إستراتجية  -  أ
 الناجحة الشخصية تجربته من انطلاقاً اقتناء منتجاēا  على آخرين عملاء حث لأجل عملائها إلى أفضل

 .مع منتجاēا
 من الجمهور لتمكين معارض، أو أحداث باستغلال ويكون :بالأحداث الولاء بناء إستراتجية  -  ب

 .تجربة أو استعمال منتجاēا، لخلق نوع من الألفة بين العملاء وعلامة المنظمة أو منتجاēا خوض
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 المنتجات، ونمطية المنظمات تعيشها التي الشديدة المنافسة ظل في :بالخدمات الولاء إستراتجية  -  ت
 .المنظمة رسالة مع متناسقة تكون إضافية خدمات تقديم إلى أصبحت تلجا

  :قسمين إلى العميل، وتنقسم على مباشرة تطبق ولا وسائط على تعتمد :المتعدي الولاء إستراتجية  -  ث
 سيخسرها التي والفرص الامتيازات وهي التغيير، تكلفة خلق خلال من :الخروج حواجز خلق 

 .المنظمة بمنتجات أكثر يتمسك يجعله ما المنافس إلى العميل بإنتقاله
  المكافئات من يستفيدون حيث المبيعات، لزيادة البيعية للقوة تحفيز هي :البيعية القوة ولاء خلق 

  .النهائي العميل عليه يحصل الذي النقاط ونفس نظام

 لنفس منتجات تقديم في متنافستين غير علامتين اشتراك هي :علامتين بتعاون الولاء إستراتجية  -  ج
  .الموجود كالتكامل الثانية، أو الأولى للعلامة بولائه مكافئة على يحصل فالعميل القطاع السوقي،

  .في التسويق وولاء العميل الاجتماعيةالعلاقة بين المسؤولية . 4
وولاء العميــــل بأĔــــا علاقــــة مترابطــــة وذات فائــــدة علــــى  الاجتماعيــــةتتصــــف العلاقــــة بــــين المســــؤولية 

 الاجتماعيـةمنظمات الأعمال واĐتمع، حيث أثبتت العديد من الدراسات الـتي تناولـت موضـوع المسـؤولية 
الـتي  )2003فـؤاد، ( وجود تلك العلاقة الترابطية، وكانـت نتائجهـا مؤيـدة لوجـود تلـك العلاقـة مثـل دراسـة

أجراها على قطـاع الشـركات المصـنعة للمنتجـات الغذائيـة في الـيمن، وتشـير نتـائج الدراسـة إلى وجـود علاقـة 
ورضــا المســتهلك وأن درجــة التــزام الشــركات عينــة الدراســة تجــاه المتغــيرات  الاجتماعيــةإيجابيــة بــين المســؤولية 
  .ط الفرضيكانت أعلى قليلا من الوس  الاجتماعيةالتسويقية للمسؤولية 

إدارة الصــــورة الذهنيــــة للمنظمــــات  )2014الحــــوري، الزيــــادات، و عبابنــــة، ( فيمــــا أشــــارت دراســــة
الخلويــة الأردنيــة إلى أن  الاتصــالات، الــتي طبقــت علــى قطــاع الاجتماعيــةفي إطــار واقــع المســؤولية  الأردنيــة

بأبعادهــا  الاجتماعيــةبالمســؤولية  الاهتمــامالخلويــة الأردنيــة أظهــرت مســتوى عاليــاً مــن  الاتصــالاتشــركات 
هنـــاك أثـــرا إيجابيـــا للمســـؤولية  أن، وبينـــت )اĐتمـــع المحلـــي، المـــوظفين، الزبـــائن، المـــوردين، البيئـــة، المســـاهمين(

  .بأبعادها على إدارة الصورة الذهنية
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للمنظمات بصفة عامة والمصارف بصفة خاصـة  لاجتماعيةاما تفشل جهود المسؤولية  غالباإلا أنه 
في أن يكون لها تأثير إيجابي كبير على المستهلكين، لذا تسـعى المؤسسـات إلى أن تكـون مبـادرات المسـؤولية 

  .المرجوة الاستجاباتمع مخاوف المستهلكين لتوليد  انسجاماً أكثر  الاتصالو  الاجتماعية

إن إدراك المســـــتهلكين للمســـــؤولية : فـــــي التســـــويق الاجتماعيـــــةإدراك المســـــتهلكين للمســـــؤولية  1.4
، فقــد يأخــذ الاجتماعيــةصــنع قــرار المسـؤولية  اتخــاذقــد لا يتماشــى دائمـا مــع الواقــع ومــع عمليـة  الاجتماعيـة

لية المســـؤو  اتصـــالاتســـوء فهـــم المســـتهلك أشـــكال مختلفـــة، حيـــث يشـــكك المســـتهلكين بشـــكل متزايـــد في 
  .للمصارف، وعما إذا كانت مقاييس الأداء الفعلية تصل إلى إدعاءات المصرف الاجتماعية

تقدير و  احترامعلى أمل أن تحضى على  الاجتماعيةوتندفع المؤسسات إلى القيام بحملات المسؤولية 
الــــــــتي  )Shelley ،2008، و Michael ،Michel ،Jeanetta( دراســــــــةاĐتمــــــــع، وهــــــــذا مــــــــا أكدتــــــــه 

للمؤسســة أثــر إيجــابي علــى أراء اĐتمــع بشــكل عــام، حيــث تســاهم  الاجتماعيــةتوصــلت إلى أن للمســؤولية 
 .قيتهاالصورēا الذهنية و مصد فراد لأسين إدراك اللمؤسسة في تح الاجتماعيةالمسؤولية 

يـــؤثر في الواقـــع الـــدعم الشخصـــي : فـــي التســـويق الاجتماعيـــةالمســـتهلكين للمســـؤولية  اســـتجابة 2.4
للمؤسسـة، وتشـير الأدلـة التجريبيـة  الاجتماعيـةللمستهلك لقضية مـا علـى حساسـيته نحـو جهـود المسـؤولية 

 الــتي تعتمـد علـى الصـناعة الـتي تعمـل đــا المؤسسـة، الاجتماعيـةالمسـؤولية  التزامـاتإلى الأهميـة المدركـة مـن 

(Ronald & Rayan, 2014, p. 220) وهذا ما أكدته العديد من الدراسات.  
مســـتهلك في منطقــــة  44الــــتي أجريـــت علــــى عينـــة مــــن  )Mohr ،1998و  Webb( فحســـب دراســـة

العاصـــمة بالولايـــات المتحـــدة الأمريكيـــة، خلصـــت إلى أن أغلـــب أفـــراد العينـــة علـــى معرفـــة بمفهـــوم التســـويق 
المؤسسة ومشاركتها في مثـل هـذه الحمـلات، مـا يقـارب مـن  اتجاه الاتجاهاتالمتصل بالقضايا، فيما تباينت 

ى الـتحفظ بسـبب أن المؤسسـات تسـعى إلى إيجابية والنصـف الأخـر أبـد اتجاهاتنصف العينة أعربت عن 
  :خلصت الدراسة إلى وجود أربع أنواع من المستهلكين المتمثلة فيما يلي تحقيق أهدافها، كما

روض التسويق المتعلق بالقضايا، يميل المستهلكين في هذه اĐموعة لعدم الثقة في ع: المتشككين - 
 .لديهم نظرة سلبيةو 
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 باستخدام زامتال، مع اĐموعة تحقيق التوازن بين رغبتها في مساعدة قضية ماتحاول هذه : المتوازنين - 
إيجابي نحو مشاركة المؤسسة في التسويق المتعلق بالقضايا وينظرون لها على  اتجاههممعايير الشراء التقليدية، 

 .أĔا توفر قدر كبير من المساعدة
التسويق المتعلق بالقضايا أكثر أهمية مقارنة  تعتبر هذه اĐموعة أن مشاركة المؤسسة في: النسبيين - 

بالمتشككين و المتوازنين، فهذه اĐموعة قد بدلت جهدا أكبر لمعرفة و تمييز المؤسسات على أساس 
 .الدوافع

إيجابية على عروض التسويق المتعلق بالقضايا، نتيجة قلقهم  استجابةلهذه اĐموعة : اجتماعيامهتمين  - 
 .اساعدة لقضايا يهتمون đورغبتهم في تقديم الم

 الاجتماعيــةكمــا توصــلت العديــد مــن الدراســات إلى وجــود علاقــة إيجابيــة بــين ممارســات المســؤولية 
، Rahizah، Farah( للمؤسسة اتجاهات المستهلكين نحو هذه المؤسسة و منتجاēا، حيث بينـت دراسـة

للمؤسســــة في  الاجتماعيــــةحــــول الســــلوك الشــــرائي للمســــتهلكين اتجــــاه المســــؤولية  )Kasmah ،2011و 
للمؤسســـة علـــى الســـلوك الشـــرائي للمســـتهلكين، و قـــد  الاجتماعيـــةماليزيـــا، وجـــود أثـــر إيجـــابي للمســـؤولية 

الـتي يمكـن أن يأخـذها  الاجتماعيـةفي تحديـد أبعـاد المسـؤولية Carroll  هـذه الدراسـة علـى نمـوذج اعتمـدت
، المسؤولية الاقتصاديةقبل تعاملهم مع المؤسسة وشراء منتجاēا متمثلة بالمسؤولية  الاعتبارهلكين بعين المست

القانونيـــة، المســــؤولية الأخلاقيـــة، والمســــؤولية الخيريـــة، وجــــاء ترتيـــب المســــتهلكين أفـــراد عينــــة البحـــث لأبعــــاد 
، الخيرية،الأخلاقيــة، و الاقتصـاديةلية المســؤو  Carroll مغــايرا للترتيـب الـذي حــدده الاجتماعيـةالمسـؤولية 

  .القانونية أخيرا 
  .في البنك العربي والاستدامة الاجتماعيةالتوجه الإستراتيجي للمسؤولية . 5

ا له في عام -أسس البنك العربي والذي يتخذ من عمان ت ا  1930الأردن، مقرً ً ،وهو يمتلك حالي
 فرع عبر خمس قارات 600واحدة من أكبر الشبكات المصرفية العربية العالمية والتي تضم ما يزيد عن 

  .)2018تقرير الاستدامة البنك العربي، (
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والبيئيــة المتزايــدة علــى المســتوى المحلــي والعالمـــي، وإيمانـاً  الاجتماعية، الاقتصاديةوانطلاقا مــن التحديــات 
مــن البنــك العربي  بقـدرة القطــاع المصـرفي علــى التصــدي لهــذه التحديــات، أدرك أهميــة تبنــي منهــج شــمولي 

ي يتضــــمن المحــــاور والــــذ "الاســــتدامةدوره في مجــــال "لـــلإدارة المســـــتدامة فـــــي عملياتـــــه اليوميـــــة، حيـــــث حــــــدد
التمويل المسؤول، تمكيــن الموظفيــن، التقاريـر الشـفافة، الوصول إلـى النظـام الأمثـل، والتعاون : الرئيسية التالية

ـــود  ـــور مــــن هــــذه المحــــاور، وذلــــك đــــدف دفــــع جهـ ـــتراتيجي واضــــح لــــكل محـ اĐتمعــي، وتم تحديــــد هــــدف اسـ
 .للبنك الاستدامةنــك وتحقيـق رؤيــة ورســالة فــي الب الاستدامة

  الاستدامة في البنك العربيستراتيجية وإطار إ: )4( الشكل

  
  13، ص 2017سنةتقرير الاستدامة للبنك العربي  :المصدر

يعتبــر البنــك العربي احــد أكبــر المســاهمين مــن القطــاع الخــاص تجـاه اĐتمـع الأردني خـلال العـام 
  )2018تقرير الاستدامة البنك العربي، ( .أمريكيمليــون دولار  4.25بمبلـغ يفـوق الــ  2018
ا” الاجتماعيةبرنامـج المسـؤولية  1.5 " معـاً "للبنــك العربــي  الاجتماعيةيهــدف برنامــج المســؤولية : “معً
تمكيــن الموظفيــن والعمـلاء والمؤسســات غيــر الهادفــة للربــح مــن المشــاركة الفاعلــة فــي تحقيــق التنميــة  إلــى

ـدد مــن الأنشــطة والمبــادرات المتنوعــة، ويركز فــي نشــاطاته اĐتمعيــة المســتدامة مــن خــلال مشــاركته فــي عـ
وأولويــات اĐتمعــات  لاحتياجاتعلــى عــدد مــن اĐــالات التــي تــم تحديدهــا بنــاء علــى تقييــم شــامل 

 .هذا البرنامج على عدة حاور شـتمل، وي)2017تقرير الاستدامة البنك العربي، ( المحليـة، 
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  "معاً " الاجتماعيةمحاور برنامج المسؤولية ): 5(الشكل 

  
  49، ص 2018للبنك العربي سنة  الاستدامةتقرير  :المصدر

فــي تــرك أثــر إيجابــي علــى الكثيـــر مـــن الفئـــات فـــي الأردن، ففـــي " معاً "منــذ تأسيســه، نجــح برنامــج 
ا، والشـكل التـالي يوضـح  260.823بلــغ عــدد المنتفعيـــن مـــن نشـــاطات البنـك اĐتمعيـــة  ،2018العــام  فـــردً

 .فيدين من البرنامجتتطور عدد المس
  "معاً "عدد المستفيدين من برنامج ): 6( الشكل

  
  2018و 2017من إعداد الباحثين بالاعتماد على تقارير الاستدامة للبنك العربي سنة  :المصدر

ـــق فــــرص  ـــة للربــــح لخلـ ـــات غيــــر الهادفـ ـــع شــركائه مــــن المؤسسـ يعمــل البنــك العــربي بشــــكل متواصــــل مـ
المـوظفين مـــن خدمـــة مجتمعهـــم وتنميتـــه، حيـــث يشـجع المـوظفين علـــى التبـــرع  تطــوع فعالــة ومؤثــرة لتمكيـــن

 .بوقتهــم وجهدهــم وخبراēــم فــي المبــادرات والبرامــج التــي تتناســب مــع رؤية البنك
  
  
  

85,000

88,000

175,317

257,602

260,823

2014

2015

2016

2017

2018
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  "اً مع"مؤشرات التطوع ضمن برنامج ): 1(الجدول 
  2018  2017  2016  السنوات                                  البيان  

 3.418 3.704 2.861  عدد ساعات التطوع لجميع المبادرات 

 405 370 345  عدد المتطوعين

  61  59  50  عدد النشاطات التطوعية 

  66، ص 2018تقرير الاستدامة للبنك العربي سنة  :المصدر

ســـــاعة فــــي المبــــادرات اĐتمعيـــــة  3.418،قـــــام موظفــو البنــك العـــربي بالتطــــوع بحوالــــي  2018ففــــي عــــام 
ـــــث بلــــغ عــــدد  ـــــارات فكريــــــة، حيـ ـــــب مهـ ـــــاطات التــــــي تتطلـ ـــــة والنشـ ـــــن النشــــــاطات البدنيـ ـــــت بيـ التــــــي تراوحـ

  .2018وفيما يلي قائمة بالمبادرات التي دعمها البنك خلال العام ، 2018خلال عــام  405المتطوعين 
  2018العربي خلال سنة  كالبنمبادرات ): 2(الجدول 

  الأثر  وصف البرنامج  البرنامج  المؤسسة  المحور

حة
ـــــــــــ

ـــــــــــ
ــــــــــــ

ـــــــــــ
ـــــــــــ

لصـ
ا

  

مؤسسة الحسين 
  للسرطان

  العودة للمدرسة

يهدف لمنح مرضى السرطان الصغار في السن 
الفرصة الملائمة لمتابعة تعليمهم خلال مراحل 

العالج وتوفير رعاية شاملة لهم مع التركيز تلقي 
  .والعاطفية الاجتماعيةعلى احتياجاēم البدنية و 

 . طفل استفاد من هذا البرنامج  466 -
 .متطوع 21  -
  ساعة تطوعية 630 -

بنك الدم 
  الأردني

حملات التبرع 
  بالدم

هدف رفع مستوى الوعي حول التبرع بالدم 
الدوائر  وفوائده، قام موظفو البنك من مختلف

والفروع بالتبرع بالدم لصالح المرضى الأردنيين في 
  .المملكة

 .حملات للتبرع بالدم 6تم تنظيم  -
 .وحدة دم 353 -
  .مريض 1.059تم مساعدة  -

مركز الإسعاف 
  الجوي

دعم واحدة من 
طائرات 

الإسعاف 
  الجوي

يهدف الدعم الى رفع مستوى وجودة نقل 
مختلف  الحالات المرضية الطارئة والمرضى من

مناطق المملكة النائية إلى المستشفيات المختصة 
  .في المملكة

تم نقل عدد من الحالات الطارئة خلال 
  .2018العام 

  

  مركز هيا الثقافي
برنامج الفن 

  للجميع

توفير فرصة تعلم المناهج غير المشمولة في المناهج 
التعليمية لألطفال الأقل حظاً، đدف بناء ثقتهم 

  .ورعاية إبداعهم وخيالهمبأنفسهم 

  .دورات مختلفة 6تم تنفيذ  -
 طفل 120استفاد   -
  ساعة تطوعية 180 متطوع  15  -
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ــــــم
ـــــــــــ

ــــــــــــ
ـــيـــــ

علـــــ
ــــــــت

ـــــــــــ
ـــــــــــ

لتــــــ
ا

  

  دورات انجاز  مؤسسة انجاز

ساهم موظفونا بإعطاء دورات خاصة للطلبة 
حول عدد ّ من المواضيع التي لا تتطرق لها المناهج 

للمدارس والجامعات، من خلال هذا  الاعتيادية
 والإلهامالبرنامج اكتسب الطالب الثقة بالنفس 

  والتحفيز

طالب استفاد من هذه   745 -
 .الدورات

 .متطوعين 10  -
  .ساعات تطوعية 103   -

السير إدارة 
  المركزية

حملة التوعية 
المرورية 

مدرستي "
  "فرحتي

توزيع كتيبات تعليمية على طلبة المدارس đدف 
الحوادث ع مستوى الوعي حول أمن الطرقات و رف

  في مختلف محافظات المملكة

طالب استفاد من هذه  5.000 -
 .الحملة

 لالمؤسسة ط
  بو غزالةأ

مبادرة تأهيل 
أجهزة 
  الحاسوب

đدف دعم الشباب والمساهمة في توفير وسائل 
للتعليم وتنمية مهارات الطالب، قام البنك 

و غزالة، أب طلالالعربي، بالتعاون مع مؤسسة 
عادة ēيئتها بالتبرع بأجهزة حاسوب إ

واستخدامها في المدارس ومراكز الشباب في 
ا في المملكةلأالمناطق ا ēدف هذه  ،قل حظً

لى نشر تقنيه تكنولوجيا الوطنية إ  المبادرة
المعلومات ودعم التعليم في مختلف مناطق 

  .المملكة
  

 جهاز 980تم التبرع بأكثر من  -

  متحف الأطفال
برامج التواصل 

  مع اĐتمع

ēدف هذه البرامج الى رفع وعي الأطفال حول 
القضايا المحلية والدولية الهامة من خلال البرامج 

  التعليمية والتفاعلية

 .طفل استفاد من البرامج 33.330 -
 .ساعة تطوع 79 متطوع،  18 -
 .طفل 200مشاركة  -

أكاديمية الملكة 
رانيا لتدريب 

  المعلمين

علم "برنامج 
  "بثقة

يركز البرنامج على رفع جودة التدريس في الأردن 
من خلال تطوير مهارات المعلمين من خلال 

  .التدريب والتطوير المهني

 .البرنامجمعلم استفاد من  3.000 -

برنامج تبني   مبادرة مدرستي
  المدارس

تجديد المرافق والبنية التحتية لخمسة مدارس، مما 
يجعلً  المدارس أكثر صحة وأمانا وتوفير بيئة 

  تعليمية أفضل للطالب

طالب  6.000استفاد من البرنامج  -
 .معلم 300وطالبة و

مؤسسة الملكة 
  رانيا

تطبيق كريم 
  وجنى

والعاطفية  الاجتماعيةيدعم التطبيق التنمية 
سنوات، وكذلك الأهالي  3-6للأطفال ما بين 

وذلك لتطويرهم على المستوى الشخصي 
  .والاجتماعي والعاطفي والجسدي

 .مستخدم للتطبيق 130.523 -
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فقر
ة ال

فح
مكا

  

مؤسسة نهر 
  الأردن

برنامج تمكين 
  المرأة

حظاً يهدف البرنامج إلى تمكين الإناث الأقل 
اقتصاديا من خلال مشاريع إنتاجية والمحافظة 

  .على التراث

  .امرأة استفادت من البرنامج 16 -

  تكية أم علي
برنامج كفالة 

  العائلات

دعم العائلات الأقل حظا التي تعيش تحت خط 
الفقر عن طريق توفير طرود غذائية شهرية لمدة 

  .عام كامل

 .عائلة استفادت من الدعم 53 -

عم 
د

يتام
الأ

  

صندوق الأمان 
لمستقبل الأيتام 

  )الأردن(

دعم التعليم 
  الجامعي لأليتام

دعم التعليم الجامعي لأليتام المقيمين في مراكز 
العناية الذين تجاوزوا سن الرعاية من أجل مواصلة 
تعليمهم الجامعي đدف مساعدēم باالندماج في 
اĐتمعٍ  كأفراد منتجين وتأمين مستقبل أفضل 

  .لهم

 .يتيم استفادوا من البرنامج  35 -

بنك الملابس 
  )الأردن(الخيري 

برنامج يوم 
  اليتيم

يتضمن البرنامج تزويد الأيتام المحتاجين بملابس 
  .والألعاب لمدة عام

 يتيم استفادوا من البرنامج 1.745 -
 .متطوع 140 -
 .ساعة تطوعية 54 -
 .طن من الملابس 5.3فرز  -

لبيئ
ية ا

حما
  ة

الملكية الجمعية 
  لحماية الطبيعة

مشروع تطوير 
  محمية عجلون

يهدف هذا المشروع إلى تطوير المحمية وجعلها 
  .وجهة سياحية مميزة

 .ēملامتطوع وعائ  82 -
  .ساعة تطوعية 70 -

  51-20:، ص ص2018تقرير الاستدامة للبنك العربي سنة  :المصدر

جــاء تأســيس مؤسســة عبــد الحميــد شــومان مــن قبــل البنــك العربــي : مؤسسة عبد الحميد شومان 2.5
كخطــوة رياديــة منــه للمســاهمة فـي تأسـيس منـارة للمعرفـة والإبـداع فـي الأردن والوطـن   1978فــي العــام 

علــى المســاهمة فــي Ĕــوض  العربـي، حيـث عملـت المؤسسـة، والتـي تـم تسـميتها علـى اسـم مؤســس البنــك،
فـي  الاستثمارمجتمعــات الوطــن العربــي مــن خــلال المعرفــة والبحــث والحــوار، وتتمثـل رسـالة المؤسسـة فـي 

للمسـاهمة فـي Ĕـوض اĐتمعـات فـي الوطـن العربـي مـن خـلال الفكـر  والاجتماعيالإبـداع المعرفـي والثقافـي 
ا مـع تلـك الرسـالة وتحقيقـاً لرؤيـة المؤسسـة  اĐتمعـي والابتكارالأدب والفنـون،  القيـادي، ً نحـو مجتمـع “وتماشـي

 )2018تقرير استدامة البنك العربي ، ( .الثقافـة والإبـداع
إلــى تشــجيع  "للابتكارجائــزة عبــد الحميــد شــومان "ēــدف   :للابتكارجائزة عبد الحميد شومان  3.5

بشــقيه العلمــي واĐتمعــي مــن أجــل تــرك أثــر اقتصــادي واجتماعــي مســتدام مــن خــلال دعــم  الابتكار
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ـة، الأمن الغذائــي البيئيـ والاستدامةالتكنولوجيــا الخضــراء : المبتكريــن الأردنييــن ضمــن الحقــول التاليــة
 الاقتصاديةوالتكنولوجيــا الزراعيــة والرعايــة الصحيــة والتكنولوجيــا الطبيــة وســوق العمــل وحلــول الإنتاجيـة 

  .)2018تقرير استدامة البنك العربي، ( .وأسـاليب وأدوات التعليـم
ēدف هذه المبادرة إلى توفيـر منصـة  :والابتكارمجتمع عبد الحميد شومان للبحث العلمي  4.5

مـن الباحثيـن والمبتكريـن العـرب ممـن فـازوا بجائـزة شـومان، أو  الاستفادةللتواصـل والتشـبيك ولتعظيـم 
كميـن والمقيميـن الذيـن شـاركوا المسـتفيدين مـن صنـدوق دعـم البحـث العلمـي، أو الهيئـات العلميـة، أو المح

فـي برامـج المؤسسـة فـي مختلـف القطاعـات مـن مختلـف أنحـاء العالـم العربـي، هـذا بالإضافـة إلـى تشـجيع 
ا وعالميــاً للبحــث  ً   .اروالابتكإدمــاج الباحثيــن والعلمــاء الأردنييــن فــي الخــارج والذيــن يقدمــون بعــدًا إقليميــ

  :خاتمة .4
ير مـن الدراسـات الـتي تعـددت نتائجهـا كمفهـوم وكتطبيـق جانـب كبـ  الاجتماعيةالمسؤولية  استغرقت

، فمـن فلسـفة تعـرب الاجتماعيـةو  الاقتصـاديةومدى تأثيرها على توازن المصالح  اعتمادهاحول الجدوى من 
ا، لكن الأكيد أĔا لها مكاناً في برامج ولتطبيقاēعن أدبيات أخلاقية إلى جدال بين معارض ومؤيد للفكرة 

، لأĔا أصبحت تصنع الفـارق الأساسـي لتحقيـق رضـا المسيرين اهتماماتالمؤسسات الكبري وأضحت من 
المســتهلك وتعزيــز ولائــه بعــد إدراجهــا ضــمن إســتراتيجية عمــل هــذه المؤسســات، وفــق خطــة منظمــة يتطلــب 

  .تنفيذها تحديدا مسبقا لأهدافها
في الأردن  وفي الوطن  الاجتماعيةالعربي الأردني أشواطاً كبيرة في مجال تبني المسؤولية  قد قطع البنك

العربي ككل، وأصبح من المؤسسات الرائدة في ذلك، لذا فـإن المصـارف في الجزائـر مطالبـة بـأن تسـتفيد مـن 
، ســواء اتجــاه اĐتمــع المحلــي، العــاملين، تمويــل الاجتماعيــةســؤولية تجربتــه، حيــث ســاهم في مختلــف مجــالات الم

الحــرفيين والمهنيــين، وحــتى مســؤوليته اتجــاه البيئــة، وقــد وضــع البنــك العــربي مجموعــة مــن الآفــاق في مجــال تبــني 
، وهـذا الاجتماعيـةفي السنوات المقبلة وهي منشـورة في التقـارير السـنوية عـن المسـؤولية  الاجتماعيةالمسؤولية 

في تعزيـز ولاء  الاجتماعيـةساءل عن الأثر الإيجابي الذي يجده البنـك العـربي في تبنيـه للمسـؤولية ما جعلنا نت
  :العميل، وقد توصلنا من خلال هذه الورقة البحثية إلى النتائج التالية
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  ا المؤسسات الإقتصادية، حيث تكون حدودها الدنيا  الاجتماعيةالمسؤوليةđ هي المسؤولية التي تتحلى
بمجرد تطبيق القوانين والتشريعات المحلية والدولية، وقد تذهب إلى أبعد من ذلك بإدماج مبادرات  اءالاكتف

طوعية ضمن استراتيجيات المؤسسة، حيث لا يكون الربح الهدف الأسمى بل يتم أيضا إدماج أهداف 
 .اجتماعية وبيئية خدمة لتعظيم المنفعة للعملاء وذلك بإشباع رغباēم

 تمعي للمسؤولية  اتجاهة المؤسسة تعتبر مسؤوليĐفي  الاجتماعيةالمستهلكين من القضايا الجوهرية للبعد ا
التسويق، فالمستهلك يتوقع من المؤسسة أن تسعى إلى إرضائه من خلال إتباع مختلف الطرق والأساليب 

لكي تضمن  الاعتبارالتي تمكنها من ذلك، فالمستهلك لديه حقوق على المؤسسة يجب أن تأخذها بعين 
 .تعامله معها استمراررضاه وبالتالي 

  وقد فاز بعدة جوائز في هذا الاجتماعيةيعتبر البنك العربي من المصارف الرائدة في مجال المسؤولية ،
 .الاجتماعيةاĐال، وهذا لمساهمته في كافة مجالات المسؤولية 

  وذلك من خلال العمل على تماعيةالاجبالمسؤولية  الالتزامفي  الاستمراريسعى البنك العربي في ،
امج البيئية والتظاهرات عالية، والمساهمة في تمويل البر  توسيع مظلة المستفيدين من الخدمات المالية  بجودة

العلمية وتدريب الموظفين، وتوفر مناصب الشغل والقضاء على الفقر، بغرض تكون صورة إيجابية عن 
 .ء العملاءالمصرف وخدماته مما يساهم في تعزيز ولا

  .يلي من خلال النتائج السابقة التي توصلت إليها الدراسة نقدم مجموعة من التوصيات كما
o  ة و التشجيع على إنشاء وحدة إدارية يفي المصارف الجزائر  الاجتماعيةبالمسؤولية  الاهتمامضرورة

تكون مهمتها وضع خطط سنوية منظمة واضحة الأهداف  الاجتماعيةمتخصصة في مجال المسؤولية 
 الاجتماعية، شاملة كافة الأطراف من العملاء والعاملين والفئات الاجتماعيةلتنفيذ برامج المسؤولية 

 .واحتياجات اĐتمع لما له من أهمية كبيرة في تعزيز ولاء العميل
o   هي تلبية للرغبات، وإنما يجب النظر إليها من  الاجتماعيةالتخلي على النظرة التي تعتبر أن المسؤولية

  .والابتكارزاوية الإبداع 
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، باعتبارهـا تعـزز الاجتماعيـةوفي الأخير نوصي بضرورة التزام المؤسسات المصرفية الجزائرية بالمسؤولية 
عـربي لهـا، كمـا نوصـي بضـرورة الإقتـداء بالتجربـة الرائـدة للمصـرف ال والاقتصـادي الاجتمـاعيالدور التنموي 

  .في هذا اĐال الأردني
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