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 العامة:المقدمة 

عمال من تغيرات عمال باعتبارها كيانات اقتصادية بكل ما يحدث في بيئة الأمنظمات الأتتأثر  

لى حدود التأثير إعند حدود التأثر بل تطور  يمر لا ينتهتتعلق ببيئة الصناعة التي تعمل فيها، لكن الأ

فيه . هذا واجتماعي في المجتمع الذي تعمل  قتصادياعمال اليوم بحاجة للعب دور عليها، فمنظمة الأ

المجتمع الذي يعتبر مصدرا لاهم مدخلاتها وهو نفسه قناة لتصريف منتجاتها وخدماتها، فهو مصدر 

 الثروة لديها، وذلك انطلاقا من الصورة التي يكونها.

ن التفاعل الايجابي مع المجتمع والمشاركة في حل مشكلاته والحفاظ على البيئة لا يجب أولا شك 

ن الكثير من هذه المنظمات تتسبب أعمال. خصوصا لو عرفنا ها منظمات الأن يكون هدية تتفضل بأ

ثار وتجنب قل ما يمكن فعله هو تحمل تبعات هذه الأأثار سلبية على البيئة والمجتمع فإنشاطاتها في 

 تكرارها.

عمال الجديدة التي تتميز بوعي المستهلك وقدرته على تمييز الذكي بين المنظمات في ظل بيئة الأ

خلاقية واجتماعية، وفي ظل تزايد المنظمات غير أخر لاعتبارات تفضيلها بعضها عن البعض الأو

 الحكومية التي تهتم بحقوق العمال.

صبحت المنظمة ملزمة أوتنامي جمعيات حماية المستهلك وغيرها من جماعات الضغط  

داري للمنظمات، هذه إهمية تبني نمط أبالتصرف المسؤول اجتماعيا، وفي إطار ما سبق يبدو جليا 

المسؤولية التي تكسبها صفة المواطنة في المجتمع الذي تعمل فيه، فتصبح عليها واجبات تنعكس من خلال 

 صحاب المصالح.أمسؤوليتها تجاه جميع 

هذه المسؤولية الاجتماعية التي تنفي اعتبارات المكسب المادي كهدف رئيسي للمنظمات والذي 

لى تشويه منظمات إن الممارسات غير مسؤولة تؤدي أو التميز والاستمرار في السوق ذلك يقودها نح

عمال لصورتها في السوق، وبالتالي انخفاض مكانتها السوقية، وامكانية فقدها لشريحة كبيرة من الأ

 مستهلكيها أو عملائها.

 مشكلة الدراسة: -1

البيئة الخارجية المليئة بالتحديات، لا  ن التغيرات التي تحدث في المنظمة نتيجة التغيرات فيإ

لى ظهور مفاهيم حديثة تساعد على إيكون لها قبول مجتمعي، مما أدى و تسمح للمنظمات أن تكون فعالة

ه ذالتعامل مع التطورات المتسارعة في مختلف جوانب الحياة، ولعل أبرز ه ىخلق بيئة عمل قادرة عل

 أحجامها.و بمختلف أنواعها مفاهيم المسؤولية الاجتماعية للمنظمات

ه المفاهيم، حيث تعتبر ذلك أصبحت المؤسسة الاقتصادية الجزائرية تسعى جاهدة لتبني مثل هذل

من المؤسسات التي أولت أهمية لمثل هده المقاربات وعليه جاء  - المةق -مؤسسة اتصالات الجزائر

 موضوع بحثنا ليطرح الاشكالية التالية:

 ؟- قالمة –ما هو أثر المسؤولية الاجتماعية على تحسين صورة مؤسسة اتصالات الجزائر 

 التساؤلات الفرعية: -2

 لى الاسئلة الفرعية التالية:إويمكن تجزئة سؤال الاشكالية 

 ما مدى تبني المؤسسة لأبعاد المسؤولية الاجتماعية؟ -1
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 قة بينماهي أبرز السياسات التي تطبقها المؤسسة من أجل تحسين صورتها، وهل توجد علا -2

 ؟   - قالمة –المسؤولية الاجتماعية وصورة المؤسسة في شركة اتصالات الجزائر 

 فرضيات الدراسة: -3

ص ستخلااعتمادا على مشكلة الدراسة تمت صياغة الفرضيات التالية التي سيجرى اختبارها وا

 ج والتوصيات منها:النتائ

ورة صيوجد أثر ذو دلالة احصائية للمسؤولية الاجتماعية على تحسين  الفرضية الرئيسية:

 يشتق منها الفرضيات الفرعية التالية: و المؤسسة.

 .تعمل المؤسسة على تطبيق أبعاد المسؤولية الاجتماعية 

 .تعمل سياسات المؤسسة على تحسين صورتها 

 أهمية الدراسة: -4

 ؤوليةتبرز أهمية البحث من خلال تناول موضوع حيوي ومهم لنجاح المنظمات يتمثل في المس

 صورة الاجتماعية، وتوضيح كيفية دمجها  ضمن الأساليب الادارية داخل المؤسسة. حيث أن تحسين

قي ل حقيي يعتبر رأس ماذالو ميزة في نظر الزبونو المؤسسة أصبح مرتبط بتقديم منتجات ذات قيمة

 يساهم في تحسين صورة المؤسسة في المجتمع.

 أهداف الموضوع: -5

 :يا يلالبحث فيمترتكز أهداف هذا 

 دورها وماعية بالمسؤولية الاجت لقى الواقع الميداني لمعرفة كل ما يتعلإسقاط الجانب النظري ع

  في تحسين صورة المؤسسة.

 صورة المؤسسة. ة في تحسينالمؤسسة محل الدراسمساهمة سياسات ى مدى لالتعرف ع  

 المسؤولية الاجتماعية  بعادم وتطبيق المؤسسة محل الدراسة لأهى مدى فلالتعرف ع. 

 المنهج المتبع في الدراسة: -6

 وصفيج الهالمن استخدامثبات مدى صحة الفرضيات، تم إإشكالية البحث و لىدف الإجابة عهب

 ري،دراسات سابقة في الجانب النظ ي، من خلال التطرق إلى أدبيات الموضوع من كتب وليلالتح

 ل وتشخيصيلبتح في الجانب التطبيقي حيث قمنا الاستمارةة في لأداة الدراسة الرئيسية المتمث استخدامو

 .هاي، ومناقشة النتائج المتوصل إلالمسؤولية الاجتماعية على تحسين صورة المؤسسةواقع أثر 

 هيكل البحث: -7

 ذههت ى الإشكالية المطروحة والتأكد من صحة الفرضيات المعروضة، قسملمن أجل الإجابة ع

 :الدراسة إلى ثلاثة فصول

 إلىه من خلال تقسيمللمسؤولية الاجتماعية تم التطرق  إلى الإطار النظري  :الفصل الأول   

مضامين ، المبحث الثاني مدخل مفاهيمي للمسؤولية الاجتماعيةثلاث مباحث، تناولنا في المبحث الأول 

 .الادارة الاستراتيجية للمسؤولية الاجتماعية لىإنا أما المبحث الثالث فتطرقن ،صورة المؤسسة
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إلى ثلاث مباحث، طار النظري لصورة المؤسسة، حيث قسم لى الإإيه تم التطرق ف  ي:الفصل الثان   

، أما مضامين صورة المؤسسة، المبحث الثاني عموميات حول صورة المؤسسة الأول تناولنا في المبحث

 .أثر المسؤولية الاجتماعية على صورة المؤسسة إلىه المبحث الثالث فتطرقنا في

 حيث - وكالة قالمة –لدراسة الميدانية بمؤسسة اتصالات الجزائر  هتم تخصيص ث:الفصل الثال   

 اهدافهأومؤسسة الدراسة من خلال التعريف بالقمنا بالتطرق في المبحث الأول إلى تقديم المؤسسة ميدان 

 اقشةإلى من هنا فيجية الدراسة الميدانية، أما المبحث الثالث فتطرقهالتنظيمي، المبحث الثاني من لهايكه

 .النتائج واختبار الفرضيات

 

 

 

 

  

الفصل 

 الأول
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 : تمهيد
تزايددد  نتيجددةالحديثددة، والتددي ظهددرت  الاداريددةللمنظمددات مددن المفدداهيم  الاجتماعيددةالمسددؤولية  تعددد

بجدب و، ذلدك بدل يتعدد، رباحأوتحقيق الذاتية  خدمة مصالحها لا يقتصر فقط على دورهاأن  حيثالضغوط 

 لمؤسسداتفابده  تعمدلمصالح المجتمع الذي  تعمل على تحقيقمصالحها الذاتية أن  تحقيقإلى  عليها اضافة

 موهددانلتحقيددق  الاجتماعيددة كشددرطوالمتطلبددات  اهدددافها الاقتصددادية بددينبددالتوفيق  ت مطالبددةصددبحأاليددوم 

  .ضمان بقائهاو

وم المسددؤولية مفه ظهددور سددباب ومفدداهيمأمختلددف  لددىإ الفصددل التطددرق وسددنحاول مددن خددلال هددذا

، ئمبددداد، بعددادأجتماعيدددة مددن لمسددؤولية الاا وتنددداول اساسددياتالمفهددوم  تطدددور هددذا مراحددلالاجتماعيددة و

ن مدلدى مدا سدبق ذكدره وسديتم التطدرق إ ….خصدائص المؤسسدة المتميدزة اجتماعيدا  ،مجالاتهداو ،العناصر

 : المباحث التالية خلال

 .لى المسؤولية الاجتماعيةإفاهيمي مدخل م: ولالمبحث الأ

 ساسيات المسؤولية الاجتماعية.أ: المبحث الثاني

 .للمسؤولية الاجتماعيةلاستراتيجي طار االإ: المبحث الثالث
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 لى المسؤولية الاجتماعيةمدخل مفاهيمي إ: المبحث الأول
م تدبالرغم من مدرور مدا يقدارب خمسدين عامدا علدى إطدلاق مبدادرات المسدؤولية الاجتماعيدة، ومدا 

نحاول سدلدذلك  .التصدي له في الأدبيات إلا أن هذا المفهدوم مدازال غامضدا ومبهمدا لددى منظمدات الأعمدال

 ف الجوانب المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية.تلخلال هذا المبحث التطرق لمخمن 

 : التاريخية للمسؤولية الاجتماعية الجذور: ولالمطلب الأ
في نصف القرن العشرين كان مصطلح المسدؤولية الاجتماعيدة غيدر معدروف بشدكل واضدح حيدث 

ندا  نقدد مسدتمر فدي مفهدوم ، لكدن هبشدتى الوسدائل أرباحهداتعظديم  إلدىجاهدت المؤسسدات فدي ذلدك الحدين 

ساسديا ى أن المؤسسدة يجدب أن تتبندى دورا أ، حيدث كدان مقابدل ذلدك ظهدور بدوادر تشدير علدرباحتعظيم الأ

طدار فكريدا لتطدور مفهدوم المسدؤولية يلدي المراحدل التدي تشدكل إ نوجز فيمدااتجاه البيئة التي تعمل فيها. وس

 1:الاجتماعية

 : الصناعيةالثورة ولا: أ

ية بشدكل لبشدرالمدوارد او نه كان هنا  استغلال غير اعتيادي لجهود العداملينأتتميز هذي المرحلة 

جدور ات طويلة فدي ظدل ظدروف عمدل قاسدية وأالنساء وعموم العاملين لساعو طفالعام حيث تم تشغيل الأ

تجده رجدال قدوى العاملدة االبدافع زيدادة كفداءة اسدتغلال المدوارد خصوصدا و نستنتج من هذا الوضع، متدنية

حركددة وال نتاجيددة العدداملين عددن طريددق دراسددة الوقددتكين للمصددانع لدراسددة كيفيددة تحسددين إالمددالالأعمددال و

جدور الأ ل الماديدة وذلدك مدن خدلال تحسدينفضل مع التركيز علدى التحفيدز بالوسدائطريقة انجاز العمل الأو

 نتاج كبير.اء إمقابل جهد كبير يبذلونه لإعط المدفوعة للعاملين ولكن

سددين ولية الاجتماعيددة يتجسددد فددي تحن فددي هددذه المرحلددة هنددا  وعيددا بسدديطا بالمسددؤويمكدن القددول أ

 جور العاملين.أ

 : تجارب هاوثورنثانيا: 

غلال تزايد اسدتنظرا ل، القرب للمالكين وهم العاملونه المرحلة الاهتمام بالمستفيد الأول وبدأ في هذ

ن فدي العمدل مين السدلامة والأمداألى بروز تيارات تطالب بتدأدى هذا إ… الكثيرة عاملين وإصابات العمل ال

لشدعور ا، وقد كان ثمرة هذا إعادة النظر في ظروف العمل و هتمامالاتقليص ساعات العمل، أي ضرورة و

لعمدل اخلالهدا معرفدة تدأثير الاهتمدام بالعداملين وبظدروف وهي دراسات حاولوا مدن  نها ورثوهو تجارب 

اح يدادة أربدبدذلك زو اهتمامدا للعداملين لغدرض زيدادة الإنتداج بددت المؤسسداتالإنتاج والإنتاجية. وقد أ على

لمصددلحة يحقدق اساسدية للمؤسسددة هدي تحقيدق الدربح الملائددم الدذي ا نجددد أن المسدؤولية الأ، مدن هندالمدالكين

 .  خرىالذاتية ومصالح الأطراف الأ

 :  الكنزية النظريةمرحلة الكساد الاقتصادي الكبير وثالثا: 

الصدناعية وتسدريح فلاف العداملين الدذين وجددوا  ر المؤسسات الكبدرىايانهحصول الكساد الكبير و

كثيدرة نجدم عنهدا دعدوات مهمدة لتددخل الدولدة لحمايدة  ن دخل يعيشون منه أدى إلى اضدطراباتنفسهم بدوأ

                                                             
الأعمال  :العامري، المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمالصالح مهدي محسن ، طاهر محسن منصور الغالبي 1

 . 61  55ص  ص ،2010عمان، ، ، دار وائل3طوالمجتمع، 
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نز ونظريته الشهيرة بضدرورة تددخل دعوة كي إلى ، بالإضافةفرصة عمل بديلة لهم لإيجادمصالح العاملين 

 توازن الاقتصادي.ال لإعادةالدولة بحد معقول 

 : مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية والتوسع الصناعيرابعا: 

طت الكثيددر مددن الأنظمددة فددي هددذه المرحلددة تخلصددت كثيددر مددن الدددول مددن الحكددم الدددكتاتوري وسددق

بدة بتحسدين لالضغط بالمطافي هذه المرحلة دور النقابات و زكما تعزديمقراطية، استبدلت بنظم العسكرية و

 .ظروف العمل وسن القوانين التي تحمي العاملين

 وإشدرا  أدندى لججدورتعززت بشدكل كبيدر علدى المؤسسدات حيدث تدم تحديدد حدد  الأحداثهذه  إن

ة حمايدة جمعيد قوانين معالجة حوادث العمدل وظهدورونظم التامين الاجتماعي والصحي والعاملين بالإدارة 

س طرحدا يفسر نقلة نوعية في تبني المسؤولية الاجتماعية من طرف كل المؤسسدات ولدي المستهلك وهذا ما

 نظريا.

 : مرحلة جماعات الضغطخامسا: 

فدي الفتدرة  أصدبحتحيدث ، بدروز جماعدات الضدغط إلدىتجسدت الاحتجاجات في المراحل السابقة 

الح مصد المؤسسات، حيث تمثدل جماعدات الضدغطمن حيث تأثيرها في قرارات  بها الأخيرة قوة لا يستهان

 …خضر السلام الأ، حماية البيئة، شريحة واسعة من المستفيدين كجمعيات حماية المستهلك

 أوسدات تأثير هذه الجماعات يتمثل في فرض خياراتها لكي تأخدذ بعدين الاعتبدار مدن قبدل المؤس إن

لة المسؤولية الاجتماعية في هذه المرح وأصبحتعكس على المؤسسات. في شكل ضغط على الحكومات ين

دوليدة معدايير واضدحة ومؤشدرات قيداس كميدة تطلبهدا الكثيدر مدن المنظمدات ال تطدويرتجسيدا حيث تم  أكثر

 .ك التي تتعلق بالتنمية المستدامةخصوصا تل

 : عصر المعلوماتيةمرحلة اقتصاد المعرفة وسادسا: 

لخددمات وبروز ظواهر مثل العولمة واتسداع نمدو قطداع ا بتغير طبيعة الاقتصادالمرحلة تتسم هذه 

 ات حيدددث ولددددت صدددناعة المعلوماتيدددة وشدددبكةانتشدددار شدددبكات المعلومدددوازدهدددار تكنولوجيدددا المعلومدددات و

ديدد. قتصداد الجالتجاوزات التي ترتبط بالطبيعدة الرقميدة للاوأنواعا من الانتهاكات و الانترنت جرائم جديدة

 ضبعدد انهيددار لمؤسسددات الاقتصددادية باتجدداه تطددوير مبادرتهددا الاجتماعيددة خصوصددا وأنبا أدىهددذا كددل 

ن لاجتماعيدة مد( نتيجة عدم التزامها بالمسدؤولية ا انرون مريكي مثل )المؤسسات العملاقة في الاقتصاد الأ

بشدكل غيدر بهددف تعظديم السدهم  وأصدول حقيقدة وتضدخيمهاعدن موقفهدا المدالي حاسدبي الم الإفصداححيث 

 المستهلكين على حد سواء.الأمر الذي الحق أضرار بالمالكين و صحيح

 مفهوم المسؤولية الاجتماعية: المطلب الثاني

 جتمدعالأعمدال تجداه مجتمعاتهدا تصداعدا فدي تدأثيرات الملقد رافق التطور في مسؤوليات منظمدات 

ضدغوط ه الذتطلعاتده، أدت هدو المجتمدع هذه مزيدا من أهدداف لأعمالامنظمات  إدارةن تتبنى ضغوطه لأو

 القدانون أو ت مفروضا بحكمنكا سوفءامزيدا من الالتزام للطلب الاجتماعي  الأعمالأن تتبنى منظمات  إلى

 المجتمع. لإرضاءبالمبادرات التي تقوم بها 

 فقدد أورد البداحثون وجهدات نظدر متعدددة بشدأن مفهدوم المسدؤولية الاجتماعيدة، الأسداسا وعلى هذ

 المجتمددع بإرضدداءالمجتمددع تلتددزم بموجبدده المنظمددة و عقددد بددين المنظمددة " علددى أنهددا إليهدداولقددد كددان ينظددر 

   " تحقيق ما يتفق مع المصالح العامةو



المسؤولية                                                                          الفصل الأول

 الاجتماعية

 

 
6 

 لاجتماعيدة"أنها تلك الممارسات التي تهدف الدى الانشدغالات ا وعرفت المسؤولية الاجتماعية بأنها

 البيئية في الأنشطة التجارية."و

 : يلي من بين أهمها ماو يمكن اضافة تعريفات أخرى أعطتها المنظمات الدوليةكما 

مدددة التدددزام المنظ ": علدددى أنهدددا التنميدددة المسدددؤولية الاجتماعيدددةو تعدددرف منظمدددة التعددداون الاقتصدددادي

 لديتمدع المحالمجو عدائلاتهمو العمدل مدع العمدالو بالمساهمة في التنمية الاقتصدادية مدع الحفداظ علدى البيئدة

 ". ه الاطرافذالمجتمع بشكل عام، بهدف تحسين جودة الحياة لجميع هو

لاقدي بدين التدزام أخ: بأنهدالمسؤولية الاجتماعيدة بصدورة شداملة يمكن أن تعرف ا ،على ما تقدماعتمادا 

ز مكانتهدا زيدبمدا مدن شدأنه تع، الروابط بينهدا وبدين المجتمدع تسعى من خلاله الى تقوية، المجتمعو المنظمة

 تحسددين أدائهددا فدديو الددذي يددنعكس بدددوره علددى نجاحهدداو، أذهددان المسددتهلكين والمجتمددع بشددكل عددامفددي 

 . المستقبل

المتخصصددين تحويددل مصددطلح المسددؤولية الاجتماعيددة للمنظمددة إلددى و كمددا يقتددرح بعددض البدداحثين

يتضمن  بينما ،زامتالالول يتضمن نوعا من ن المصطلح الأأحيث  مصطلح الاستجابة الاجتماعية للمنظمة،

 1الثاني وجود دافع أو حافز أمام المنظمة لتحمل المسؤولية الاجتماعية.

 لشدركاتمنهدا مواطندة او وقد تعددت المصطلحات المتعلقة بمفهوم المسؤولية الاجتماعيدة للمنظمدة

ية هافي الن على الرغم من تعدد هده المصطلحات إلا أنهاو الجيدة للشركات والحكومة الشركات الأخلاقيةو

 على مساهمة منظمات الأعمال في تحمل مسؤوليتها اتجاه أصحاب المصالح المختلفين. تصب

وتعد المسؤولية الاجتماعية للمنظمة أداة رئيسية للوصول الى هذا الهدف من خدلال تحقيدق الاسدتقرار 

جتماعيددة ويددرى عدددد مددن البدداحثين أن المسددؤولية الا الاجتمدداعي لمجتمددع الأعمددال،و السياسددي الاقتصددادي

ومددن ثددم  تنظدديم علاقاتهددا بالمتعدداملين معهددا،و لددرأس المددال هددي الوسدديلة التددي تسددتخدمها المنظمددات لإدارة

مددال الرأس ار الاجتمدداعي الددذي يهدددف إلددى بندداء تصددبح بددرامج المسددؤولية الاجتماعيددة نوعددا مددن الاسددتثم

 2.الأعمالمات والذي يؤدي بدوره الى تحسين كفاءة الأداء الاقتصادي لمنظ، الاجتماعي

التنموية،  الأهداففي تحقيق  الأعمال" مساهمة قطاع  البنك الدولي المسؤولية الاجتماعية بأنها يعرف

نظمددات الاجتماعيددة والبيئيددة مددن قبددل مو الاقتصددادية للانشددغالاتلاعتبددار ا بعددين الأخددذ الددى وهددي تشددير

يدة الطدابع وتحمدل المسدؤولية الاجتماع، الأضدرارتخفيض و ، بطريقة يتم من خلالها تعظيم العوائدالأعمال

 التطوعي"

اتخدداد و فددي متابعددة السياسددات الأعمددالمسددؤولية رجددال  " بأنهددا ( (howar bowenعرفهددا 

   3"قيم المجتمع" و مع أهداف تتلاءمالتي  بالأنشطةالقيام و القرارات،

                                                             
1 Marie François Guyonnand et Frédérique willard "du management environnement au développement 
durable des entreprise " France , P15 . 

 التسويق الأخضر كمدخل لحماية البيئة المستدامة في منظمات الأعمال، هبة مصطفى،، كافي مصطفى يوسف كافي 2

 .85ص، 2017ألفا للوثائق، ، 1، ط قسنطينة

رسالة مقدمة لنيل شهادة ، تقييم مدى استجابة منظمات الاعمال في الجزائر للمسؤولية الاجتماعية مقدم وهيبة، -  3

 .70ص ،2014- 2013التسيير،الدكتوراة في علوم 
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خلاقدي بدين بأنهدا" التدزام أأن تعرف المسؤولية الاجتماعيدة بصدورة شداملة  يمكن تقدم، بناءا على ما و

يدز مكانتهدا نه تعزأبمدا مدن شد خلاله الى تقوية الروابط بينهدا وبدين المجتمدع، من تسعى المنظمة والمجتمع،

  ." في أذهان المستهلكين

 دوافع تبني المسؤولية الاجتماعية: المطلب الثالث

 1 :الاجتماعية للمؤسساتا التحول نحو المسؤولية ذلى هإت في الواقع هنا  عدة عوامل دفع

 مدا يحددث المستثمرين نظدرا لو المستهلكين، السلطات العموميةو توقعات المواطنينو المخاوف الجديدة

 التحولات الصناعية الكبيرة.و من افرازات العولمة

 ،و سدددواء مدددن طدددرف الأفدددراد أ المعدددايير الاجتماعيدددة التدددي يتزايدددد تأثرهدددا علدددى قدددرارات الاسدددتثمار

 وبكونهم مستهلكين قبل أن يكونوا مستثمرين. المؤسسات،

 .المخاوف المتزايدة بسبب التدهور البيئي الناتج عن النشاط الاقتصادي 

 لمؤسسدة والاتصدال فدي التعامدل مدع نشداطات ا للإعدلامكنولوجيدات الحديثدة تالاعدلام وال شفافية وسائل

جمددة الددولي لجضدرار الناو يمعرفدة الدرأي الدوطنو ممدا يمكنهدا مدن الوصدول الدى النشداط الاقتصددادي

 عنه.

  2:يلي أهم المتغيرات البيئية التي تمثل التحديات التسويقية المعاصرة وفيما

 نمو قطاعات الأعمال التي لا تهدف للربح: أولا

 لمنشدأةابينمدا تجنبتده  علدى قطداع الأعمدال التدي تهددف للدربح، الماضدي تم تطبيق التسويق ومبادئه فدي 

 ولكن رها،غيو والمؤسسات الدينية المستشفياتو الخيريةو غير الهادفة للربح مثل المؤسسات التعليمية

لولايددات فعلددى سددبيل المثددال أدى تندداقص أعددداد الطلبددة فددي العديددد مددن الكليددات فددي ا. تغيددر الحددال الان

 موارد مالية.الحصول على و الطلبة مبتكرة لجذب متحدة الأمريكية الى البحث عن وسائللا

 ي فدي القطداع الحكدومي حيدث تهدتم كدل مؤسسداته بتطبيدق المبدادئ التسدويقية فد وقد حددث نفدس الشديء

 مجال الأعمال الحكومية.

 : التقدم الهائل في مجال تكنولوجيا المعلومات: ثانيا

لددق ختكنولوجيددا المعلومددات الددى و الاتصددالاتو أدى التقدددم الهائددل فددي مجددال الحاسددبات الشخصددية

بددات تصددميم المنتجددات الجديدددة طبقددا لرغو العديددد مددن السددبل التددي تمكددن المسددوقين مددن معرفددة العمددلاء

 المستهلك.

 :الاتجاه المتزايد اتجاه العولمة: ثالثا

 رافيددةفقددد تناقصدت المسددافات الجغ تغيدر الاقتصدداد العدالمي كثيددرا خدلال العشددرون سددنة الماضدية، 

 صدالات.الاتو مداتنحاء العالم بسدبب التقددم الهائدل فدي تكنولوجيدا المعلوهلكين في كافة أتالثقافية بين المسو

 ية.من زيادة في تعقد البيئة التسويقية ما ترتب علو وقد ترتب على ذلك اتساع التغطية السوقية

 : الاقتصاد العالمي المتغير: رابعا

                                                             
 .87ص ،مرجع سابق ،مصطفى يوسف كافي   1
 90نفس المرجع، ص   2
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مشددكلة نقددص اجدده بعددض الشدركات توف. الفدرصو خلقدت الظددروف الاقتصددادية مزيدد مددن المشدداكل

مدن  نجحدت الكثيدرو خر نجح في تصميم حلول جديدة لمشداكل المسدتهلكوالبعض الأ الطلب على منتجاتها،

 .أكثر في مقابل أقل" الشركات في ايجاد طرق لزيادة القيمة التي يحصل عليها المستهلك "

 : المسؤولية الاجتماعيةو لى زيادة الاهتمام بالأخلاقياتإالحاجة : خامسا

 نهايتخددذوبيئيددة فيمددا يتعلددق بددالقرارات التددي و علددى عدداتق مسددوقي اليددوم مسددؤولية اجتماعيددةيقددع 

 ولم يعد في استطاعة أحد تجاهل المسؤولية تجاه البيئة.، الأفعال التي يقومون بهاو

بالتسدويق  ومدن الواضدح أن الاهتمدام وزارة للبيئدة يعكدس هدذا الاهتمدام. بإنشاءولعل قيام الحكومة 

لدى لتسدويقية عاهتمدام المتزايدد بدأثر الممارسدة يعتبر انعكاس للإ هيالتسويق الأخضر كما يطلق عل البيئي أو

 البيئة.

 

 

 

 : البيئة التسويقية الجديدة: سادسا

 احتياجات المستهلكين و المنافسةو لا يستطيع أي مسوق تجاهل الأسواق العالمية 

  ى النجدداح فددي القددرن الحددالي أن تركددز علددويتطلددب الأمددر مددن منشددأة الأعمددال التددي تريددد تحقيددق

 نتاج.المستهلك حيث لا يكفي التركيز على تكنولوجيا الإو احتياجات السوق

 ،ء الحدالينبقاء على العمدلابل أصبح هدف الإ ولم يعد كافيا محاولة جذب المزيد من العملاء الجدد 

 أكثر أهمية.

 مبادئ المسؤولية الاجتماعية: المطلب الرابع

 1:مبادئ رئيسية نلخصها في الاتي 9المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة على ترتكز 

دة اصدلاح اعداو يددعوا الدى أن تقدوم المؤسسدة علدى حمايدة: الحماية واعادة الاصلالا  البيئلاي: المبدأ الأول

مداج ادو خدرىلأنشدطة االأو الخددماتو العمليداتو فيما يتعلدق بالمنتجدات، الترويج للتنمية المستدامةو البيئة

 ذلك في العمليات اليومية.

ارسددات الممو نفدداد المواصددفاتو تعمددل بموجبدده المؤسسددة علددى تطددوير: الأخلاقيلالااتو القلالايم: المبلالادأ الثلالااني

 المصلحة.و خلاقية المتعلقة بالتعامل مع أصحاب الحقالأ

الأنشدطة و المعلومداتيستوجب ابداء الرغبة الحقيقية في الكشدف عدن : المحاسبةو المسائلة: الثالث المبدأ

 القرارات. لاتخاذ الشأن لأصحاب بطريقة فترات زمنية

                                                             
دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين أداء المنظمة، مدكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة  بوبكر محمد الحسن،  1

 .15ص ،2014-2013الماستر في علوم التسيير،
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ة ارة اليوميدالادو العمدل علدى الموازندة فدي الأهدداف الاسدتراتيجية: تعزيز السلالطاتو تقوية: المبدأ الرابع

اب صددحأغيدرهم مدن و المجتمعدات المتدأثرةو المدزودينو المسدتثمرينو العمدلاءو بدين مصدالح المسدتخدمين

 أن.الش

دل عائدد تعمل المؤسسة على تعدويض المسداهمين بدرأس مدال بمعد: النتائجو الأداء المالي: المبدأ الخامس

ياسدات سأن تكدون و اسدتدامة هدده العائدداتو الأصدولو بينما تحافظ في ذات الوقت على الممتلكات تنافسي

 لى تعزيز النمو على المدى الطويل.إالمؤسسة هادفة 

تطدوير و يةالبشرية لترق الموارد بإدارةأن ترتبط أنشطة المؤسسة : مواصفات موقع العمل: المبدأ السادس

مدا ي العمدل بالمهنية بحسبان أن العاملين يمثلون شركاء قيمدين فدو القوى العاملة على المستويات الشخصية

 منددةفبيئددة عمددل و المنددافعو الأجددور التنافسدديةو يسددتوجب احتددرام حقددوقهم فددي ممارسددات عادلددة فددي العمددل

 خالية من المضايقات.و صديقةو

 رقيدةتعمل علدى تو الأمانة مع شركاء العملو أن تتسم المؤسسة بالعدالة: العلاقات التعاونية: المبدأ السابع

 متابعة المسؤولية الاجتماعية لهؤلاء الشركاء.و

 بددائنالز حقددوقو لاحتياجدداتتسددتجيب و تحدددد المؤسسددة: الخلالادماتو المنتجلالاات تات الجلالاودة: الثلالاامن المبلادأ

ديد لتزام الشقيمة الخدمات بما في ذلك الاو تعمل على تقديم أعلى مستوى للمنتجاتو المستهلكين الاخرينو

 سلامة الزبائن.و برضاء

ي تتعامدل الدذ تعمل المؤسسة على تعميق علاقات مفتوحدة مدع المجتمدع: الارتباط المجتمعي: التاسع المبدأ

 ا المجتمع.ذاحتياجات هو بالحساسية تجاه ثقافةتتميز  معه،

مكندا المشداركة حيثمدا يكدون مو التعداونبالإيجابيدة وا الخصدوص دورا يتسدم ذتلعب المؤسسة في ه

  .ممارسة الأعمالو في جعل المجتمع المكان الأفضل للحياة
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 ساسيات المسؤولية الاجتماعيةأ: المبحث الثاني

 ا مدن تحسديناستثمار للمؤسسات باختلافها يتيح لها مزايدا عديددة تمكنهدتمثل المسؤولية الاجتماعية 

 ات فدي تبنديالمبدررو دوافعالدن اختلفدت إو، الدوليو مكانها وتعزيز قدرتها التنافسية على المستوى المحلي

 . فلسفتها

 : بعاد المسؤولية الاجتماعيةأ: ولالمطلب الأ

لددى التددي قددد تعددود ع، و التزامدداتأنشددطة أتتمثددل المسددؤولية الاجتماعيددة للمؤسسددات فددي مجموعددة 

وقدد  مدةظنوالأنين م تنفيذا لأحكام القدواأالمؤسسة بفائدة اقتصادية مباشرة سوفءا كانت هذه الانشطة اختيارا 

 الخيري.و القانوني، خلاقيالأ، الاقتصادي: بعاد للمسؤولية الاجتماعية هيأربعة أحدد كارول 

لاقددة عربعددة للمسددؤولية الاجتماعيددة التددي قدددمها كددارول فإننددا نجددد ولغددرض فهددم هددذه المكونددات الأ

 لاقتصداديةابعاد الأ إطاروثيقة بين متطلبات النجاح في العمل ومتطلبات تلبية حاجات المجتمع وخاصة في 

 خلاقية.الأو خيريةو وقانونية

 

 

 1يلي : بعاد في ماوتتمثل هذه الأ

                                                             
المسؤولية الاجتماعية في الاداء :  دراسة تطبيقية على الشركات المساهمة السورية، رسالة  قدري عثمان  ابراهيم، اثر 1

 . 48،47 ،ص ، ص2015مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في تخصص ادارة الاعمال، جامعة دمشق، 
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 : البعد الاقتصادي

يلبددي والالتددزام بددأن يكددون منتجددا، ومربحددا، يددة عمددال علن قطدداع الأألددى إيشددير البعددد الاقتصددادي 

ز فيهددا سددتهلاكية للمجتمددع، ويعتمددد نمددط المسددؤولية الاقتصددادية علددى وجهددة النظددر التددي تركددالحاجددات الا

قيدق الدربح تحفدي لا أوالمنظمات على هدف تعظيم الربح، فالمسؤولية الاجتماعية ببعدها الاقتصادي تتمثل 

ل تحقيدق خدلا الذي يمكن المؤسسة من تغطية التكداليف المسدتقبلية، فدإن لدم تدتمكن مدن تغطيدة التكداليف مدن

ي طدراف التدلأاجتماعية أخرى، إضافة لتحقيق الدربح لبداقي ا الأرباح فإنها لن تتمكن من تلبية أي مسؤولية

 . تتأثر بقرارات المنظمة

 : البعد القانوني

الإنتددداج هدددو الالتدددزام تجددداه الدولدددة والقدددوانين السدددائدة، وأن تخضدددع المنظمدددة للقدددوانين المتعلقدددة ب

ة والضددرائب، والرسددوم المفروضددة بالدولددة، وهددي ملزمددة للمؤسسددات كونهددا قددوانين محددددوالاسددتهلا ، 

 ومكتوبة، ويترتب على عدم الالتزام بالقوانين عقوبات محددة ومنصوص عليها.

لتدي تعدد الدولدة ا نظمة التي تسدنهافالبعد القانوني يمثل التزام المنظمة بالقوانين، والتشريعات، والأ 

مقدمدة شدطتها، ومخرجاتهدا الأنلتدزام المؤسسدات بدأن تندتهج سدلو  مسدؤول، ومقبدول فدي بمثابة تشدجيع، وا

مجتمدع ن لا ينتج عنها أي ضرر، ولا ينعكس هدذا السدلو  علدى حددود علاقدة المؤسسدة مدع الأ للمجتمع، و

فقط، بل يعمل على حماية المؤسسدات بعضدها مدن بعدض مدن جدراء أسداليب بعضدها مدن بعدض مدن جدراء 

 افسة غير العادلة التي قد تحصل.المن أساليب

 : خلاقيالبعد الأ

 اعدد التديسدس والقويتمثل في ضرورة الالتزام المنظمات عند قيامها بوظائفهدا ومهامهدا باتبداع الأ 

ق الحددإون دوالفرعيددة  تتفددق مددع منظومدده القيددام والضددوابط والعددادات والتقاليددد واحتددرام اتفاقيددات الرئيسددية

 . ضرار بالمجتمع ومكوناتهأ

 

 :البعد الخيري

تحسدين  م المنظمة بعمدل الخيدر وتقدديم الاعاندات والمسداعدات للمجتمدع بمدا يسداهم فديايقصد به قي

الصددحية  ايدةتبدرع للجمعيددات الأهليدة وللمستشدفيات التددي تقددم الرعبلسدكان المجتمددع وقيامهدا  ةالحيدايدة نوع

 المنظمدة لتدزم بهدات ةخدمد ةرامل وهذا البعد بمثابديتام والأطفال وتقديم المساعدات للمعاقين والأللفقراء والأ

 ه.ونوعيتها والمساهمة في حل مشاكله ودعم قضايا ةطواعية للمجتمع من خلال تحسين جوانب الحيا

 الفرعيةو عاد المسؤولية الاجتماعية وعناصرها الرئيسيةأب ( :01الجدول رقم )

 البعد العناصر الرئيسية العناصر الفرعية

  ضرار بالمستهلكينالاحتكار وعدم الأمنع 

 نذى بالمنافسياحترام قواعد المنافسة وعدم الحاق الأ 
 المنافسة العادلة

 لاقتصاديا
 تي استفادة المجتمع من التقدم التكنولوجي والخدمات ال

 .يمكن ان يوفرها
 ايالتكنولوج
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 ضرار التي تلحق استخدام التكنولوجيا في معالجة الأ

 بالمجتمع والبيئة

  عدم الاتجار بالمواد الضارة على اخلاف

 .واعهاأن

 طفال صحيا وثقافياحماية الأ. 

 حماية المستهلك من المواد المزورة والمزيفة 

قوانين حماية 

 المستهلك

 القانوني

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منع تلوث المياه والهواء والتربة 

 التخلص من المنتجات بعد استهلاكها 

 منع الاستخدام التعسفي للموارد 

 صيانة الموارد وتنميتها 

 حماية البيئة

  و الدينأو الجنس أساس العرق أمنع التمييز على 

 اصابات العمل 

 التقاعد وخطط الضمان الاجتماعي 

 فقعمل المرا  

 عمل المعوقين 

 السلامة والعدالة

 خلاقية في الاستهلا مراعاة الجوانب الأ 

 مراعاة حقوق النسان 

  التوظيفمراعاة مبدأ تكافؤ الفرص في 

 المعايير الاخلاقية

 خلاقيالأ

 احترام العادات والتقاليد 

 خلاقيةمكافحة المخدرات والممارسات الأ 

الاعتراف والقيم 

 الاجتماعية

 نوع التغذية 

 الملابس 

 الخدمات 

 النقل العام 

 الخيري نوعية الحياة

 82ص مرجع سبق ذكره ، اخلاقيات الاعمالو المسؤولية الاجتماعية، طاهر منصور الغالي :المصدر

 عناصر المسؤولية الاجتماعية: المطلب الثاني

أن مؤسسدات الأعمدال تمدارس عدددا مدن المسدؤوليات التدي تعدد  علدىأجمع العديد من البداحثين لقد 

لتشكل في نهايدة المطداف فلسدفة المسدؤولية الاجتماعيدة، التدي تسدعى  متكاملة مع بعضها البعضو مترابطة

ولقد حدد عددا كبيرا من الكتداب العناصدر التدي تشدكل ، بما يحقق لها الفوائد المرجوة لى تطبيقهاإالمؤسسة 

فدي بيئدة  لدى الاخدتلافإلك ذويرجع ، ترتيب هده العناصر لكنهم تباينوا فيو محتوى المسؤولية الاجتماعية

عمومدا و ةلكن رغم ذلك فان بعض هده العناصر تأتي في مراتب متقدمد طبيعة النشاط الممارس،و الدراسة

 1: ضحها الشكل التاليحددت العناصر الرئيسية للمسؤولية الاجتماعية في ستة أبعاد يو

 عناصر المسؤولية الاجتماعية :2الشكل 

 

 

                                                             
شهادة الماجستير في مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات  المسؤولية الاجتماعية لوظيفة التسويق للمؤسسة، خويلدات صالح، 1

 .73ص ،2011-03،2010جامعة الجزائر  العلوم التجارية،
 

 المستثمرين

 الموردون

 المجتمع المحلي العاملون

 المستهلكون

 البيئة

 

عناصر المسؤولية 

 الاجتماعية
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.73ص، 2011-2010، 03جامعة الجزائر المسؤولية الاجتماعية لوظيفة التسويق للمؤسسة، خويلدات صالح، :المصدر  

 : اتجاه المجتمع المحلي المسؤولية الاجتماعيةولا: أ

 مدر الآ ،يزهاتتطلع إلى تجسيد مكانه العلاقة معه وتعز ،يعتبر المجتمع المحلي بالنسبة للمؤسسات مهمة

تمدع مدن الذي يتطلب منها مضاعفات نشاطها تجاه من خلال الانشدطة والخددمات لددفع النفدع العدام للمج

اصدة ومدن أهدم الانشدطة الخ ،والمساعدة في القضاء علدى المشدكلات الاجتماعيدة مدن جهدة ثانيدة ،جهة

 :تفاعل مع المجتمع ما يلي

 تاجينمويل وتوفير احتياجات الأفراد المحتبرعات للمؤسسات الخيرية والمؤسسات غير الحكومية لت. 

 المجتمع الأساسية من مأكل ومشرب احتياجات دعم...... 

 ل لسددوق مجددالات التعلدديم كإقامددة معاهددد تعليميددة رفيعددة لرفددع كفدداءة الخددريجين الجدددد وإعدددادهم للدددخو

 .العمل

  المستشددفيات مستوصددفات طبيددة وغددرف عمليددات كاملددة فددي بعددض  كإقامددةدعددم المجددالات الصددحية

 .والمساهمة في إقامة مستشفيات الأمراض الخطيرة والمزمنة مثل مرض السرطان

 ارض تمويددل المعدد ،نشددر الكتددب ،المكتبددات فددي المندداطق الفقيددرةة قامدداتتمثددل فددي يددة دعددم مجددالات ثقاف

 وإصدار المجالات العلمية والثقافية.

 قديمدة او هدو الحدال عندد سدقوط المندازل ال الاجتماعيدة مدايدة طبيعالالكدوارث ة الأفدراد فدي حالد ةمساعد

 .حدوث حرائق عشوائية

 : المسؤولية الاجتماعية اتجاه الزبائن والمستهلكين ثانيا:

ع ن أفددراد المجتمددع الددذين يقومددون بشددراء واسددتهلا  مددا تقدمدده المؤسسددات مددن سددلمددالمسددتهلكون 

هدددف تكبددر بكثيددر منهدا مددع المسدداهمين والمسدتخدمين حيددث أالخددمات والددذين تعتبدر صددورة العلاقددة معهدم 

رباحهددا أفددي زيددادة  لكين لتحقيددق أهدددافها الاقتصددادية المتمثلددةأنشددطتها للمسددته توجيددهالمؤسسددة مددن خددلال 

 .والرفع من حصتها السوقية

ة تبطددوالمسددتهلكون تلددك المر التددي تقدددمها المؤسسددة للعمددلاءهددم انشددطة الأداء الاجتمدداعي أومددن 

ل ر الاسدتعمامقدادي، فتدره الصدلاحية، المكوندات بالمنتج من تدوفير البياندات للمنتجدات مثدل تدواريت الإنتداج،

 ةلع، ومتابعدالمنتجدات والسد بتقدديمصفات الحقيقية للمنتج، التزامها الصدادق اوإصدار فواتير صحيحة بالمو

مة من كاوي المقدبالضمان، الرد على الشالسلع الى ما بعد الاستهلا  بتوفير خدمات ما بعد البيع والالتزام 

امدل ش فدي التعلها ومراعاة الشفافية. والنزاهدة فدي السدوق وعددم الخدداع والغد ةالعملاء والاستجابة المناسب

 ....مع العملاء وبعدم خرق قواعد العمل مثل الاحتكار

 : المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملين ثالثا:

لمدى حيدث االبشرية في المؤسسة استثمار حقيقيا وعوائد قصيرة وبعيده يمثل الإنفاق على الموارد 

ات تدوفير خددمبتمثل اليد العاملة مجالا داخليا من مجالات المسؤولية الاجتماعية، وعموما تلتدزم المؤسسدة 

 : للمستخدمين وذلك من خلالة لتحسين ظروف جيد
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  إكمال  بين فيوالإنفاق على العاملين الراغتوفير البرامج التدريبية اللازمة بالداخل والخارج

 .مهاراتهم الفنية والاداريةية دراستهم العليا وذلك لتنم

 ول على للحص عن العاملين بنسبه معينه من رواتبهم وأجورهم ةالمساهمة في التأمينات الاجتماعي

 .مرتب تقاعد مناسب بعد الخروج على المعاش

 طعم تأميني خاص بالمؤسسة مع العاملين. 

 وضع نظام للرعاية الصحية والعلاج والمستشفيات، دافع نفقات الأدوية الطبية. 

 وضع نظام الحوافز والمكافآت. 

 اقامه سكنات للعاملين أو على الأقل مساعدتهم ماديا للحصول على سكن مناسب 

 توفير وسائل النقل من أماكن العمل إلى السكن والعيش. 

 حوادث بالمؤسسةالأمن الصناعي والعمل على تفادي ال. 

ن مدنشدطة تسداهم فدي تدوفير منداخ مناسدب يشدجع علدى بدذل المزيدد وتجدر الإشدارة الدى أن هدذه الأ

نددافع متحقيددق يددة الجهددد والعطدداء وكددذلك الإحسدداس بالانتمدداء والددولاء للمؤسسددة وإدارتهددا، ممددا يترتددب عل

 .وغير مباشره للمؤسسةية وعوائد اقتصاد

 : تجاه الموردينالمسؤولية الاجتماعية  ا:رابع

فلات طدراف التدي تقددم مقومدات الإنتداج الأساسدية للمؤسسدة مدن مدواد خدام والموردون هم تلدك الأ

قة ى إنها علاوقطع الغيار ومواد الصيانة وغيرها حيث تنظر المؤسسة إلى العلاقة بينها وبين الموردين عل

رص تطلعدداتهم ومطددالبهم المشددروعة، وتحددمصددالح متبادلددة، لددذلك يتوقددع المددوردون أن تحتددرم المؤسسددات 

يد حقوقهددا ومقبولددة للمدواد المجهددزة لعمليددات المؤسسدة، والالتددزام بتسدددة المؤسسدة علددى تقددديم أسدعار عادلدد

 المدوردين اتجاهها في الآجال المحددة العمل على الصدق والجد في التعامل معهم، تقدوم المؤسسدة بتددريب

 .طويلة الأمد معهمية علاقات تجار ةلتطوير طرق العمل معهم، وتحاول اقام

 :لمسؤولية الاجتماعية تجاه المساهمينا خامسا:

تزامات يعد المساهمين فئة مهمة من أصحاب المصالح المستفيدين من نشاط المؤسسة لدى فان الال

كدون يمتلن لا ، ولكن بالمقابل يمكننا القدول ان المسداهمو،تجاه المساهمين تعد في أقصى درجه من الاهتمام

تحقيدق  وتكمدن مسدؤولية المؤسسدة اتجداههم فدي ،ةلان التزامداتهم محددد ةهم فيها حقوق محددد المؤسسة بل

محافظدة أقصى ربح لهم من خلال العمل على زيادة حجم المبيعدات للرفدع مدن الأربداح، حمايدة أصدولهم بال

ر عن طريق كهم في اتخاذ القراوعدم التمييز بينهم واشرا ةعادل ةورصمعامله المساهمين ب، على المؤسسة

 .حضور الجمعيات العامة والاجتماعات الخاصة بالمؤسسة

 همية المسؤولية الاجتماعية أ: المطلب الثالث

عمدال فدي تمثل صيغة عملية مهمة ومفيددة لمنظمدات الأ ثمة اتفاق عام بكون المسؤولية الاجتماعية

عمددال يحقددق لهدا العديددد مددن الاجتماعيددة لمنظمدات الأن الوفدداء بالمسدؤولية أبمعنددى  ،علاقاتهدا مددع مجتمعهدا

 الفوائد يقف في مقدماتها تحسدين صدورة المؤسسدات فدي المجتمدع وترسديت المظهدر الايجدابي لددى العمدلاء

ن المسددؤولية الاجتماعيددة تمثددل مبددادرات أفددراد المجتمددع بصددورة عامددة وخاصددة اذا اعتبرنددا أو العدداملينو

من وجدود المؤسسدة مفترضدين  و غير مباشرةأ ددة ذات مصلحة مباشرةطراف متعأطوعية للمنظمة اتجاه 

مدام مسداءلة أن خرقهدا يضدع المؤسسدة عمدال اجتماعيدة فدي حددودها الددنيا لأأالقانون من ية ن ما ينص علأ

ن المسدددؤولية أ. طوعيدددةتقانونيدددة وهكدددذا تكدددون المؤسسدددة ذات توجددده اجتمددداعي كلمدددا زادت مبادراتهدددا ال

الترابط و شاعة التعاوناتؤدي الى و عمالالأ تحسينا على مناخ العمل السائد في مؤسسةالاجتماعية تضفي 
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تجاوبدا فعدالا مدع التغيدرات الحاصدلة فدي حاجدات المجتمدع وانتقالهدا الدى  فأنهداكذلك . طرافبين مختلف الأ

 جتماعية وتحقيق جانب من ذاتية الفرد والمجموعة.احاجات 

هميتها من خلال المدردود أالمسؤولية الاجتماعية تتجسد  را دلإوجه ايجابية أن نفرز عدة أويمكن 

الدولددة و المتحقددق للجهددات الددثلاث الرئيسددية التددي سددتجني الفائدددة مددن هددذا الالتددزام ونعنددي بهددا هنددا المجتمددع

 1: والمؤسسة

والعمال؛ كمدا تحسين صورة المؤسسة في المجتمع وخاصة لدى العملاء : بالنسبة للمؤسسةولا: أ

أن مددن شددأن الالتددزام بالمسددؤولية الاجتماعيددة للمؤسسددة تحسددين مندداخ العمددل، كمددا تددؤدي إلددى بعددث روح 

التعاون والترابط بين مختلف الأطراف؛ وتمثل المسؤولية الاجتماعية تجاوبدا فعدالا مدع التغيدرات الحاصدلة 

لمادي والأداء المتطور مدن جدراء تبندي في حاجات المجتمع، كما أن هنا  فوائد أخرى تتمثل في المردود ا

 هذه المسؤولية.

 عي نتيجةلاجتماالالتزام بالمسؤولية الاجتماعية يؤدي إلى الاستقرار ا بالنسبة للمجتمع:ثانيا: 

زيادة سة؛ ولتوفر نوع من العدالة وسيادة مبدأ تكافؤ الفرص وهو جوهر المسؤولية الاجتماعية للمؤس

قا ية انطلاالتنمبام بين المؤسسات ومختلف الفئات ذات المصالح؛ مع الارتقاء الوعي بأهمية الاندماج الت

ر الشعوومن زيادة تثقيف والوعي الاجتماعي على مستوى الأفراد وهذا يساهم بالاستقرار السياسي 

جات باع حالى اشا نها تساهم في توفير المواد من سلع وخدمات مما يؤديأكما بالعدالة الاجتماعية. 

 خرى.أفراد من جهة وتحفيز التنمية الاقتصادية من جهة ت الأورغبا

الالتددزام بالمسددؤولية الاجتماعيددة يددؤدي إلددى تخفيددف الأعبدداء التددي تتحملهددا  :بالنسلالابة للدوللالاةثالثلالاا: 

لتدزام بالمسدؤولية الدولة في أداء مهامها وخدماتها الصحية والتعليمية والثقافيدة والاجتماعيدة؛ كمدا يدؤدي الا

الاجتماعية إلى تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي المؤسسات بأهميدة المسداهمة العادلدة والصدحيح فدي تحمدل 

التكاليف الاجتماعية؛ إضافة إلى المساهمة في التطور التكنولوجي والقضاء على البطالة وغيرها التي تجدد 

 . الدولة الحديثة نفسها غير قادرة على القيام بأعبائها جميعها

تضح أهمية تبني المسؤولية الاجتماعية من قبل المؤسسات على المجتمع بشكل عام، إلا ت مما سبق

أن تبنيها للمسدؤولية الاجتماعيدة ليسدت تكلفدة ضدائعة، بدل هدي تكلفدة تعدود  لمأن من المهم للمؤسسات أن تع

يجابيدة مدن عليها بكثير من المنافع، لعل أهمهدا هدي اكسداب المؤسسدة صدورة ذهنيدة لددى المجتمدع ونظدرة إ

علدى  شأنها تحسين صدورتها فدي أذهدان جميدع المتعداملين معهدا، ممدا يسداعدها علدى المحافظدة مدن خلالهدا

 تلك المؤسسات. هيمستوى المنافسة الذي تعيش ف

  

                                                             

الطبعة الاولى،  منظمات الاعمال المتوسطة والصغيرة، دار النشر والتوزيع, ةاستراتيجيو طاهر محسن الغالبي، ادارة 1 

 ,86، 84، ص ص:  2009عمان، الاردن، 
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 : الاستراتيجي للمسؤولية الاجتماعية الإطار: المبحث الثالث

ر الشمالي العالمي ولا سيما في الشطباكتساب المسؤولية الاجتماعية لنفوذ غير مسبوق في النطاق 

م يسدبق لده عمال المسدؤولة اجتماعيدا بشدكل لدفقد ازداد عدد المؤسسات المنخرطة في تطوير الأ، من العالم

صدبح جدزءا عمدال الخيريدة ليالأو حيث تجاوز موضوع المسؤولية الاجتماعية حدود التقيدد بدالقوانين، مثيل

ى المنافسدة قددرتها علدو وسدمعتها، للمخداطر دارتهاا، التي تتبعها تولاستراتيجيا، المؤسسات لإدارةمكملا 

 …في الاسواق 

ولية لدى عمليدة بندداء الميدزة التنافسدية مددن خدلال المسددؤإوسدنحاول مدن خددلال هدذا المبحدث التطددرق 

ية لدددى مجدددالات المسدددؤولإ بالإضدددافةالمؤسسدددة نحدددو المسدددؤولية الاجتماعيدددة  واسدددتراتيجيات الاجتماعيدددة

  في المؤسسة.الاجتماعية 

 : المسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية: ولالمطلب الأ

مشددروعات  حرصدها علدى قيددام بده مدن خدلالو ان تطبيدق المؤسسدات لمبددأ المسددؤولية الاجتماعيدة

ناعته صدوهذا الاسدهام بقددر نفعده عائدد عليهدا مدن خدلال  ،هو اعطاء ايجابي مثمر مقصدهانموذجية تحقق 

بهددا  قطاعاتدده ميددزة تنافسددية تجددذبو بنائدده سددمعة حسددنة تعتبددران فددي عددالم المددالو لصددورة ذهنيددة متميددزة

 . وتحفظ بها القدرات البشرية المتواجدة في ميدان العمل، المواهب

 : بناء الميزة التنافسية الاجتماعية أساسيات

التدزام و ثقافدة، قطداع نشداطها، المسؤولية الاجتماعية بشدكل كبيدر علدى حجدم المؤسسدةيعتمد تنفيذ 

  الرئيسدية تركز علدى محدور مدن المحداورو المؤسسات الى تبني اتجاه واحد من المسؤولية أادارتها وقد تلج

عيدة فدي ماخدرى بددمج الممارسدات الاجتأو خيريدة ( بينمدا تقدوم مؤسسدات أ، ) اقتصادية، قانونيدة، اخلاقيدة

 ،فضدلن تصدبح هدي الأأو أبعدد مدن مجدرد تحقيدق الدربح أتسدعى الدى بلدود هددف و جميع جوانب عملياتهدا

بدات مختلدف واتخداذ قدرارات التدي مدن شدأنها الموازندة بدين متطل خلاقيدةألى اتباع ممارسات تجارية إ أفتلج

 الت …. زبائن ، موظفين، صحاب المصلحة من مساهمينأ

تكون وسيلة فعالة لإحدداث عمليدة التحدول لتصدبح المؤسسدة فدي مصداف ن أسس يمكن أهنا  عدة 

خلاقية في مختلف جوانب بنائها بعاد والمبادئ الأالمؤسسات المسؤولة اجتماعيا لأنها تركز على ضمان الأ

 1:  لميزة تنافسية وذلك من خلال

يقين ووأن تكون على قناعة  على المؤسسة أن تؤمن بضرورة المسؤولية الاجتماعية نحو المجتمع

ين حدول وصولا الى مدوظف، مرورا بمديريها التنفيذيين، المؤسسات بأصحابمن قبل كل مسؤول فيها بدءا 

 هفضدل بدمدر لا تتأوهدو ه يدمر واجب على كل مؤسسة اتجاه المجتمع الدذي تعديش فأنه أو ،همية هذا الدورأ

 المؤسسة على مجتمعها بل تفتخر به.

                                                             

تخصص موارد  رالماجستينوال ضيافي، المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية، رسالة مقدمة لنيل شهادة  1

 .42، ص 2009بشرية، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة ابو بكر بلقايد تلمسان، 
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، هداحجم، مهمتهداداري ينسق بين الالتزامات في مجدال المسدؤولية الاجتماعيدة وبدين إوضع هيكل 

وتصددبح ، مددد الطويددلثقافتهددا وكددذا التحددديات التددي تواجههددا عنددد القيددام بعمليددة التخطدديط علددى الأ، نشدداطها

 . نشطة المؤسسات يتم متابعته من قبل رئيس المؤسسةأالمسؤولية الاجتماعية جزءا رئيسيا من 

لمؤسسدة من خلال دمج قضاياها بالنظام المتبع من طدرف ا جتماعيةالاكما يمكن تعزيز المسؤولية 

رامج بدداخليدا مدن خدلال وضدع  لأهميتهداالدت وكدذا التدرويج …  المكافدآت ، والترقيدة، في مجدال التوظيدف

 التي تمكدنهم فيما يتعلق بعمليات صنع القرار الموظفينو تقديم المعلومات للمسيرين، المحاضرات، التكوين

  . ائج تتسم بالمسؤوليةتمن تحقيق ن

 جتمداعيالادائهدا أنه يجب علدى المؤسسدات تقيديم ألى إشارة الإ من سبق لابد لى كل ماإ وبالإضافة

كدذا صدحاب المصدالح وأنها بنداء الثقدة مدع مختلدف أعدداد تقدارير سدنوية مدن شدإبصورة منتظمة مدن خدلال 

 ن تكدون أ و هدداف المؤسسدة فدي مجدال المسدؤولية الاجتماعيدةأالرامية الى مراعاة تشجيع الجهود الداخلية 

 حوأصددب هددداف التحسددين وقددد ظهددر مصددطلح " التدددقيق لجوانددب المسددؤولية الاجتماعيددة "أالمعيددار لوضددع 

 .للمؤسسات في مختلف المجالاتتدقيق المساهمات الاجتماعية و ذا بموجبه يتم فحصإ، شائعا

 

 

 

 : المسؤولية الاجتماعيةو استراتيجيات المؤسسة: المطلب الثاني

 سددتراتيجياتإ ن تتبنددى قددرارات وسياسددات وأالتوجدده الاسددتراتيجي الحددديث علددى المؤسسددات حددتم 

ي علدى الهددف الاسدتراتيجن لا يؤثر هذا الخيدار أتجاه المجتمع، شرط ية الاجتماعية المسؤول بأنشطةللقيام 

 ساسي )تحقيق الارباح(.الأ

مكدن مدن يلا يدأتي مدن خدلال المسدح البيئدي التدي  المؤسسدةلنشداط  المناسدبة الاستراتيجيةن تحديد إ

رص ونقداط الفد سدتغلالايدة حدول كيف صدائبةقرارات  تخاذا و البيئةالتي تعكسها  التأكدحالات عدم  مواجهة

ج ليدات لددمأصدبح علدى المؤسسدات البحدث عدن أالضعف، وفي ظل كل هدذا وتجنب التهديدات ونقاط  ةالقو

لددى عكدددوا أعددده بدداحثين حيددث  يدده، وهددذا مددا ذهددب الالعامددةسددتراتيجياتها إضددمن يددة الاجتماعية المسددؤول

 سددات،عددن بدداقي المؤس للمؤسسددةية ومالهددا مددن فوائددد ومزايددا تنافسدديددة الاجتماعية مسددؤولالتبنددي  ضددرورة

 :في الشكل الموضحةية الاجتماعية استراتيجيات للمسؤولربعة أعموما هنا  و

 أنواع استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية :(03كل )الش
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 ت شهادةمتطلبا مذكرة مقدمة لاستكمالالمسؤولية الاجتماعية لوظيفة التسويق للمؤسسة،، خويلدات صالح :المصدر

 .81ص، 2011-2010، 03جامعة الجزائرالعلوم التجاريةفي  الماجستير

 1: التي نوجزها في ما يلي الأربعةهذه الاستراتيجيات 

  المعرقلة الاستراتيجيةولا: أ

يدتم   يدة ماعمتطلبدات الاجتال امأفقط ية بالمتطلبات الاقتصاد الاستراتيجيةضمن هذه  المؤسسةتهتم 

مشداكل التدي لا الإلتدر  المشداكل دون حلدول  الاسدتراتيجيةهدذه  المؤسسدةمقاومتها من قبل الادارة، وتتبنى 

كارهدا رغم ان المطروحة المشكلة ةلمعالج المؤسسةلها ردود افعال من طرف الجمهور، عند ذلك تستجيب 

ا صدحاب المصدالح، كمدأغضدب  متصداصالدى إخطداء، وتسدعى دائمدا تلدك المشداكل والأ تجداهالمسؤولياتها 

 : ينساسيأعلى مظهرين  الاستراتيجيةتعتمد هذه 

 ةعلى عمليات الانتاج المختلف يهتم بكفاءة تخصيص الموارد النادرة :مظهر انتاجي. 

 صحاب المصالح داخل المؤسسةأيهتم بالتوزيع الكفء لعوائد الانتاج على  :مظهر توزيعي. 

 : الاستراتيجية الدفاعية ثانيا:

ة واجهدملال قانونيدا مدن خدقدل مدا هدو مطلدوب منهدا أبالقيدام ب الاسدتراتيجيةوفق هذه  المؤسسةتهتم 

تدي لصدوات الأتعدالي ا ة، وزيدادالسدوقيةو الضدغوط التنافسدية ة، فمع زيادالمسؤوليات الاقتصادية والقانونية

تيدك لقانونيدة كتكالدى المنداورات إالمؤسسات نظف تلجأ الأ بالإنتاجوالالتزام  تنادي بحماية المستهلك والبيئة

 . نتاجبالمشاكل التي تسببها عمليات الإ المرتبطة تقليل وتحاشي الالتزاماتمن  للمحاولة

 : ةالتكيفي الاستراتيجية ثالثا:

من خلال الالتدزام ية خلاقدنى من المتطلبات الأللتوفيق بين تبني الحد الأ الاستراتيجيةتستخدم هذه 

مددن  الاسددتراتيجيةعنددد اسدتخدام هددذه  المؤسسددة، وتنطلددق لأخلاقيدة اذوكدديددة والقانون ةالاقتصددادي بالمسدؤولية
                                                             

لاستكمال متطلبات شهادة الماجستير في مذكرة مقدمة  المسؤولية الاجتماعية لوظيفة التسويق للمؤسسة، خويلدات صالح، 1

 80ص، 2011-2010، 03جامعة الجزائرالعلوم التجارية
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حتددى لا تتعددرض يددة يكمددن فددي عدددم تجدداوز التشددريعات الحكوميددة الاجتماعية ن تحمددل المسددؤولأية فرضدد

بدين  السدائدة العلاقدةمدن خدلال  الدهشدةتثيدر  الاسدتراتيجيةما عن الجاندب العملدي فهدذه أ، القانونية للمساءلة

في المجتمع والقديم والتوقعدات، ويتوافدق كدذلك مدع  السائدةالذي يعتبر منسجما مع المعايير  المؤسسةسلو  

 .القوانين والتشريعات ولكن في المقابل يسبب العديد من المشاكل للمجتمع

 

 : المبادرةية استراتيجرابعا: 

دمات فددي تددوفير المتطلبددات والخدد المبددادرةزمددام  تأخددذ المؤسسددةن ألددى إ الاسددتراتيجيةتشددير هددذه 

ح ربداقيدق الأقتصدادية لتحالاية كل المسؤوليات من خلال القيام بالمسؤولية لتلب ة، وتكون مصممالاجتماعية

 ية .لضمان تحقيق فوائد اجتماع خلاقيةالأية والمسؤول المسائلةالقانونية لتجنب ية والمسؤول

 : الاجتماعية في المؤسسة  مجالات المسؤولية: المطلب الثالث 

 1من بين هذه المجالات : و في المؤسسة هنا  عدة مجالات مختلفة للمسؤولية الاجتماعية

:ةي مجال المساهمات العامأولا: ف   

 ريددةوالخي والثقافيددة المؤسسددة فددي تدددعيم المؤسسددات العلميددة ةهددذا المجددال بمسدداهمة نشددطأتددرتبط 

مدل علدى مدراض والعالأوبئدة والأ مدن الحمايدةوبدرامج  الصدحية بالعناية والمساعدة في التسهيلات الخاصة

ى لدإمدا يدؤدي بقليات والمعدوقين وتدوفير وسدائل النقدل العداملين الإنسانية فيما يتعلق بتوظيف الأحل مشاكل 

خفيدف لدى تإ فالتخطيط الحضاري التي تهد الضغط على وسائل النقل العامة والاشترا  في برامج خفيفت

 ةنشدطأمدا يلدي وفدي  وتجديددها المسداكن بإنشداءبرامج الاسكان الدذي تخدتص  معدل الجرائم والمساعدة في

 : خاصه بمجال المساهمات العامة

 . ل في سبيل الإنسانيةذالب -1

 التعليمية تدعيم المؤسسة. 

 الصحية بالرعاية تدعيم الهيئات الخاصة. 

 الثقافية تدعيم الهيئات التي تقوم بالأنشطة. 

 : الإسكان -2

 المساهمة في تنفيذ برامج الاسكان. 

 مساكن للعاملين نشاءإ. 

 

 

 : الخدمات الصحية -3

 والرعايدة وسائل وامكانيات وخدمات العنايدة رمراض توفيتدعيم البرامج التي تحد من الأوبئة والأ

 و ذوي العاهات.أ المعوقين في رعاية بالصحة

 مجال الموارد البشرية ثانيا:

                                                             
، ص ص، 2003رضوان حلوه حنان، بدائل القياس المحاسبي المعاصر، دار وائل للنشر، الطبعة الاولى، عمان ،الاردن،  1

260- 264. 
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دون  الأفدرادمسداهمة المؤسسدة فدي تدوفير فدرص عمدل متكافئدة لجميدع  أنشدطةيتضمن هذا المجدال 

 و ة مهداراتهمعدداد بدرامج التددريب لكدل العداملين لزيدادإ و، ةو العقيددأو اللدون أحسب الجدنس ، تفرقة بينهم

شددي وحددوافز يحقددق لهددم مسددتوى معي أجددورتبدداع نظددام إ و تحقيددق رضدداهم الددوظيفيو تبدداع سياسددة للترقيددةإ

 نشدطةأيلدي  المجتمدع. وفدي مدا أوفي القطداع الأخرى مناسب يتفق مع المستويات الموجودة في المؤسسات 

 : خاصة بمجال الموارد البشرية

 توفير فرص العمل.  

  العطلة الصيفية أثناءقبول توظيف الطلاب.  

 المعوقين الأفراد قبول توظيف . 

 تحقيق الرضا الوظيفي . 

  مستوى معيشي مناسب مرتبات تحقق لهمو أجورهممنح العاملين. 

 برامج تدريب لزيادة مهارة العاملين إعداد. 

  للعمل تتصف بالأمن.تهيئة الظروف 

 تحقق فرص متساويةو نتعترف بقدرات كل العاملي ةاتباع سياسة للترقي . 

 لحدد مدن بحيدث يمكدن ا الإنتداجالمستمرة للمعددات وجدولدة  العمالة بالصيانة المحافظة على استقرار

 . البطالة

 : البيئيةالمساهمات و مجال الموارد الطبيعيةثالثا: 

سدتغلال االاجتماعيدة للمؤسسدة بسدبب توسدع و مجالات المسؤولية البيئيدة أهميعتبر هذا المجال من 

 الأسددمدة توسددع اسددتخدامو يددادة المغلفددات الصددناعيةز مددا نددتج عنهددا مددنو التقدددم التقندديو المددوارد الطبيعيددة

ل هدذا المجدا يتضمنو ة كبيرة على جميع المستوياتيلى مشاكل بيئإ أدىالزراعية مما  المبيداتو الكيميائية

 : ذلك من خلالو الانشطة مجموعة منو منع تدهور البيئي ألى تحقيق إلذي يؤدي ا

 : الموارد الطبيعية -1

 الاختصاص في استخدام المواد الخام . 

 .الاقتصاد في استخدام مصادر الطاقة 

 الطاقة.و المساهمة في اكتشاف مصادر جديدة للمواد الخام 

 : المساهمة البيئية -2

  حداث ضوضاءأو المياهو الهواءو الأرضمسببات تلوث . 

 عمليات تشغيلها بطريقة تؤدي الى تقليل المخلفاتو تصميم المنتجات . 

 التخلص من المخلفات بطريقة تكفل تخفيض التلوث . 

 : و الخدمةأمجال المساهمة المنتوج  رابعا:

كية ة الاسدتهلامع المقددر تتلاءمحتياجات التي القيام بالبحوث التسويقية لتحديد الا الأنشطةتتضمن هذه  

ية مدددة صددلاحو بحدددود المخدداطرةو سددتخدامهاابطريقددة و و الخدمددةأبخصددائص السددلعة  إعلامهددم و للعمددلاء

 : التالي  النحو على الخدمة أوخاصة بمجال المنتوج ال الأنشطة أهميمكن تحديد و ستخدامالا

 : تصميم المنتجاتو تحديد  -1
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  احتياجات المستهلكين.القيام بالبحوث التسويقية لتحديد 

  عند الاستخدام إصابةتعبئة المنتجات بشكل يؤدي الى تقليل احتمالات التعرض الاي. 

 : تحقيق رضا المستهلكين  -2

 تاريت عدم الصلاحيةو وضع بيانات على عبوة المنتوج للتعرف على مخاطر الاستخدام.  

 ومجالات استخدامه طرقو القيام ببرامج اعلامية تعرف المستهلكين بخصائص المنتوج . 

 اصلاح المنتوجو توفير مراكز خدمة لصيانة . 

 

 

 

 : الالتزام بحماية المستهلك -3

ن البحدث عدو فدرض ظداهرة تخطدي الحددود بهددف التوسدعو ن الانتشار الكبير لجعمال في العدالمإ

تضدمن تالتدي و مسدؤولية حمايدة المسدتهلك التزاما على المؤسسة يتمثدل فديو الزبائن فرض جيداو الأسواق

 .توفير المعلوماتو الخدمات الماليةو حماية المنافع الاقتصادية للزبونو الأمانو الالتزام
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 : الفصل خلاصة

ة الأصددعدعلدى جميددع  الأهميددة مددنمسدداحة كبيدرة و تأخدذ حيددزاالاجتماعيددة  المسددؤولية تصبحلقدد أ

سدتوى م تعمدل علدى تحسدين لكونهدا المؤسسات من قبلهتمام رفيع المستوى تحظى با و والمجالات المحلية

ة خددلال زيددادي منظمددة تعزيددز فددرص نجاحهددا مددن ألددذلك تحدداول  برفاهيددة المجتمددع، رتقدداءالا المعيشددة و

  . الاجتماعي الدور بعرض الاهتمام

 : المفاهيمي للمسؤولية الاجتماعية نستنتج أن بالإطارالفصل والمتعلق  لهذا وبعد دراستنا

 فيه التزام المؤسسة اتجاه المجتمع الذي تعمل أنهاالمسؤولية الاجتماعية على  تعرف. 

  لإنسانيا ،الأخلاقي القانوني،، البعد الاقتصادي: المسؤولية الاجتماعية في بعادأتتمثل. 

 المجتمعو المؤسسة، أهمية بالنسبة للدولة للمسؤولية الاجتماعية. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

  

الفصل 

 الثاني
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 : تمهيد

ت قدرارات وتصدرفاو سياسداتمن ، تعبر الصورة الذهنية على واقع المؤسسة وكل ما يصدر عنها

ورة صدالظهدور أمدام زبائنهدا بأحسدن صدورة وتلعدب و وعلاقات تتمكن من خلالها المؤسسة تحقيق أهددافها

لية ج المسؤورامهذا حسب ردود أفعال الزبائن الذين يتأثرون ببو في نجاحها أو فشلها راالمؤسسة دوار كبي

 ويؤكد الكثير من الباحثين بأن لهذه الأخيرة الدور أساسي في تحسين الصورة. . الاجتماعية

 رؤيددة وكيفيددة أن صددورة المؤسسددة تعبددر عددن واقددع المؤسسددة اليددوم باعتبددارو ومددن هددذا المنطلددق،

لتعدرف علدى في هذا الفصل تسليط الضوء على بعض المفاهيم التدي مدن خلالهدا يمكدن ا ارتأينا، الزبائن لها

. ل المؤسسةة قياسها داخيكيفو الخصائص التي تتميز بهاأهم و ومكوناتها حقيقي لصورة المؤسسةالمعنى ال

 . المؤسسة صورة علىالمسؤولية الاجتماعية ومدى تأثير 

 : ومن خلال هذا الفصل سنتطرق الى

 عموميات حول صورة المؤسسة: المبحث الأول

 مضامين صورة المؤسسة: المبحث الثاني

  أثر المسؤولية الاجتماعية على صورة المؤسسة: المبحث الثالث
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 حول صورة المؤسسة عموميات: المبحث الأول

ض تقدديم يعتبر مفهوم صورة المؤسسة من بين المفاهيم الحديثة في إدارة المؤسسات الحديثة وبغر

ح معندى إيضدانظرة أولية حول هذا المفهوم سوف نتطرق في هذا المبحث إلى أهم العناصر التي من شأنها 

 صورة المؤسسة.

 أنواعهاو مفهوم صورة المؤسسة: المطلب الاول

 ولا : مفهوم صورة المؤسسة أ

 1: واهمها المؤسسةوره بص ةطرح العديد من التعاريف الخاصتم 

يدة مثالة يدرمزية نها عملأبة ، وتتميز تلك الخطةالتي يطلق عليها مسمى الخط ةهي المبادئ المنظم

 .عمل التنظيمية توضح كيفية موضوعات نظركما تعرف بانها 

هدان أذي التدي تتكدون فديدة العقلة الصدور ةنها ببسداطأالمؤسسة على  ةيعرفان صور "ما" روبنسون وباولوأ

قدد تكدون و ةو غيدر المباشدرأ ةالمباشدر ة، وقد تكون هذه الصور من التجربةالزبائن عن المؤسسات المختلف

 يولكنهدا فد ةقدوال الموثوقدو الاشداعات والأأوالوثدائق  ةدلدتعتمدد علدى الأ، كمدا قدد ةو غير عقلانيدأية عقلان

  هانهم.أذلمن يحملونها في  ةمر تمثل واقعا صادقا بالنسبالأية نها

فدي  ورد بعضدها كمدا وردتأيدة الذهن ةعندد البداحثين فدي الصدورية وقد كثرت المفاهيم الاصدطلاح

 : مفهومها فيما يليعده كتب وبحوث ناقشت هذا المفهوم ليتضح 

ه ي كيدان لدأفدي وجددان الجمداهير تجداه  تترسبتجارب حسيه،  ةعد ةمحصل "نهاأيعرفها البعض ب

ان كدد، وهددي تعبيددر عددن الواقددع سددواء ةطويلدديددة ، وخددلال فتددره زمنةو منظمددأاتصددال بهددذه الجمدداهير فددردا 

 . و غير صحيح، وتظهر كلما استدعاها مثير ما يرتبط بهذه التجاربأصحيحا 

التدي  ليدةالفع الصدورة" هدي : (الذهنيدة والصورة العامةويعرفها د. علي عجوه في كتابه) العلاقات 

 لمباشدرةا التجربدةمدن  الصدورة، وقد تتكون هذه المختلفةوالمؤسسات  المنشآتهان الناس عن أذتتكون في 

ات والاقدوال و الاشداعأوالوثدائق  الأدلدةوقد تعتمدد علدى  ةو غير رشيدأ عقلانيةوقد تكون  المباشرةو غير أ

 ." لمن يحملونها في رؤوسهم بالنسبةتمثل واقعا صادقا  النهاية، لكنها في موثوقةالغير 

ا هددي نهددبأ الصددورة الذهنيددة للمؤسسددة Harol H Marquisأمددا مددن المنظددور التسددويقي عددرف 

 نطباعات ذاتية للعملاء عن المؤسسة.ا إجماليا

المددددركات الكليدددة للعمدددلاء و الانطباعدددات نهددداالذهنيدددة للمؤسسدددة بأالصدددورة  Minerكمدددا عدددرف 

 اهها.الخارجية تجمواقف عملاء المؤسسة الداخلية و تشكل هذه الانطباعاتوأعمالها،  للمؤسسة اتجاه

 فعرفا الصور العقلية مثل أي حددث عقلدي يسدبب فدي عدرض مفهدوم أو علاقدة Lutz et Lutzأما 

 العلاقة. هذه هذا المفهوم أو في غياب

قدة الصورة الذهنية بأنها مجموعة الاستحضارات الذهنيدة المتعل Hooleyو Saundersكما عرف 

 أو علامة أو خدمة أو فكرة. بشركة

                                                             
 .81، ص2002 مصر، ايترا  للنشر والتوزيع، ،المنافسةفي ظروف  العامة، تنميه مهارات العلاقات عليوةالسيد  1
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ع شدخص الصورة الذهنية هي مجموعة من التماثيل العقلانية ترتبط عاطفيا م Décaudin، وفقا لـ

 التجارية.مجموعة من الأشخاص إلى الشركة أو العلامة  أو

 تديالمعتقددات الو مدن المعدارف والأفكدار ةيمكن القول أن الصدورة الذهنيدة للمؤسسدة هدي مجموعد

ن يقومدوو فدق نظدام معدين عدن المؤسسدةو ابهدالمسدتقبل ويحتفظدون و الحاضدرو العملاء في الماضي نيكو

، حاجدةلاستحضدارها عندد البدرز معالمهدا أ يحتفظون بأهم خصائصها وو المعتقداتو هذه المعارف بترتيب

 في تكوين هذه الصورة الخبرات السابقة المباشرة وغير المباشرة التي تعرض لهم. كما يتدخل
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في علوم  دكتوراهصادق زهرة، ادارة الصورة الذهنية وفق مدخل التسويق بالخدمات، رسالة مقدمة لنيل درجة الالمصدر : 

 75 ، ص2015التسيير تخصص تسويق كلية العلوم الاقتصادية، جامعة ابي بكر بلقايد تلمسان، 

 

 

 

 

 

 

 

 : أنواع صورة المؤسسةثانيا :

 1: تقسيم صورة المؤسسة إلى ثلاثة أنواع هيفإنه يمكن  "Westphalenحسب "وستفالن 

                                                             
 .301ص ،1طدار الميسرة للنشر والتوزيع،  ،عمان منال هلال المزاهرة، إدارة العلاقات العامة وتنظيمها، - 1



صورة  ثاني                                                                                الفصل ال

 المؤسسة

 

 
28 

 :لصورة المرغوبةا  -1

 .وهي الصورة التي ترغب المؤسسة إيصالها إلى الفئة المستخدمة وتتكون في أذهانهم

 :الصورة الحقيقية  -2

 .العلامةو وهي الصورة التي تعكس الواقع الحقيقي للمؤسسة، المنتج

 :الصورة المدركة -3

ب يصع كنلمتطابقة،  الفئة المستهدفة، ويفترض نظريا أن تكون هذه الصورةوهي الصورة التي تدركها 

ة إلى لمرغوبا عملية نقل الصورة في الواقع العلمي أن يتحقق هذا التطابق نظرا لتداخل عدة أطراف في

 :يلي الأنواع ما المرحلة، ويضاف لهذه الفئة المستهدفة، إضافة إلى العوائق الموجودة في هذه

 :المرآةالصورة  -4

 .وهي الصورة التي ترى المؤسسة نفسها من خلالها 

 : الصورة الحالية -5

 وهي التي يرى بها الآخرون المؤسسة أو المنتج

 : الصورة المثلى -6

 وهدددددددددددي أمثدددددددددددل صدددددددددددورة يمكدددددددددددن أن تتحقددددددددددددق إذا أخدددددددددددذنا فدددددددددددي الاعتبدددددددددددار منافسددددددددددددة

 تسدددددمى المؤسسدددددات والشدددددركات الأخدددددرى وجهودهدددددا والتدددددأثير علدددددى الجمددددداهير، ولدددددذلك يمكدددددن أن

 .بالصورة المتوقعة

 :الصورة المتعددة -7

مدنهم انطباعدا مختلفدا عنهدا،  لممثلين مختلفين للمؤسسة، يعطدي كدلوتحدث عندما يتعرض الأفراد   

، أو أن صددورة إيجابيددة أو إلددى صددورة سددلبية ومددن الطبيعددي ألا يسددتمر التعدددد طددويلا، فإمددا أن يتحددول إلددى

ء هدا علدى هدؤلاالعناصر الإيجابية والسلبية تبعدا لشددة تدأثير كدل منة موحدة تظللها يجمع بين الجانبين صور

 .الأفراد

 صورة المؤسسةخصائص و مميزات: المطلب الثاني

مدا  ندذكر مدن بينهدا، صدورة المؤسسدةتتسم بهدا  التيهنا  العديد من السمات والخصائص المختلفة 

  1: يلي

لا تتسم بالدقة، ولعدل مرجدع ذلدك  الصورة الذهنيةذهب كثير من الباحثين إلى أن ة: عدم الدقولا: أ

ً أسا موضدوعي، بدل تعدد  مجرد انطباعات لا تصاد بالضرورة على أساس علمي الصورة الذهنيةهو أن  سا

معظددم  فدديلا تعبددر بالضددرورة عددن الواقددع الكلددى، ولكنهددا تعبددر  الصددورة الذهنيددةتبسدديطاً للواقددع، كمددا أن 

عن الآخرين  الأحيان عن جزئية من الواقع الكلى، لاسيما وأن الأفراد عادة يلجؤون إلى تكوين فكرة شاملة

 من خلال معلومات قليلة يحصلون عليها لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة.

ونظراً لذلك ، على التعميم المبالغ فيه الصورة الذهنيةتقوم : التعميم وتجاهل الفروق الفرديةثانيا: 

صددورة يددة يفترضددون بطريقددة فليددة أن كددل فددرد مددن أفددراد الجماعددة موضددوع الصددورة تنطبددق علفددالأفراد 

إصددار الحكدم علدى  يوالأفدراد يستسدهلون فد، وفروق فردية اختلافاتالجماعة ككل على الرغم من وجود 

                                                                                                                                                                                              
 
 322 نفس المرجع، ص 1
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ويترتددب علددى ذلددك أن الفئددات والجماعددات والمهددن ، الأفددراد مددن خددلال تصددنيفهم ضددمن جماعددات أخددرى

 يقدد تكدون فد التدي الاختلافداتو يكُون عنها الجمهور صور ذهنية تتسم بالتعميم وتتجاهدل الفدروق المختلفة

 . بعض الأحيان جوهرية وأساسية

، ى الأفدرادالصور الذهنية إلى تكوين إدراكات متحيزة لدد يتؤد: تؤدى إلى الإدراك المتحيزثالثا: 

تعصدبة ملذا فإنهدا تدؤدى إلدى إصددار أحكدام ، التعصبفالصور الذهنية تبنى أساساً على درجة من درجات 

هدا لا ويهملدون جواندب أخدرى لأن، فمن خدلال الصدور الذهنيدة يدرى الأفدراد جواندب مدن الحقيقدة، ومتحيزة

 ولا تتسق مع اتجاهاتهم.، تتمشى مع معتقداتهم

 

 

 لية للجمهورالمستقبتسهم الصور الذهنية في التنبؤ بالسلو  والتصرفات : التنبؤ بالمستقبلرابعا : 

ات انطباعد رهدافالصدورة الذهنيدة المنطبعدة لددى الأفدراد باعتبا، تجاه المواقف والقضايا والأزمات المختلفدة

تصددر  واتجاهات لدى الأفراد حول الموضوعات والقضايا والأشخاص يمكن أن تنبئ بالسلوكيات التدي قدد

 عن الجماهير مستقبلاً.

بتخطيهدا لحددود الزمدان والمكدان،  الصدورة الذهنيدةتتسدم : مكلاانتخطى حلادود الزملاان والخامسا:  

فالفرد لا يقف في تكوينه لصوره الذهنية عند حدود معينة بل يتخطاها ليكون صوراً عن بلده ثم العالم الذى 

، وعلددى مسددتوى الزمددان، إلددى مددا وراء المجددرة التددي يسددكنهابددل وتمتددد الصددور التددي يكونهددا ، يعدديش فيدده

وبدذلك ، إضافة إلدى المسدتقبل، ويكون صور ذهنية عن الحاضر، فالإنسان يكون صور ذهنية عن الماضي

يتضح أن الإنسان يكون صوراً ذهنية عن الأزمنة والأماكن المختلفدة، وفقداً لمعارفده ومدركاتده ومشداهداته 

 التخيل والاستنتاج.إضافةً إلى قدرته على 

 كما يمكن لنا في هذا السياق أن نلمح عدة سمات وخصائص أخرى للصلاورة الذهنيلاة وتللاك عللاى

 : النحو التالي

 حق ر فيما يلالصورة عملية ديناميكية متفاعلة تمر بمراحل متعددة تتأثر كل مرحلة بما يسبقها وتؤث

 . والب مختلفةكما أنها متطورة ومتغيرة وتأخذ أشكالاً عديدة وق، بها

 تددذكرو فهددمو عمليددة معرفيددة فهددي تمددر بمراحددل العمليددات المعرفيددة مددن إدرا  الصددورة الذهنيددة ،

 . وتخضع للمتغيرات والعوامل التي تخضع لها العمليات المعرفية أو تتأثر بها

 تتكون وتتطور فدي إطدار ثقدافي معدين أي أنهدا لا تنشدأ فدي فدراد وإنمدا تتدأثر بكدل  الصورة الذهنية

 .الظروف المحيطة بها

 برامج صورة المؤسسةو أهمية: الثالثالمطلب 

 : المؤسسة ةأهمية صوراولا :
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 الذهنية للمؤسسات بشكل عام تشكل عاملا مهما وحيويا في تسويق أهدافإن أهمية الصورة 

المؤسسة في أداء رسالتها، وأن  أهم العوامل المؤثرة في نجاح المؤسسات ومدى قدرتها على البقاء والنمو 

 يعتمد على التسويق والتمويل فالهيئات المدنية ستبقى عاجزة عن تحقيق رسالتها وأهدافها لخدمة المجتمع

اد المجتمع وتسويق منتجاتها رعندما لا يتوفر الدعم والتمويل اللازم لأنشطتها واذا لم تتمكن من جذب أف

أو خدماتها أو نشاطاتها وبرامجها وخاصة في ظل التنافس المؤسسات جذب الجماهير المستهدفة وكسب 

هور سيبنى انطباعاته تجاه ثقتهم ودعمهم، ولا يمكن لأي مؤسسة أن تتنازل عن صورتها الذهنية لدى الجم

المؤسسة ذلك فإن الجمهور والسعي لبناء سمعة طيبة لها، فإن أهملت المؤسسة ذلك فإن الجمهور سيبني 

انطباعاته تجاه المؤسسة على ما يتم تغذيته من معلومات من مصادر وبشكل عام فإن أبرز الفوائد التي 

 1:  يلي تجنيها الصورة الذهنية ما

  الجماهير المختلفةزيارة ثقة. 

 جذب مصادر التمويل لدعم المؤسسات وزيادة تمويل برامجها وأنشطتها. 

 استقطاب المهارات البشرية للتطوع في أنشطة المؤسسة. 

  توليد الشعور بالثقة والانتماء للمؤسسة في نفوس أعضاء المؤسسين والعاملين. 

  عبالمؤسسة ودورها في خدمة المجتمزيادة اهتمام قادة الرأي العام ووسائل الإعلام 

  وة قإن طبيعة الصورة الذهنية في المؤسسة الذهنية في المؤسسة أو الأشخاص تتوقف على

ن هم وبيأو ضعفها فعلى مستوى الأفراد الذين تتكون لديهم تبعا لدرجة الاتصال بين الصورة

لى هذه عويمكن التعرف اهتمامهم بهذه المؤسسات وتأثيرهم نشاطاتها  المؤسسات الأخرى ومدى

صعب تكوين رغم أن هذه التغيرات تكون عادة بطيئة، كما ي .الصورة وقياس التغيرات التي تطرأ

قابلة عن أشياء بعيدة تكون غالبا ضعيفة و صورة عن شيء لم يعرفه، كما أن الصورة تتكون

 .للتغيير

امة ات العتحدث صدعا في العلاقولذلك فإن عملية تغيير الصورة تكون في بعض الحالات مؤلمة وقد 

أو  عمرية الأصدقاء وقد تؤدي إلى توتر العلاقات العامة بينهم، كما أن بعض الأشخاص في ظروف بين

غم من أو في ظل صراع عاطفي يرفضون أي محاولة لتغيير الصور التي تكونت لديهم وعلى الر صحية

  لتغيير. الإحداث يؤدي إلى التضحية يفقد هؤلاء الذين يكون عليهم ان ذلك

 

 

 

 

 ثانيا : تخطيط وتنفيذ برامج صورة المؤسسة :

 2: تنفيذ برامج الصورة الذهنية للمؤسسة يتطلب ما يليو إن تخطيط

 : جمع وتحليل المعلومات الخاصة بالمؤسسة )ماضيها، وحاضرها( من خلال 1-

 المؤدية إلى تكوين الصورةالعوامل و نظرة باحثة إلى الخلف لتحديد صورة المؤسسة في الماضي  -

 .الحالية

تحديد  الآراء التي يجب أخدها في الاعتبار عندو نظرة متعمقة إلى الداخل للتعرف على الحقائق  -

                                                             
 .321,ص2013والتوزيع، الأردن، دار أسامة للنشر  ،1بسام عبد الرحمان الجرايدة:  إدارة العلاقات العامة، ط  -  1
 .82ص ،مرجع سابقمنال هلال المزاهرة،    2
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الخدمة، و المنتج): عناصرها المختلفةو الضعف في الصورة الحالية للمنشأة بمكوناتهو نقاط القوة

 .ع(الاجتماعية للمجتم كفاءة الاتصالات برامج المسؤولية الإدارة، أداء العاملين، المنشأة كمكان للعمل

 المؤثرةو عية السائدةوتلا و نظرة واسعة إلى الظروف المحيطة بالمنشأة لدراسة العوامل البيئية  -

 ة(.تكنولوجي -تنافسية -اجتماعية-سياسية -عوامل اقتصاديةة)على صورة المنشأة حالي

 التيو تحديد ملامح الصورة التي ترغب المؤسسة في تكوينهانظرة طويلة إلى الأمام حتى يمكن  -

 ذلك لوضعو نوعية الصور الجزئية المساندة لهاو تصلح لتقديمها للعملاء في السنوات القادمة

التكرار  درجةو الوسائل المستخدمةو إستراتيجية طويلة المدى لبرامج الصورة مع تحديد الرسائل

على تساؤلات بدقة  يجب أن يجيب -فإن التخطيط للصورة الذهنيةبوجه عام و للوسائل في كل مرحلة

بماذا نتميز عن غيرنا؟ وعلى أي نحو نريد و ن نحن؟ ماذا نريد؟م: كاملة حتى يحقق الهدف منه، وهي

 الآخرون؟ يفكر فيناو أن يرانا

 : القوة في الصورة الحالية للمؤسسةو تحديد نقاط الضعف 2- 

 وفيرالصورة الذهنية للمؤسسة بمرحلة أساسية وهي بحوث الصورة لتيبدأ التخطيط لبرامج 

 ث توفرء، حيالبيانات والمعلومات اللازمة لمعرفة ملامح الصورة الحالية للمؤسسة كما يراها العملا

نقاط  بةيد نسالبحوث البيانية التي تحدد نوع الصورة الحالية للمؤسسة هل هي سلبية أم إيجابية وتحد

 :الدوافع التي تحكم الصورة الحالية للمؤسسة من خلالو نقاط القوة نسبةو الضعف

 مدى معرفة العملاء بالمؤسسة. 

 درجة الشعور الجيد نحوها وأسبابه. 

 مدى فهم العملاء للصفات التي تميزه. 

أجل  نقاط الضعف في الصورة الحالية للمؤسسة منو كما يجب وضع قائمة تشمل نقاط القوة

 عند وضع التخطيط الفعلي للصورة المرغوبة مع التأكيد على أن العملو استخدامها

 : تشمل هذه القائمة كل مكونات الصورة للمؤسسة وهي

 صورة المنتوج. 

  صورة الإدارة الداخلية للمؤسسة. 

 صورة أداء العاملين بالمؤسسة. 

 كفاءة اتصالات المؤسسة 

 الصورة الاجتماعية للمؤسسة. 

نقداط  عرض نتائج البحدوث التدي أجريدت علدىو على الإدارة العليا بعد ذلك يتم عرض هذا التقرير

لإجدراءات  المؤسسدة تتضدمنا عرض مقترحات عملية محددة تقدمها إداراتو الضعف في صورة المؤسسة

ه علدى كدل هدذ موافقدة الإدارة أخذو إزالة أسبا ا كرأي استشاريو التي ينبغي القيام التعديل جوانب الضعف

 .المقترحةالإجراءات 

 اجدددعاختيدددار أبرزهدددا لتحديدددد معدددالم الصدددورة المرغوبدددة علدددى أن يرو أمدددا الإيجابيدددات فيدددتم مناقشدددتها

هم تقدديم فيدةالمسئولون الجهود والبرامج التسويقية السابقة لاكتشاف أي نقص في التعبير عن المؤسسدة وكي

 . لها إلى العملاء

 : تكونها لنفسها لدى العملاء وضع برنامج للصورة المرغوبة التي تود المؤسسة أن -3
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 فحددصالتددي أشددارت إليهددا نتددائج ال( نقدداط القددوة)فددي هددذه المرحلددة يجددب مراجعددة الجوانددب الايجابيددة 

طة روف المحيهذا يتضمن المكونات الفعلية للمؤسسة والظو الواقع الحالي لهاو والدراسة الشاملة للمؤسسة

 : كالتالي و ذلكة نشاط المؤسسات المنافسو تمعالمجفي 

 معالمجت يف دورهاو تحديد ماهية المؤسسة، جهودها وأعمالها، السياسات، الأهداف، الفلسفة. 

 تحديد الهدف الأساسي لبناء صورة المؤسسة أو تعديل أو تغيير الصورة الحالية. 

  ا المؤسسة دون غيرهابهالمزايا التي تنفرد. 

  ة المؤسسددة نفسددها للعمددلاء مددن خلالهددا والصددورتحديددد الصددورة المرغوبددة الرئيسددية التددي تقدددم

 .المستقبلية

 علدى كدل  بالاعتمداد وضع برنامج للحملة الإعلانية التي ستقوم ا المؤسسة لتقديم صور ا المرغوبة

 ة.المتاح الرسائل الإعلاميةو الاتصالية المتغيرات البيئية، فئات ا تمع المستهدف، الوسائل من

 : تنفيد البرنامج الإعلامي -4

 وذلددددك مددددن خددددلال تحديددددد المكونددددات الأساسددددية للعمليددددة الاتصددددالية وهددددي المرسددددل، قنددددوات الاتصددددال

 : تشتمل هذه الخطوة عدة مراحلو والرسائل،

 تحديد المضمون أي ما تضمنه الموضوعات من أفكار لتقديم صورة المؤسسة للعملاء. 

 تحديد الوسائل التي يقدم الموضوع من خلالها. 

  المستخدمة في نقل المعلوماتتحديد الوسائل. 

 تحديد الشكل الذي تتخذه الحملة المخصصة لبرنامج الصورة. 

  ااستمرارية الحملة زمني -عدد مرات التكرار -حجم المادة الإعلامية)جدولة الحملة (. 

  ةللمؤسس ةلذهنياويتم البدء في تنفيد الحملة الإعلامية الخاصة ببناء أو تعديل أو تغيير الصورة.  
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 مضامين صورة المؤسسة: المبحث الثاني

الكبيدر  الاهتمدامأصبح مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة من بين المفداهيم التدي أصدبحت تلقدى حاليدا 

وذلددك لأن للصددورة الذهنيددة  أنشددطتها،و أنواعهدداو مددن طددرف مختلددف المؤسسددات علددى اخددتلاف أهدددافها

 لا سنحاولهذ . هدافمن الأ شأنها تحقيق مجموعة التي منو للمؤسسة أهمية بالغة في حياة هذه المؤسسات

لددى إضدافة بعداد صدورة المؤسسدة بالإأ و لدى العوامدل المدؤثرة فدي تشددكيلإمدن خدلال هدذا المبحدث التطددرق 

 . مكوناتها

 العوامل المؤثرة في تشكيل صورة المؤسسة: المطلب الأول

خدر يتعلدق بالعميدل الدبعض الآو صورة المؤسسة بعدة عوامل بعضها يتعلق بالمؤسسدة نفسدها تتأثر

الثقافيدة للمجتمدع الدذي تعمدل و وكلاهمدا يتدأثر بالخصدائص الاجتماعيدة، المستقبل للمعلومات عن المؤسسدة

  1:جمال العوامل المؤثرة في الصورة الذهنية للمؤسسة في النقاط التاليةإويمكن ، المؤسسةه يف

 : وتتمثل في: عوامل شخصيةولا : أ

  (للشخصية المستقبلة للمعلومات )التعليم، الثقافة، القيمالسمات الذاتية…. 

 المقدمدة  قدرة الفرد على تفسير المعلومات الخاصة بالمنظمة ودرجدة دافعيتده واهتمامده بالمعلومدات

 .عن المنظمة

 : وتتمثل في: عوامل اجتماعيةثانيا: 

 تأثير الجماعات الأولية على الفرد المستقبل للمعلومات. 

  الرأي على اتجاهات الجماهيرتأثير قادة. 

 الأفراد والقيم السائدة فيه هيتأثير ثقافة المجتمع الذي يعيش ف. 

 : ويتمثل أهمها فيما يلي: عوامل تنظيميةثالثا: 

 الأعمال الحقيقية للمنظمة، سياساتها ومنتجاتها. 

 الرسائل الاتصالية الخاصة بالمنظمة والمنقولة عبر وسائل الاتصال المختلفة. 

 نوعية الوسائل الاتصالية المستخدمة لنقل الرسائل. 

 الاتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمنظمة والجماهير. 

 .الأعمال الاجتماعية التي تقوم بها المنظمة لخدمة المجتمع 

 : عوامل إعلاميةرابعا: 

 الجهود الإعلامية للشركات المنافسة وتأثيرها على صورة 

 تها أو الجمداهيري ومددى سدلبيا لجحدداث الخاصدة بالمنظمدة فدي وسدائل الإعدلام التغطية الإعلامية

 .إيجابيها )المسؤولة الاجتماعية للصحافة(

 وسائل الإعلام الجماهيرية لأخبار المنظمة ية حجم الاهتمام الذي تول. 

 : عوامل ثقافيةخامسا: 

 ركة منهالتوافق بين الثقافة العامة للشركة وبين ما تنتظره جماهير الش. 

                                                             
-180، ، ص ص2000، دار الفجر للتوزيع والنشر، مصر , 1محمد منير حجاب، الاتصال الفعال للعلاقات العامة، ط  1

181. 
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 ةاس للثقافدالتوافق بين الثقافة وبين ما تتطلبه ظروف السوق وهذا يحتاج إلى دراسات من نوع القيد 

 .في السوق

 لددروتيناو لثقافددة الشدركة ) أي الرمدوز والقصدص والحكايدة التوافدق بدين الطبيعدة الإنتروبيولوجيدة 

 وهيكلتها.

فدراد تكون عندد الاالنهائي لانطباعات الذاتية التي تن الصورة الذهنية كما يراها الخبراء هي الناتج أكما 

ريقدة كاكاتها بطعلى حياة الانسان من خلال احت تأثيريكون لها و او الجماعات بناء على الخبرة المتاحة لهم

 . مباشرة او غير مباشرة

مما  ،سساتالمؤفراد وغيره من الأاليومي لزبون ب حتكا االصورة التي تتكون نتيجة  :الخبرة المباشرة

ليدة علدى عق تأثيرهداقدوى فدي أوهدذه الخبدرة المباشدرة  ،لى تكوين انطباعات شخصدية عدن المؤسسدةإيؤدي 

 حسن توظيفها.أ إذاالفرد وعواطفه 

ة مدن عدلام عدن المؤسسدإصددقاء ووسدائل أهي الرسدائل التدي يتلقاهدا الزبدون مدن  :الخبرة غير مباشرة

موعة ة تلعددب وسددائل الاعددلام المسددوتعددد خبددرة منقولدة وفددي هددذا النددوع مددن الخبدر ،و يسددمعأن يددرى أغيدر 

 . اعات التي يشكل الناتج النهائي لها الصورة الذهنيةبساسيا في تكوين الانطأالمرئية دورا و
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  صورة المؤسسةبعاد أو مكونات: انيالمطلب الث

ة الصدورة القويدد، وماليددة مهمدةو لدى الوقدت ويتطلددب وسدائل تجاريدةإيحتداج بنداء صدورة المؤسسددة 

رورة للمؤسسة ترتبط بعدة رموز تسهل على الزبائن التعرف عليها وتختلدف هدذه الرمدوز وتتندوع لكدن ضد

 دائما قائمة. توفرها تظل

 ولا : مكونات صورة المؤسسةأ

 1: وتتكون صورة المؤسسة من العناصر الاتية

 : شارة المؤسسة -1

لشارة ن تشمل األيس من الضروري ، سم مؤسسة ماأو أهندس لعلامة منها التمثيل الأتعرف على 

 ة سسة بسرعو شكلا بحيث تسمح بتمييز المؤأن تكون صورة فقط أانما من الممكن ، على علامة المؤسسة

 : اسم المؤسسة -2

لى لقدرة عاوتزداد ، منتجاتهاو لشخصية المؤسسة همية كبيرة بالنسبةأان اختيار اسم المؤسسة له 

 . تذكر الاسم حينها إلى دلالات لها أهمية في بعض المجالات

 : الاشكال المادية -3

طبع تحتى  وتتمثل الأشكال المادية في الأثاث المستخدمة وهي عناصر ينبغي أن تتسم نحو الأحسن

ة في مميزو إذ ينبغي أن تحرص المؤسسات المعاصرة أن تكون صورة طيبة، صورة جيدة عند الجمهور

هذه للمميزة ابحيث لا يتغير مع الشخصية ، حين لآخر أذهان الجماهير وذلك باستعمال مثيرات جديدة من

 .الأشكال المعروضة عن المؤسسة بين جماهيرها

 : الزمنو الشعار -4

تهدف و و وجهة نظر معينةأفالشعار عبارة مختصرة سهلة التذكر تعبر عن فكرة سائدة أو هدف 

ة ذلك نتيجو يرهيستخدم في زمن معين دون غو ناع بحيث يؤثر على الرأي العام بدون منافسةعادة إلى الإق

مجرد بي ممكن نها أكثر تأثير انطباعأيرى معده ب، سياسية معينة بارزةو اقتصادية، لتغيرات اجتماعية

لمستقرة القيم االآمال وبعض و فنجاح الشعار مرتبط بتجسيد الاتجاهات الأساسية، سماع الشعار أو قراءته

 .لدى أفراد الجمهور

 : أبعاد صورة المؤسسة :ثانيا

  2:يلي هنا  إجماع بين معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشتمل على ثلاثة مكونات أساسية فيما

                                                             
 95ص ، 2003علي عجوة، العلاقات العامة والصورة الذهنية، د ط، دار عالم الكتاب، مصر،  1

 
 .106تعريب وليد شحادة، ص ،كوين سمعة الشركةتغراهام داولينغ،   2
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ضية عا أو قويقصد بهذا البعد المعلومات التي يدر  من خلالها الفرد موضو: البعد المعرفي  -1

ا ي يكونهالصورة الذهنية التية هذه المعلومات هي الأساس الذي تبنى علأو مؤسسة وتعتبر 

ليها عالفرد عن الآخرين وعن المؤسسات وبناء على دقة المعلومات والمعارف التي نحصل 

ان رفي فعن هذه المؤسسات تكون دقة الصورة الذهنية التي نكونها عنها ووفقا للبعد المع

ت علوماونة لدى الأفراد هي أخطاء ناتجة أساسا عن المالأخطاء في الصور الذهنية المتك

 . والمعارف الخاطئة التي حصل عليها هؤلاء الأفراد

و أو قضية السلب تجاه موضوع أ يقصد بالبعد الوجداني الميل بالإيجاب أو: البعد الوجداني -2

نب الجاشخص أو مؤسسة في إطار مجموعة الصور الذهنية التي يكونها الأفراد، ويتشكل 

ها يكون الوجداني مع الجانب المعرفي، ومع مرور الوقت تتلاشى المعلومات والمعارف التي

يجابية ن الاالأفراد نحو القضايا والمؤسسات والموضوعات المختلفة ويدرج البعد الوجداني بي

 والسلبية.

 سسات،ؤتجاه المية يعكس سلو  الفرد طبيعة الصور الذهنية المشكلة لد: البعد السلوكي  -3

راد،   الأفأبعادها إلى أنها تمكن من التنبؤ بسلو أحدحيث ترجع أهمية الصورة الذهنية في 

 . فسلوكيات الأفراد يفرض منطقيا
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  تكوين وقياس صورة المؤسسة: الثالث المطلب

  تكوين صورة المؤسسة: أولا

 1:الخارجي تكوين صورة المؤسسة لدى الجمهور الداخلي و الجمهور لى إطرق تسن

  :تكوين صورة المؤسسة لدى الجمهور الداخلي -1

إن بناء وتطوير الصورة التي ترغبها المؤسسة لنفسها لتكون ثروة إستراتيجية لها يبددأ مدن الدداخل 

 ولكدن قبدل البددء بتكدوينا الأسداس يسدهل بنداء صدور الذهنيدة، الخارج، فالشركات التي تسدتند علدى هدذ إلى

التعدرف علدى الأشدياء التدي يفكدر بهدا الجمهدور تجداه الشدركة وهدذا بحاجدة إلدى دراسدات الصورة لابدد مدن 

بناء الإستراتيجية المتبعة، وتشدكيل الصدورة لددى الجمهدور بحاجدة إلدى تكامدل السياسدات الرسدمية  وبحوث

لبشدرية، التدي فمن كبيدر المسدؤولين التنفيدذيين إلدى إدارة العلاقدات العامدة إلدى إدارة المدوارد ا المتبعة فيها،

الصدورة المرغوبدة وطدرق تنفيدذها، ونجداح ذلدك متوقدف علدى تكامدل جهدود جميدع  تقوم كلهدا بوضدع بندود

تلك الصورة، فعندما تتحد هذه الدوائر علدى ثقافدة واحددة مشدتركة فدي التعامدل  الدوائر الإدارية على تحقيق

 2.ةستجد نتيجة تلك الصورة الطيبة المرغوب مع الموظفين، لا شك أنها

  :تكوين صورة المؤسسة لدى الجمهور الخارجي -2

 لجمهدوراالشدركة بيئدة داخليدة ملائمدة لإظهدار الصدورة الحقيقيدة للزبدائن وغيدرهم مدن  بعد أن تهيأ

 هيدأة لتقدديمموبالتدالي تكدون الشدركة  تكون قد عملت بالمبددأ القائدل ابددأ مدن الدداخل إلدى الخدارج الخارجي،

يندتج  يدثح الخارجي كشركة أصدلية نزيهدة وفريددة وأهدل للثقدة ويمكدن الاعتمداد عليهدا.الجمهور  ذاتها إلى

م خدمدة عن جودة الخدمة لدى الزبدائن والزبدائن الدذين شدعروا بالرضدا يحسدنون الظدن بالمؤسسدة التدي تقدد

ذا مع تحسن صورة المؤسسة يصبح من السهل تكوين زبائن يرضون عن المؤسسة. وهو جودة عالية. ذات

مدن مؤسسدة  لأثر الإيجابي للمعلومدات الدواردة للمؤسسدة يتعدزز حيثمدا يتوقدع الزبدائن خدمدة جيددة ي أنايعن

ب زيارة طبي إذا لم يستطيع الحكم على الخدمة إذا كانت الخدمة جيدة أم لا مثلو صورة جيدة يحملون عنها

 .أو محامي فإن يميلون للظن بأن خدمة ممتازة

 3: قياس صورة المؤسسة:  ثانيا

مؤسسدة الصورة الذهنيدة للمؤسسدة هدو معرفدة الكيفيدة التدي يددر  بهدا زبدائن الن المقصود بقياس إ

 . مقارنة مع المنافسين الرئيسيين

جدل القيدام ألديهم بالسدؤال ومدن إالنداس هدي لتوجده  نطباعداتاو الطريقة الوحيدة لقياس مقدار تفكيدر

سدداليب البحددث النددوعي لتكتشددف المؤسسددة أواسددتخدام ، بددذلك ينبغددي صددنع نمددوذج لقيدداس صددورة المؤسسددة

فالبحدث الندوعي ، ي ثدم جمدع المعلومدات وتحليلهداأالصفات المميزة للصورة ووضع نموذج لاسدتطلاع الدر

فضل طريقة للكشف عن الخصائص التي يستعين بها الجمهور في وصدفهم للصدورة التدي يعرفونهدا أ يعتبر

                                                             
 113ص ، مرجع سابق ذكره 1

 
صادق زهرة، ادارة الصورة الذهنية وفق مدخل التسويق بالخدمات، رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في علوم التسيير  3

 92، ص 2015بلقايد تلمسان، تخصص تسويق كلية العلوم الاقتصادية، جامعة ابي بكر 
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المؤسسدة بالمعلومدات حدول صدورتها وكدذا رغبدات وحاجيدات يدد كما يمكن هذا النوع من البحوث مدن تزو

 جماهيرها وتوظف نتائج البحوث في إحداث التغيرات اللازمة وإعادة بناء الصورة.

 : وهيكما يتم الاعتماد على مقاييس معينة مصممة من طرف المختصين لتحديد الصورة 

 : مقياس مدى المعرفة والتفضيل -1

 مددى مدا م لا ويتم طدرح السدؤالأهل ارتقت الى مستوى تفضيله و ؤسسةميتم فيها مدى معرفة الجمهور بال

 . معرفتك بالمؤسسة

 

 

 درا .الأو ولى المؤسسة تعاني مشكلة في المعرفةفئات الأ 3ترتكز الاجابة على  إذا

 ة ؟ماهي درجة تفضيلك للمؤسس: ما سؤال التفضيلأ

 ولى المؤسسة تعاني مشكلة في صورتها.فئات الأ 3 ترتكز الاجابات على إذا

 

 

 : مقياس التمايز للمعاني المتضادة -2

 : يتم فيها قياس الصورة الذهنية بالاعتماد على معايير مناسبة تتضمن مجموعة من الصفات المضادة

 : ومن اهم المعايير

 سيء –جيد : معيار التقسيم . 

 ضعيف( قوة المؤسسة او ضعفها. –)قوي : الفعاليةو معيار القوة 

 لا تنمو بسرعة( –)تنمو بسرعة : معيار النشاط . 

تها او بيان نقاط قوو المؤسسةهم الخصائص المدركة عن أويتم من خلال هذه المعايير استخراج 

 ضعفها.

ممكن تحتاج الى جهود صعبة، لذلك فمن الو إن قياس الصورة الذهنية عملية معقدة إلى حد ما

ث لأبحااالوصول إلى نتائج دقيقة من خلال الاستعانة بشركات متخصصة في الأبحاث وضرورة مواكبة 

ا دة بنائهو إعاأوحقيقية تفيد في تصحيح الصورة  ومتابعتها والاستفادة منها للوصول إلى معلومات صادقة

 .  أو تطويرها حسب المعطيات والمعلومات المتوفرة

  

 فضلها كثيراأ فضلهاأ محايد فضلهاألا  فضلها اطلاقاألا 
 اعرفها جيدا كاف عنها اعرف ما هو القليل عنهااعرف  سمعت بها لم اسمع بها مطلقا
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 المسؤولية الاجتماعية على صورة المؤسسة  ثرأ: المبحث الثالث

ن المسدؤولية الاجتماعيدة علدى صدورة المؤسسدة مد تدأثيرلدى معرفدة إنهدف من خلال هدذا المبحدث 

  .وكيف يتم تحسين صورة المؤسسة بفضل المسؤولية الاجتماعية، خلال توضيح العلاقة بينهما

 صورة المؤسسة و العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية: المطلب الاول

ريددق الانتدداج عددن ط و يضددا اسددتثمار يعددود عليهددا بزيددادة الددربحأن الدددور الاجتمدداعي للمؤسسددة هددو إ

ة المسدؤوليو العلاقدة بدين صدورة المؤسسدة نشدأتوقدد ، تحسين صدورة المؤسسدات ولانطبداع الدذهني عنهدا

 تمععمددال المؤسسددات الضددارة بددالمجأالاجتماعيددة بسددبب المؤسسددات الاجتماعيددة التددي عملددت علددى مراقبددة 

جيع عملدت علدى تشد لمجتمع وظهدار المؤسسدات التدي تهدتم بدااكما عملدت علدى ، البيئة وعملت على نقدهاو

نظدرون يوبداتوا ، صدحاب المؤسسدات للمشداركة الاجتماعيدةأ و دى بدالكثير مدن قدادةأللتعامل مما  الجمهور

ت نسدداني بهدددف نيددل رضددا تلددك المؤسسدداإ نهددا نشدداط اجتمدداعي ووطنددي وألددى العمليددة الاقتصددادية علددى إ

  .لتحسين صورة مؤسساتهم لدى الجماهير

كسدب فست، طدرافنفذتها بطريقة مرضدية لجميدع الأو حست بالمسؤولية الاجتماعيةأ إذان المؤسسة إ

عددين أفدي  المؤسسدة لنفسددها وبالتدالي سدتكبر المؤسسددةستشددكل الصدورة المثلدى التددي تتمناهدا  و ي العدامأالدر

  .جابيا وفعالا في بناء المجتمعيإستصبح جزءا و جمهورها

فددي و، تقويددة صددورة المؤسسددةو عزيددز مكانددة المنددتجلددى تإن الممارسددات التجاريددة المسددؤولة تددؤدي إ

، لمنفعدةاصدحاب أهتمدام بدالغ مدن إتحظدى بو المؤسسات الحديثة تعد القيمة المادية التدي تخلدق مدنهج العمدل

بصددورة  و العدداملين يفضددلون العمددل فددي المؤسسددة تتمتددعأو المددديرين أن المدددير التنفيددذي أومددا مددن الشددك 

  .خرىأي شركة أوسمعة طيبة عن 

 عن المنتدى الاقتصادي العالمي بعنوانشارت الدراسة الصادرة أولقد 

The leade Survy voice of ن صدورة المؤسسدة تعدد مدن أالدى  2003واخدر عدام أجريدت فدي أ

سسددة مؤ 1000كثددر مددن أفددي  1500ير نتددائج الدراسددة التددي تددم توزيعهددا علددى شددوت، هددم المعددايير نجاحهدداأ

تسدهم  نأالسدمعة الجيددة يمكدن و ن الصدورةأتقريبدا ممدن شدملتهم الدراسدة يدرون  60ن أعالمية كبرى الدى 

مواصدلة  قددرة المؤسسدة علدى كما تزيد الصورة الجيدة من، سهم المؤسساتمن القيمة السوقية لأ 40بنحو 

 . داء الجيدالأو رباحتحقيق الأ

لاء الاحتفداظ كدذلك بدالعم للمؤسسدات بجدذب عمدلاء جددد فحسدب بدلتسدمح  ن السمعة الجيدة لاأكما 

ى خدرواصدفات الأو المأالتي لا يكون المستهلكين فيها على علم بجودة المندتج  نه في البيئاتأكما ، الحاليين

 دةقددم سدلعا جيدفاذا كانت المؤسسة ت، عتماد على الثقة في مكانة المؤسسة وتاريخهافانهم يستطيعون الا، له

لمسدتهلكون ثرا ايجابيا علدى قدرارات الشدراء التدي يتخدذها األذلك تفي بتعهداتها في الماضي فسوف يكون و

ن ألدى وتشدير العديدد مدن الدراسدات ا، والعكس صحيح اذا مدا كاندت المؤسسدة المعروفدة باسدتغلال عملاهدا

 الالتددزامو ماندةالعمدلاء يقددرون قيمدة الثقدة فدي المؤسسدات ويبدددون اسدتعدادهم لددفع مبلدغ اضدافي مقابدل الأ

 . هداتبالتع
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سدات لديس مدى اهتمام العملاء بمكانة المؤسسات مدن المبدالغ التدي تنفقهدا هدذه المؤس إدرا يمكن و

 المؤسسدات، جدل الحفداظ علدى هدذه السدمعةأهدم مدن ذلدك مدن بدل الأ، على بناء صورة وسمعة جيدة فحسب

فتعدزز  ،التجاريدةعمدال فدي اطدار مجتمدع الأو المسؤولة اجتماعيا تستفيد من تعزيز صورتها لدى الجمهور

 . ة العالميةوتجد مجالا واسعا في سوق المنافس، الشركاء التجاريينو س المالأبالتالي قدرتها على جذب ر

نه يترتب على ظهور مؤسسات غير حكومية الدى جاندب التقددم المحدرز فدي مجدال تكنولوجيدا أكما 

مددن  دمدا يزيد، صدفحات مدن الجرائدددخدلال بالمسددؤولية الاجتماعيدة تطدرح علددى الن قضدايا الإأ، المعلومدات

، صدلا قيمداأن صورة المؤسسة تشدكل أعمال التجارية ويسلم مجتمع الأ، تعرض صورة المؤسسات للخطر

ن يضدع المدديرون فدي أبدد مدن  لا و، موظفيها ومسدتثمريهاو نها تؤثر على علاقة المؤسسة بعملائهاأحيث 

ن أ و نحداء العدالمأن ينتقدل صدداه الدى جميدع أي مكدان فدي العدالم يمكدن أي سوء تصرف فدي أن أاعتبارهم 

 مددوالحصددولها علددى رؤوس الأو دوران المددوظفين حصددتها فددي السددوق وو يددؤثر علددى مبيعددات مؤسسددتهم

ن الصدورة الجيددة أحيدث ،  تهرادا وهمية تقييم تعرض السمعة للخطر لذلك كان من الأ، وتقييم السوق لهاو

 1يصعب استعادتها.و يسهل تلويثها

 

 تحسين صورة المؤسسة بفضل المسؤولية الاجتماعية : المطلب الثاني

 أكبدر ول هو تحقيدقن جميع المؤسسات الاقتصادية مهما كانت وظيفتها هاجسها الأأكما هو معلوم 

حتدى ، خلاقيدةالأو من هنا تبلورت فكرة وجوب تذكير هذه المؤسسات بمسدؤوليتها الاجتماعيدةو ربح ممكن

ل الاخددلاو طفددالو غيددر قانونيددة كتشددغيل الأأخلاقيددة ألا يكددون تحقيددق الددربح راجعددا عددن معدداملات غيددر 

ي تلعبده ن الددور الدذأكمدا  . ساسدية للفدردوالحرمدان مدن الحقدوق الأ، ظروف العمدلو جوربالمساواة في الأ

 . ةالبيئيو الاجتماعيةتوليد فرص العمل يحتم عليها القيام بواجباتها و المؤسسات كمصدر للثروة

 : العاملين فيهاو دور المسؤولية الاجتماعية في خلق توازن في العلاقة بين المؤسسة - 1 

يعلدم  موظف الدذيفدال، العاملين لها علاقة مباشرة بزيادة انتاجية العاملو من المعلوم الثقة بين الادارة

ارة ن ادأي أ، ولكددن عندددما يشددعر بددالعكس، سددتقدر مجهوداتدده فاندده يتفددانى فددي عملدده ةن ادارة المؤسسددأ

عتبدر غيدر يمدر كمل وجده فدان هدذا الأأتفي بوعودها للعاملين ولا تقوم مسؤوليتها اتجاههم على  مؤسسته لا

الدى  قوق العامدلوبذلك فان التزام المديرين باحترام ح، زيادة الكفاءةو الابداعو محفز له على تطوير العمل

العدداملين  الوفدداء مددع العدداملين يددؤدي الددى ثقددةو العدددلو مانددةالأو رة كالصدددقخلاقيددات الاداأجانددب احتددرام 

ماعيدة تجداه ن احتدرام المسدؤولية الاجتأوبدذلك نقدول ، هذا بدوره يؤدي الدى تحفيدزهم علدى العمدلو بالإدارة

 : بحيث ، ن يشكل صورة قوية للمؤسسةأنه أالعاملين من ش

  ن عددفحمدل العامدل لصدورة جيددة ، فدي المؤسسدةتكدار الابو هدم خدالق للتجديددأيعبدر العنصدر البشدري

تده الذي بددوره يدؤدي الدى جعدل العامدل مبددعا ويسدخر كدل طاقاو مؤسسته يؤدي الى الرضا الوظيفي

 . لخدمة المؤسسة

                                                             
، منشور على مواقع : 12خالقة للقيمة "، ص  ةاستراتيجيهيبة مقدم، " المسؤولية الاجتماعية ميزة ، بابا عبد القادر - 1

http//iefpedia.com/Arab/p=19505(14/12/2011) 
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  و أبندي موقدف قل لن تجعله يفكر فدي تالتجديد فهي على الأو خلاقيات العامل الى الابتكارأان لم تدفع

 . و خلق تنظيم اداري معادي لهاأصورة سلبية عن مؤسسته 

 تبنددي المسددؤولية الاجتماعيددة مددن طددرف المؤسسددات تجدداه العدداملين يعتبددر بمثابددة مركددز اسددتقطاب 

 . تفالمورد البشري المؤهل هو ميزة تتنافس عليها المؤسسا، للكفاءات البشرية في سوق العمل

 

 

 : توثيق الصلة مع العملاء بفضل احترام المسؤولية الاجتماعية اتجاههم  - 2

جتماعي اء الادهمية كبيرة لكل المؤسسات بدون استثناء ومن الأأتعتبر هذه الشريحة من المجتمع ذات 

تقديم  مانة وأ و والاعلان لهم بكل صدق، ونوعيات مناسبة بأسعارالموجه لهذه الشريحة تقديم المنتجات 

لتزام ا و، ن استخدام المنتجأالى تقديم ارشادات واضحة بش بالإضافةمينة أ و تجات صديقة لهممن

تزام لى الا بالإضافةتطوير مستمر للمنتجات هذا و ضرار التي تحدث بعد البيعالمؤسسات بمعالجة الأ

 ء بكلالوفاخلاقي بعدم خرق قواعد العمل مثل الاحتكار فاذا تبين للزبون حرص المؤسسة على الأ

 : يلي  التزاماتها تجاهه خاصة تلك الالتزامات ذات الطابع الاجتماعي فان هذا يعني ما

 وجود انطباع ذهني ايجابي عن المؤسسة لدى العميل وبالتالي تفضيل منتجاتها . 

 ي لتخلاقية اة الأسيقوم العملاء بالدعاية المجانية لتلك المؤسسة عندما يتحدثون نظرائهم عن المعامل

 . المواقف الجيدة التي يحملونها و تجدهم يتحاكون عن الصورةو هذه المؤسسةتقدمها 

  لعملاءي العملاء عند محاولة تطوير خدماتها لان اأن تحصل المؤسسة على رأسيكون من اليسر 

 . يشعرون بنوع من الولاء لتلك المؤسسة

 : أهمية الالتزام الاجتماعي تجاه الموردين - 3 

ذلك لددينظدر إلدى العلاقددة مدا بددين المدوردين ومؤسسددات الأعمدال علدى أنهددا علاقدة مصددالح متبادلدة، 

الأعمدددال تطلعددداتهم ومطدددالبهم المشدددروعة التدددي يمكدددن تلخيصدددها  مؤسسددداتيتوقدددع المدددوردون أن تحتدددرم 

جيددة، نتابالاسددتمرار فددي التوريددد لمدددة طويلددة وخاصددة لددبعض أنددواع المددواد الأوليددة اللازمددة للعمليددات الإ

 ي التعامدل،بالإضافة إلى تسدديد الالتزامدات، والصددق فد وأسعار عادلة ومقبولة للمواد المجهزة للمؤسسات

مددا وتددريب المدوردين علددى مختلدف طدرق تطددوير العمدل، وكدل هددذا يعدود بدأثر مهددم علدى أداء المؤسسدة. أ

و قاتهم بغيددر حددق أعندددما تتعامددل المؤسسددة بأسددلوب غيددر أخلاقددي مددع المددوردين كددأن تددؤخر سددداد مسددتح

ه ضدمن تعاملدتعطيهم وعود كاذبة فان العلاقة بين الطرفين تكون مبنية على المكسب السريع. فدالمورد لا ي

كلفدة وهدو تمع المؤسسة مرة أخرى فيحاول الحصول على أعلى مقابل للمعاملة الحالية ويقدم الخدمدة بأقدل 

د لأن رضددا تلددك المؤسسددة عندده فددي المدددى البعيددمددا قددد ينددتج عندده انخفدداض الجددودة لأن المددورد لا يكتددرث ب

لتدي ات الأخدرى اتستطيع تلك المؤسسة أن تطلب من الموردين مدا تطلبده المؤسسدعلاقته بها قد لا تمتد كثيرا، ولا 

وريدد يدل وقدت التلديها علاقة تعاون طويلة الأجل معهدم وبالتدالي فلدن تجدد العدون مدن المدوردين لتطدوير المندتج أو تقل

 طريقة العمل.أو تطوير 

 : الثمار التي تجنيها المؤسسة من التزامها الاجتماعي تجاه المساهمين - 4
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 ففدي معظدم، تعد فئة المسداهمين فئدة مهمدة مدن أصدحاب المصدالح المسدتفيدين مدن نشداط المؤسسدة

سدهم شدركة المؤسسات يعد خلق القيمة للمساهم في قائمة الاهتمامدات، فعنددما يفكدر المسدتثمر فدي شدراء أ

تحقيدق  فانه يدرس موقفها المالي من حيث المكسب والخسارة. وتكمن مسدؤولية المؤسسدة تجداههم إذا فدي

جوداتها. أقصى ربح، تعظيم قيمة السهم، زيادة حجم المبيعات، بالإضافة إلى حماية أصول المؤسسة ومو

مددا أعليهددا،  ن الاعتمددادوهدذا لا يتحقددق إلا إذا كانددت ملتزمددة اجتماعيددا فتكددون قوائمهدا الماليددة صددادقة يمكدد

ورة سديئة صدثمر الدى حمدل تيدؤدي بالمسد المؤسسة التي تخدع المستثمرين بتقديم بيانات ماليدة كاذبدة فانده

بالتددالي يقلددل مددن فددرص جددذب المسدداهمين والمسددتثمرين وهددو يقلددل مددن فددرص توسددع و عددن المؤسسددة

  المؤسسة وإدخال منتجات جديدة أو دخول أسواق جديدة.

 : المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمعأهمية  - 4

 يعتبدددر المجتمدددع بالنسدددبة للمؤسسدددات شدددريحة مهمدددة إذ تتطلدددع إلدددى تجسددديد متاندددة العلاقدددات معددده

 ة العامدة.وتعزيزها، الأمر الذي يتطلب منها مضاعفة نشاطاتها تجاهه، مدن خدلال بدذل المزيدد مدن الرفاهيد

ن مشدكلة مدإنشداء الجسدور والحددائق، المسداهمة فدي الحدد المسداهمة فدي دعدم البنيدة التحتيدة، : والتي تشمل

المجتمددع  البطالددة، دعددم بعددض الأنشددطة مثددل الأنديددة الترفيهيددة، احتددرام العددادات والتقاليددد، دعددم مؤسسددات

لددعم افة إلدى االمدني، تقديم العون لذوي الاحتياجات الخاصة من خلال تقديم الدعم المادي لهم، هذا بالإضد

تجداه  ةالعلميدة كمراكدز البحدوث والمستشدفيات. وعدادة مدا ينظدر إلدى مسدؤولية المؤسسد المتواصل للمراكدز

 يم وتددريبالمجتمع المحلي مدن زوايدا مختلفدة، فقدد تشدمل رعايدة الأعمدال الخيريدة، الرياضدة والفدن، التعلد

 .المؤسسات، وإقامة المشاريع المحلية ذات الطابع التنموي

 : المؤسسات وحماية البيئة - 5

أعيد التركيز في أدبيات المسؤولية الاجتماعية فيمدا يخدص الجواندب البيئيدة خاصدة المؤسسدات لقد 

التي تمارس نشاطات تؤثر على سلامة البيئة، إن المسؤولية الاجتماعية تضم أنظمة البيئة المفروضة ذاتيدا 

حمايددة البيئددة وهددذا لتجنددب قددوى الضددغط ودعدداة ، ؤسسددة، والتقددارير البيئيددة للمؤسسددةأي ضددمن فلسددفة الم

ولتضمين الاستمرارية، فما كان طريقة لاستمرارها هو في واقع الأمر ميزة لهدا. وأخيدرا فدان مدا يمكدن أن 

هو أن أخلاقيات الأعمال في الواقع المعاصر لم تعد تعترف بمقولدة "الغايدة تبدرر الوسديلة" بدل ية نخلص إل

الأنظددار لددذلك فددان خلددق ميددزة تنافسددية تدددعم وموضددوعة تحدت أصدبحت الوسدديلة لتحقيددق الددربح للمؤسسددة مهمددة 

 1هأخلاقيات العمل في المؤسسة هو أمر لابد من

  

                                                             
 19مرجع نفسه، ص  1
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 : الفصل لاصةخ

 هدم التحدديات التدي تواجههداأة والحفداظ عليهدا مدن ن الحصدول علدى صدورة قويدأمما سدبق يتضدح 

كتسداب االسدعي وراء خيدرة الدى مما دفدع بهدذه الأ، قوياء في السوقجل كسب مكانة بين الأأالمؤسسات من 

ان رضدا ن تدؤثر فدي ذهنيدة العمدلاء وذلدك لضدمأنها أالعوامل التي من شد وإدرا  قدرات ومميزات تنافسية

 . خرىأوولاءهم من جهة وضمان استمراريتها ونموها من جهة 

كما أن حث المؤسسات على تبني المسؤولية الاجتماعية يقودها الى تحقيق التزاماتها مما ينعكس 

. على صورة المؤسسة يجابياإ
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 تمهيد:

رها في همية المسؤولية الاجتماعية وتقييم دوأهداف الدراسة والوقوف على أجل تحقيق أمن 

لاختيار قع اولقد و حد المؤسسات العمومية،تحسين صورة المؤسسة، وجب علينا القيام بدراسة ميدانية لأ

 نتائج هداف الدراسة للوصول الىأ و لتطبيق منهج –وكالة قالمة  –على مؤسسة اتصالات الجزائر 

 توصيات تفيد البحث.و

ات ن تقنيمالمؤسسات في الساحة الوطنية، وهذا لما تتميز به  أبرزوتعد اتصالات الجزائر من 

 لى يومنا هذا.إ تأسيسهاالى النتائج التي حققتها منذ  بالإضافةوتكنولوجيا عالية، 

 لى: إولهذا الغرض قمنا بتقسيم هذا الفصل 

 التعريف بميدان الدراسة  المبحث الاول:

 منهجية الدراسة الميدانية المبحث الثاني:

 مناقشة النتائج واختبار الفرضيات  المبحث الثالث:
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 المبحث الاول: تقديم مؤسسة محل الدراسة 

لى إسعت  تعتبر الجزائر واحدة من الدول التي بدأت تدر  أهمية تحديث قطاع الاتصالات، لذا

الات لى اتصإحداث مؤسسات عمومية من بينها مؤسسة البريد والمواصلات والتي تحولت فيما بعد إ

بتداء إ مؤسسةالجزائر والتي تنشط في مجال الاتصالات السلكية واللاسلكية، لذا سنحاول التحدث عن ال

ثلاث  ذا فيهو خدماتهاو صولا الى نشاطاتهاو توزيع المسؤولياتو وتقديمها مرورا بهيكلها نشأتهامن 

 .مطالب 

 المطلب الاول: تقديم عام لاتصالات الجزائر

 اولا: تعريف بالمديرية العامة لاتصالات الجزائر: 

ت على عادة هيكلة قطاع البريد والمواصلات، حيث تحصلإاتصالات الجزائر مؤسسة نشأت بعد 

للمرسوم  ، وذلك تبعا2002 ل جانفي 06وبدأت نشاطها انطلاقا من  2001اوت  11الشكل القانوني في 

ي شركة ذات هو املا  ادارة البريد والمواصلات، والمتعلق بتوزيع الموظفين و 04 – 02التنفيذي رقم 

 .سهم 20000سهم بلغ أمليون دينار جزائري بعدد  100قدره  فتتاحياسهم برأس مال أ

م بلغ جزائري بعدد أسهمليار دينار  50الى  2005ثم رفع رأس مال المؤسسة فيما بعد سنة 

ا سهم، تعمل في قطاع الاتصالات السلكية واللاسلكية، تغطي كل تراب وطني ومقره 10000000

 .16211الديار الخميس المحمدية  5الاجتماعي بالجزائر العاصمة بالطريق الوطني رقم 

 ثانيا: تعريف بالمديرية الولائية التجارية لاتصالات الجزائر )قالمة(

لمة من ية قاالعملية للاتصالات التي تسهر على تقديم خدمات اتصالية على مستوى ولا هي الوحدة

 تسيير الشبكات الهاتفية وخدمات أخرى مختلفة. 

ولاية لقليمية تابعة للمديرية الإ للاتصالاتالجزائر بولاية قالمة وحدة عملية  اتصالاتوتعتبر 

 موظف. 263عنابة وهي وحدة تضم 

لبريد لئيسية وسط المدينة بشارع سريدي محمد الطاهر يحدها شمالا القباضة الرتقع المؤسسة في  

 .لطاهروالشرق قباضة الضرائب ومن الجنوب شركة سونلغاز وغربا الحديقة العمومية سريدي محمد ا

وره ي بدالذو تحتوي على خمسة مصالح رئيسية يرأس كل مصلحة رئيس الذي يقدم تقريره لمدير الوحدة

 تنسيق بين مختلف المصالح. وهي كالتالي:  يتولى ال

 .مصلحة الزبائن 

 .مصلحة المستخدمين 

 .مصلحة شبكة المشتركين 

 .مصلحة الوسائل 
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مرتبطة مع بعضها البعض كما قد  مكاتب  5و 3ونجد في كل مصلحة عدة مكاتب تتراوح بين

تكون متصلة ببعض المكاتب الحساسة المتواجدة على مستوى الوحدة كمكتب التحصيل ،المفتشية، مكتب 

 .1المنازعات ،الأمن...الت وسنتحدث عنها بالتفصيل من خلال الهيكل التنظيمي

 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي وخدمات المؤسسة 

 مي ولا: الهيكل التنظيأ

 مصلحة الزبائن: – 1

ة المالي والتسويق الخاص لإشهاروهي مصلحة تهتم بالجانب التجاري والمتضمن نشاطات 

 والخدمات التي تقدمها المؤسسة وتتكون من ثلاث مكاتب وهي: تبالمنتجا

 :مات كل معلوو البيانات التجارية وتنظيمها في شأساسا بتحليل المعطيات أيقوم  مكتب النوعية

 وجداول قيادة.

 :ؤسسة ة للمهمية بالنسبأكثر هو مكتب يقوم بتسيير حسابات الزبائن الأ مكتب الحسابات الكبرى

 وضعيات وجداول قيادة شهرية. بإصدارويقوم كذلك 

 ف خدماتو العمل على اكتشاألى تحسين الخدمات القديمة إوهي تسعى  :مكتب الخدمات الجديدة 

 الخارجية للمؤسسة.و معرفة الوضعية الداخليةو من خلال جمع البيانات ذلك جديدة و

بر تلفة عهمها الوكالة التجارية والتي تنشط في مناطق مخأوترتبط بهذه المصالح مصالح خارجية 

 تراب الولاية.

 مصلحة الشبكة القاعدية: – 2

 لاسلكي،الثابت السلكي واللتركيب والتجهيز المتعلق بالهاتف او بالإدخالهي مصلحة تتكفل 

زات لتجهيانترنيت والتكنولوجيا المختلفة كما تسهر على صياغتها وتطويرها من خلال تحسين تلك الأ

لتقنية اشاكل ومواكبة التطور السريع للتكنولوجيا الرقمية، وتنشط داخل المؤسسة كما تتكفل بحصر الم

 لضمان استمرارية الخدمة.التي تطرأ على التجهيزات واصلاحها بأسرع وقت ممكن 

 مصلحة شبكة المشتركين:- 3

ل لكوابلوتهتم بتركيب وصياغة الشبكات الهاتفية بمختلف انواعها من خلال التحسين الدائم 

ع جل رفأن مهاتف الهاتفية والتوسيع المستمر لقدراتها، حيث تسعى دائما لايصال المناطق غير مرتبطة بال

 العزلة عن تلك المناط.

 لحة المستخدمين:مص – 4

همية باعتبارها المسير للموارد البشرية للمؤسسة وتلك الملفات والقضايا أوتعتبر مصلحة ذات 

جور وتتولى جمع بيانات حول العمال كما جورهم حيث تشرف على اعداد كشوف الأأ المتعلقة بالعمال و

                                                             
 2020-09-03التجارية لاتصالات الجزائر قالمة بتاريخ وثائق مقدمة من طرف مصلحة التسيير والتكوين للوكالة  - 1
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ن المهني لاستخدام التكنولوجيا الحديثة تعمل على اعداد الترتيبات اللازمة للقيام بدورات التدريبية والتكوي

 و الهيمنة للحصول على قدرات والخبرات الموجودة في الميدان.أوهي تسعى دائما للسيطرة 

 مصلحة الوسائل: – 5

يات دوات عمل وبرمجأ لات وحواسيب وفوهي تتكفل بتوفير الوسائل المادية من تجهيزات و

 وذلك باعتماد ميزانية التجهيز.

 لة.عمال الوكاأنه يتم التنسيق والاشراف بين هذه المصالح من طرف المدير قصد ادارة أعلما 

قاء تم المن خلال الشكل الموالي، والذي يمثل الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر سي

 الضوء على مختلف مصالح المؤسسة محل الدراسة.

 

 -قالمة  –ئر الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزا(: 04الشكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 - قالمة –مؤسسة اتصالات الجزائر المصدر : 

 

 

 



 – وكالة الجزائر اتصالات لمؤسسة نيةاميد دراسة ثالث                             الفصل ال

- قالمة   

 

 
49 

 

 

 ثانيا: خدمات المؤسسة

طاع تتميز مؤسسة اتصالات الجزائر بخدمات متنوعة تتوافق مع المتطلبات التكنولوجية في ق

 الاتصالات وهي:

ذا اتصالات الجزائر تعرض وتمنح شبكة اتصالات كبيرة، وه :(fixi)الهاتف الثابت  –1

 بفضل شبكة الهاتف الثابت السلكي.

مشتركة  توفر اتصالات الجزائر تقنية تسمح بتحقيق اتصالات :  (wll)الهاتف اللاسلكي  –2

wll المعروفة "بالدائرة المحلية راديو". و 

ف ليس فرع مختص في مجال الهاتاتصالات الجزائر موبي :(mobilis)الهاتف النقال  –3

 النقال.

وهي شبكة تختص في خدمة الانترنت، وتوجد عدة فروع  :(DGAWEB)خدمة الشبكة  –4

 لشبكة الانترنت منها:

 .فرع جواب 

  فرع خدمة (ADSL)فوري 

يل جيا الجويق تكنولوسول متعامل يقوم بتأتعد اتصالات الجزائر  :للأنترنتالجيل الرابع  –5

 ن شبكة الجيل الرابع موجودة في كل ولايات الوطن.أالرابع في شمال افريقيا حيث 

نة من بفضل ثلاثين س :خدمة الاتصال عبر الاقمار الصناعية خدمة الاقمار الصناعية: –6

 ن بعدالخبرة في مجال الدراسات والبحوث فان اتصالات الجزائر قامت بفكرة الاتصالات ع

قامت و 2004قمار الصناعية والتي قامت بتغطية كامل التراب الوطني في جويلية بر الأع

دى هذا الحدث الى تغيير أوقد  (REVSAT)قمر صناعي خاص بالاتصالات سمي  بإرسال

 نظرة ومفهوم الاتصالات في الجزائر.

 

 

 

 

 المطلب الثالث: مهام واهداف المؤسسة 

 ولا: المهام أ

 الوكالة التجارية الولائية )قالمة(، وهنا سنقوم بذكر البعض منها:تتعدد مهام 

  تقديم خدمات الهاتف السلكي واللاسلكي.  
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 تقديم خدمات الهاتف النقال وبطاقة الدفع المسبق. 

 تقديم خدمات الانترنت والاتصالات الفضائية.  

 الاستماع الجيد لطلبات وشكاوي الزبائن.  

  الزبائن ومعالجة الشكاوي في وقت قصيرالمعرفة الجيدة لاحتياجات.  

 تقديم المساعدات للزبائن فيما يخص كيفية استعمال خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر.  

 تقديم جميع المعلومات التي يطلبها الزبون التي تهمه. 

 اعطاء تبريرات مقنعة للزبائن عند وقوع في الاخطاء.  

 الاستقبال الجيد للزبون. 

 هدافثانيا: الأ

 عية:خرى اجتماأ هداف اقتصادية وأهداف التي تسعى الوكالة الوصول اليها، فهنا  تتعدد الأ

 هداف الاقتصادية:الأ .1

 تلبية الحاجات والرغبات المتزايدة للزبائن.  

 تنويع الخدمات من خلال البحث والتطوير. 

 تحقيق النمو والاستمرارية. 

 تحسين نوعية خدمة الانترنت.  

  الانترنتالزيادة في تدفق.  

 تحقيق الريادة وتفوق في السوق.  

 كسب زبائن اوفياء ودائمين. 

 توزيع الشبكة بالنسبة للمناطق النائية. 

 هداف الاجتماعية:الأ .2

 تقديم خدمات ذات نوعية وجودة وذلك تماشيا مع القدرة الشرائية للزبائن. 

  سعار في متناول كافة شرائح المجتمعأتقديم.  

 مهمة في المناسبات خاصة في شهر رمضان تقديم عروض وتخفيضات. 

 1ن تكون هنا  مصداقية بينها وبين زبائنأ. 
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 المبحث الثالث: منهجية الدراسة الميدانية 

 ة وعلىاختيار حجم العين تشتمل الاجراءات المنهجية للدراسة على تحديد مجتمع الدراسة و

 المستعملة في التحليل. دوات الاحصائيةداة جمع البيانات والأأتعريف 

 المطلب الاول: مجتمع وعينة الدراسة 

 .من خلال هذا المطلب سيتم التعرف على مجتمع الدراسة والعينة المختارة من البحث 

 ولا: مجتمع الدراسة أ

نه " مجموعة المفردات الممكنة التي تربطها خصائص وسمات أيعرف مجتمع الاحصائي على 

و غيرها، وعليه يمكن اعتبار المجتمع أو اقتصادية أو اجتماعية أمحددة، سواء كانت جغرافية او سياسية 

 .1المدروس مجتمع احصائي يمثل جميع المفردات التي تمثل الظاهرة موضوع البحث

 زائر،دراسة على مستوى احدى مؤسسات اتصالات الجونظرا لطبيعة الموضوع تم تطبيق هذه ال

 .-قالمة  –حيث يشمل مجتمع الدراسة مجموع موظفي مؤسسة اتصالات الجزائر 

 ثانيا: عينة الدراسة 

و جزءا من أنها نموذج يشمل ويعكس جانبا أيمكن تعريف العينة المستخدمة في البحث العلمي "ب

صل المعني بالباحث، وتكون ممثلة له، بحيث تحمل صفاته المشتركة، وهذا النموذج وحدات المجتمع الأ

و أو الجزء يعني الباحث عن دراسة كل وحدات ومفردات المجتمع الاصلي، خاصة في حالة صعوبة أ

 .2"ني بالدراسةداستحالة دراسة كل وحدات المجتمع الم

العينة العشوائية  أكثردانية تتناسب معه ان طبيعة الموضوع المدروس والغرض من الدراسة المي

مهنية، تسمح  و فئات سوسيوألى طبقا إصلي للبحث الطبقية، حيث تم الاعتماد على تقسيم المجتمع الأ

                                                             
 .21ص ،2010الأردن عمان، والتوزيع، للنشر الوراق دار العلمي، البحث في التجارب وتحميل تصميم النعيمي، العال عبد محمد - 1
 189-188، ص، ص ،2012 ، الأردن عمان،، والتوزيع للنشر اليازوري دار العربية، ،الطبعة العلمي البحث منهجية قنديلجي، إبراهيم عامر - 2
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ساليب ساسية لكل فئة من هذه الفئات، والتي تساهم في زيادة دقة الأبتسليط الضوء على الخصائص الأ

 وس.الاحصائية المطبقة على المجتمع المدر

ار ية اختيمهنية، وكيف فراد عينة الدراسة حسب الفئات السوسيوأيلي جدول يوضح توزيع  وفي ما

 عينة الدراسة:

 اختيار عينة الدراسة (:03جدول )

 الفئات السوسيومهنية
عدد افراد الفئة 

 السوسيومهنية
 حجم العينة المستهدفة

 05 07 الاطارات العليا

 18 142 الاطارات

 5 40 التحكمعوان أ

 2 47 عوان التنفيذأ

 30 236 المجموع

 من اعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات المؤسسة المصدر:

ات ة في الاطارفراد عينة الدراسة في المؤسسة المدروسة والمتمثلأاستمارة على  30لقد تم توزيع 

 استرجاعها كاملة.عوان التنفيذ، وتم أعوان التحكم وأالعليا والاطارات المسيرة، و

 المطلب الثاني: مصادر وادوات جمع البيانات:

 ولقد تم الاعتماد على مصدرين لجمع المعلومات والبيانات.

 المصادر الثانوية:ولا: أ

حيث شملت مراجعة مختلف الأدبيات والأبحاث المتعمقة بموضوع الدارسة من خلال الاستعانة 

نترنيت، ومختلف التقارير العلمية والملتقيات العملية ومواقع الأبالدارسات السابقة من الكتب والمجلات 

والكشوفات المرتبطة بالمؤسسات محل الدارسة، وهذا في محاولة لمعالجة وتحميل متغيرات موضوع 

  الدارسة ووضعها ضمن إطارها النظري، والذي يحدد التوجه الذي تم سلكه في الدارسة الميدانية.

 ية:المصادر الاولثانيا: 

ها ياغتصالتي تم و وذلك من خلال جمع ومعالجة وتحميل البيانات الأولية عن طريق الاستمارة

زيع لية تو" والذي سهل علينا عمجيرود عبد الوهابحد مسؤولي المؤسسة المدعو "أجراء مقابلة مع إو

 لين فيالعاممحاور وعبارات الاستمارة لجفراد و بتوضيح أهداف موضوع الدارسة الاستمارة، وقام

ي لواردة فاارات بالتالي تسهيل عملية فهم العبو المؤسسة التي ينتمون إليها، حتى يسهل عمليهم الإجابة

 الاستمارة، وبالتالي لا تكون هنا  صعوبة في استرجاعها.   
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أسلوب  مستخدااكما تجدر الإشارة إلى أن التنقلات التي قمنا بها إلى مؤسسة الدارسة مكنتنا من 

ت عن علوماخد المألاحظة، هي تقنية مباشرة للتقصي تستعمل عادة في مشاهدة مجموعتها وذلك بهدف الم

 كيفية تفهم المواقف والسلوكيات وبالتالي هي وصف صادق للسلوكيات والتنبؤ بها ...." 

 وقد استفدنا من الملاحظة في المجالات التالية: 

لمؤسسة لخلية المعلومات العامة عن التهيئة الدا انطلاقا من الزيارة الأولى للمؤسسة يمكن جمع

ع مظفين المظهر العام للموظفين خاصة عمال الإدارة الزبائن ومختلف تصرفاتهم طريقة تعامل المو

ؤدي ة التي تلعلمياا كله تم بالاعتماد على الملاحظة ذالزبائن وردود فعل الزبائن اتجاه هده التصرفات وه

 سسة  وعلاقاتها.إلى وضع تصور عام عن المؤ

د ة في حدولدارسارغم أن المجال الزمني الدارسة كان قصيرا، إلا أننا حاولنا الاستفادة من أدوات 

ق لتي تتعلاجلات ما يسمح به إطار الدارسة الميداني، بالإضافة إلى الاستعانة بمجموعة من الوثائق والس

ات التي العين على أقسامهم وهذا بغرض تحديدبالهيكل التنظيمي للمؤسسة محل الدارسة وتوزيع العاملين 

 سيتم سحبها من كل قسم ومستوى توزيع استمارات البحث.

 

 

 

 

 ختبارها إوداة الاساسية للدراسة المطلب الثالث: الأ

 ولا: كيفية تصميم وتطوير أداة الدارسة الأساسية: أ

ارات ضم عبتعتبر الاستمارة الأداة الأساسية في هذه الدارسة، حيث احتوت على محاور محددة ت

 .  حاولنا من خلالها تناول ودارسة متغيرات موضوع الدارسة المستقلة والتابعة

 خلال حيث تم تصميم وتطوير استمارة متكاملة تراعي في محاورها أهداف موضوع الدارسة من

لجانب اه في لبيانات، حيث أن الهدف الأساسي تمثل في إسقاط ما تم تناوله ودارستتسهيل عملية جمع ا

الات النظري لموضوع البحث على واقع المؤسسات الاقتصادية الجزائرية المتمثلة في مؤسسة اتص

لمختصين ساتذة اتجريبها واخضاعها للتحكيم من قبل الأو حيث تم حيث اختبارها -لولاية قالمة  -الجزائر 

 لدارسة.ينة افي هذا الموضوع بالتنسيق مع الأستاذ المشرف ومن ثم توزيعيا بصفة نهائية على أفراد ع

 ت في:ساسية تمثلألى ثلاث محاور إ( عبارة تم تقسيمها 38حيث احتوت استمارة البحث على )

ينة اد عرتضمن هذا المحور معلومات عامة متعمقة بالخصائص الشخصية والوظيفية لأف المحور الأول:

 عبارات. 5الدراسة واحتوى على 

تضمن هذا المحور )المتغير المستقل( المسؤولية الاجتماعية بجميع أبعاده حيث قسم إلى   المحور الثاني:

 أربعة أجزاء:
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لجزء (، وا12-6( عبارات من )8على ) احتوىحيث  الجزء الأول الخاص بقياس بعد الاقتصادي

اص بقياس (، الجزء الثالث خ17-13( عبارات من )5حيث احتوى على ) الثاني خص بقياس بعد القانوني

لخيري (، الجزء الرابع الخاص بقياس بعد ا22-18( عبارات من )5حيث احتوى على ) بعد الاخلاقي

 (.27-23( عبارات من )5حيث احتوى على )

، وقد لمؤسسةافي صورة تضمن مجموعة من العبارات تقيس لنا المتغير التابع والمتمثل  المحور الثالث: 

 (.38-28تم قياسه بالعبارات من )

جابات وهذا حتى يتسنى لنا إساس مقياس ليكارت والذي يحتمل خمسة أسئلة على عداد الأإوقد تم    

 الي:جدول التن في الفراد العينة لفقرات الاستبيان وبالتالي يسهل ترميز الاجابات كما هو مبيأراء أتحديد 

 مقياس ليكارت الخماسي (:04)الجدول رقم 

 موافق بشدة موافق محايد موافق غير غير موافق بشدة الرأي

 5 4 3 2 1 الدرجة

 من اعداد الطالبتين المصدر:

شدة( وافق بمن المتغير يعبر عن الخيارات )غير موافق بشدة، غير موافق، محايد، موافق، أوبما 

ير ، غ1 مقياس ترتيبي والارقام التي تدخل في البرنامج تعبر عن الدرجة وهي )غير موافق بشدة =

صة ية الخا( فيمكننا احتساب المتوسطات الحساب5، موافق بشدة = 4، موافق = 3، محايد = 2موافق = 

 بمقياس ليكارت الخماسي عن طريق:

لنتيجة اصغر رقم فتصبح أكبر رقم في مقياس ليكارت الخماسي ناقص أ ولا وهوأاحتساب المدى   - 1

 .4=  1 – 5كالتالي: 

ية ول الخلطالخماسي للحصول على  وبعد احتساب المدى يتم تقسيمه على أكبر قيمة في سلم ليكارت - 2

لحد ك لتحديد اقل قيمة في المقياس وهي واحد وذلألى إ(، وبعد ذلك يتم اضافة هذه القيمة 0,80=  4/5)

 هو موضح ا كماعلى لهذه الخلية وهكذا بالنسبة لبقية المتوسطات الحسابية، وهكذا يصبح طول الخلايالأ

 في الجدول التالي:
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 قيم المتوسطات الحسابية الخاصة بمقياس ليكارت الخماسي (:05الجدول رقم )

 المستوى المتوسط المرجح

 غير موافق بشدة 1.80الى  1من 

 غير موافق 2.60الى  1.80من 

 محايد 3.40الى  2.60من 

 موافق 4.20الى  3.40من 

 موافق بشدة 5الى  4.20من 

 اعداد الطالبتين المصدر:

تقبل  و ترفض فرضيات حيثأوالذي عنده تقبل  0.05وقد تم تحديد مستوى الدلالة الحرج بـ 

كانت  ذاوإج، فرضية العدم إذا كان مستوى الدلالة المحسوب في البرنامج أكبر من مستوى الدلالة الحر

 لبديلة.اية رضقيمة مستوى الدلالة المحسوب أقل من مستوى الدلالة الحرج ترفض فرضية العدم وتقبل الف

 داة الدراسة أثانيا: قياس صدق وثبات 

س بر كمقياث تعتقبل قياس ثبات أداة الدارسة سيتم التأكد من أن الاستمارة التي تم إعدادها للبح

 تخلاصاس يمكن أن يقيس بالفعل متغيرات وأبعاد الدارسة، وذلك قبل الشروع في عملية التحميل و

 النتائج، وهي تشمل الاختبارات التالية:

 الصدق الظاهري: -1

ة ة للدارسمطلوبوهو التأكد من أن العبارات التي وردت في الاستمارة يمكنها أن توفر البيانات ال

المرور  ا بعدوبالثقة العالية، حيث يمكن من خلالها تعميم نتائج الدارسة على المجتمع المدروس، وهذ

 ن أجلثلت بعرضها على بعض الأساتذة المتخصصين في مجال موضوع الدارسة متين: الأولى تملبمرح

يع ي توزفتنقيحها تحكيمها ضمن الإطار العلمي والمنهجي لموضوع البحث، والمرحلة الثانية تمثلت 

لواردة الحات الاستمارة على المشرفين الميدانيين للتعرف على مستوى فهمهم لفقرات والعبارات والمصط

وزيعيا ة ثم تاعدادها بصفة نهائي ن الاستمارة، حيث يتم بعدها تعديل الاستمارة  وصياغتها وفي مضمو

 على أفراد عينة الدارسة.

 صدق المحتوى: -2

وهو يعني مستوى تعبير فقرات الاستمارة عن أبعاد الدارسة المحددة، وهنا يتم التركيز على 

ولتحقيق ذلك نفترض ضمنا وجود صفة لمقياس، ثم ضرورة التمثيل الجيد لأبعاد ومتغيرات الدارسة، 

وضع الفقرات المناسبة لذلك، بمعنى فخر يدل على درجة التي تعكسها الأداة عند قياس المجال المحدد 
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للمحتوى المراد قياسه، وهو يعني تمثيل مجموع عبارات وفقرات الاستمارة لجبعاد والمتغيرات المراد 

 قياسها.

 سة:قياس ثبات اداة الدرا

ن أ ات، حيثلفا كرو نباخ لقياس مستوى الثبأ ختبارالقياس ثبات استمارة الدارسة تم استخدام 

ل تكون مساوية (، فاذا لم يكن هنا  ثبات فان قيمة المعام1-0بين ) قيم ما يأخذمعامل الفا كرو نباخ 

كلما  أي، لصحيحن قيمة المعامل تساوي الواحد اإكان هنا  ثبات تام في البيانات ف إذاللصفر، على عكس 

ا يوضحه ذا اقتربت من الصفر. وجاءت نتائجه كماإاقتربت القيمة من الواحد تعني الثبات والعكس 

 الجدول التالي:

 لقياس ثبات محاور الدراسة خكرو نبافا ألمعامل  (:06الجدول رقم )

 خكرو نباقيمة الفا  عدد العبارات

33 0.896 

 SSPSبالاعتماد على مخرجات  نالطالبتيمن اعداد  المصدر:

الاستمارة  وهذا يدل على أن (،0.896) الاستمارةيلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة ألفا لكامل 

وضوع تحليل مو عليها في دارسة عتمادالابجميع محاورها تتمتع بدرجة عالية من الثبات، ويمكن 

 تقديم نتائج أكثر ثباتا.الدارسة، وبالتالي المساهمة في 

 

 نموتج الدراسة ساليب المعالجة الاحصائية المستخدمة وأالمطلب الرابع: 

 ساليب المعالجة الاحصائية المستخدمةأولا: أ

( ومن SPSSساليب المتاحة في برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية )بعض الأ ستخداماتم  

النسب و الاحصائي الوصفي وما تدرج تحته من تحليل عبر التكراراتساليب انتهجنا التحليل تلك الأ

فرادها اتجاه المحاور الرئيسية أتحديد استجابات ، والمئوية للتعرف على خصائص عينة الدراسة

انخفاض استجابات عينة و كما تم حساب المتوسطات الحسابية وذلك لمعرفة مدى ارتفاع، للاستبيان

الانحرافات و من حساب المتوسط المرجح  SPSSكما مكننا برنامج ، تبيانالدراسة لكل عبارات الاس

، هداف الدراسةأالتحقق من  و ذلك لمعرفة مدى انحراف استجابات عينة الدراسة لكل عبارةو المعيارية

 يلي: الني تتمثل في ماو ساليب الاحصائيةوالتحليل البيانات التي تم جمعها فقد تم استخدام العديد من الأ

 .استخدام التكرارات والنسب المئوية لكل عبارة في الاستبيان 

 .حساب المتوسطات الحسابية لكل محور من الاستبيان 

  فراد العينة.أقياس الانحراف المعياري لمعرفة مدى انحراف اجابات 

  .اختيار فرضيات الدراسة باستخدام الارتباط والانحراف 

 ثانيا: نموتج الدراسة الميدانية 
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ج د نموذتم اعتما هدافها،أ النظري للدراسة، وفي ضوء مشكلة الدراسة و الإطاراستنادا الى 

 ما هوكللدراسة حيث تم وضع المسؤولية الاجتماعية كمتغير مستقل، وصورة المؤسسة كمتغير تابع 

 موضح في الشكل الموالي: 

 

 

 

 

: نموذج الدراسة( 04يوضح الشكل )  

 

 

 

 

 

 

 

 

  من اعداد الطالبتينالمصدر: 

 ثالثا: حدود المكانية والزمانية للدراسة 

  :قالمة –الجزائر اتصالاتتمت الدارسة على مستوى مؤسسة الحدود المكانية – . 

 :عين الاعتبار مع الاخذ ب 2020تم إجراء الدارسة الميدانية خلال شهر سبتمبر  الحدود الزمنية

 البحث فيها. استمارةالفترة التي تم إعداد 

 

 

 

 

 
 المتغير المستقل

 

 المسؤولية الاقتصادية

 

 المسؤولية الاخلاقية

 
 

الخيريةالمسؤولية   

 

 

التابع المتغير  

 

 صورة المؤسسة

 

 المسؤولية القانونية

 

تابعالمتغير ال  

 صورة المؤسسة
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 المبحث الثالث: مناقشة النتائج واختبار الفرضيات

 سنحاول في هذا المبحث عرض محاور الدارسة وفق الفرضيات وتحميل النتائج المتحصل 

يتم مية لرق ى مؤشرات كمية ولعميها من المؤسسة وتفسيرها، وذلك لتغطية أبعاد الظاهرة والوقوف ع

 اعادة النظر فيما هو سلبي. تقديمها للمؤسسة للإحاطة بها و

 لبيانات الدراسة الميدانية ومناقشتهاالمطلب الاول: التحليل الاحصائي 

ستخدام سة باسيتم تحميل البيانات المتحصل عليها في الاستمارة الموزعة على أفراد عينة الدار

لبيانات اولا تحليل أحيث يتم spss أدوات التحليل الإحصائي الوصفي والاستدلالي من خلال برمجية 

نية ة الميدالدارسوظيفية، ثم التحليل الإحصائي لبيانات االمتعلقة بالبيانات الشخصية والو متحصل عليها

لتي ائية واأنجع الأساليب الإحص استخدامالبحث، حيث تتطلب هذه المرحلة  استمارةالمرتبطة بمحاور 

عية تساهم في التحليل الموضوعي لمتغيرات وأبعاد الدارسة لأجل الحصول على نتائج أكثر واق

 ومصداقية.

 ولا: تحليل البيانات المتعلقة بالخصائص الشخصية والوظيفية أ

للتعرف على توزيع مفردات الدارسة حسب الخصائص الشخصية والوظيفية، تم حساب 

 والنسب المئوية الخاصة بكل متغير، وجاءت النتائج كما يلي: تالتكرارا

 لى ذكرمتغير الجنس اتم تقسيم عينة الدراسة حسب  خصائص افراد عينة الدراسة وفق الجنس: -1

 وانثى وهذا ما يوضحه الجدول التالي:

 

 

 

 

 

 

 توزيع افراد الدراسة حسب الجنس (:07الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار  البيان

 %56.7 17 ذكر 

 43.3 13 نثىأ
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 100 30 المجموع

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  :المصدر

 13 و(، %56.7) ذكر بنسبة 17الجدول أعلاه فإن عينة الدارسة تتكون من كما هو موضح في 

ؤسسة الذي ( وهذا التفاوت النسبي يرجع إلى طبيعة العمل الإداري في الم43.3%الاناث بنسبة )  من

 ي: لموالايناسب كلا الجنسين ) الرجل والمرأة( وكل حسب مؤهلاته وخبراته. وهذا ما يوضحه الشكل 

 يوضح توزيع افراد العينة حب الجنس (:05)الشكل رقم 

 

 spssمن اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 30ن متم تقسيم العينة وفق السن الى: اقل خصائص افراد عينة الدراسة حسب العمر:  -2

من ، سنة 50الى  49من ، سنة 49الى  40من ، سنة 40الى  39من ، سنة 39الى  30من ، سنة

 وهذا ما يوضحه الجدول التالي:، وما فوقسنة  50

 توزيع افراد عينة الدراسة حسب العمر (:08الجدول رقم )

 النسبة التكرار البيان

 %  3.3 1 سنة 30اقل من 

 % 26.7 8 سنة 39الى  30من 

 % 46.7 14 سنة 49الى  40من 

56.7, 57%

43.3, 43%

ذكور اناث
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 % 23.3 7 سنة 59الى  50من 

 % 0 0 سنة وما فوق 60من 

 100 30 المجموع

 spss   من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر:

مارهم اوح أععلاه أن أكبر فئة في عينة الدارسة هم الأفراد الذين تترأنلاحظ من خلال الجدول 

( التي بلغت سنة 39الى  30الفئة التي تتراوح اعمارهم )من  %(،وتليها 46.7( بنسبة )49لى إ 40من )

في الاخير و%(  23.3سنة( بنسبة ) 59الى  50(، ثم الفئة التي تتراوح اعمارهم )من  %26.7نسبتهم )

عظم أفراد عينة م%(، وهذا يدل على أن  3.3سنة  ( وبنسبة )  30الافراد التي تتراوح اعمارهم ) اقل من 

 ةدريبيمما يوفر فرص الاستثمار في هذا المجال من خلال اجراء دورات ت ،الشباب الدارسة هم من

 فراد . ويمكن توضيح ذلك في الشكل الموالي:خبرات الأو تكوينية للرفع من معارفو

 

 

 يوضح توزيع العينة حسب العمر (:06الشكل )

 

 spss من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر :

تم تقسيم المستوى الوظيفي إلى عدة  أقسام  :افراد العينة حسب المستوى الوظيفيخصائص  -3

 منها: إطارات عليا، إطارات، أعوان التحكم، أعوان التنفيذ، وهذا ما يوضحه الجدول التالي :

0

2

4

6

8

10

12

14

سنة30اقل من 
سنة 39الى 30من  

49الى 40من  
59الى 50من 
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 توزيع افراد عينة الدراسة حسب المستوى الوظيفي (:09الجدول رقم )

 البيان التكرار النسبة

 اطارات عليا 5 16.6

 اطارات 18 60

 اعوان التحكم 5 16.6

 اعوان التنفيذ 2 6.6

 المجموع 30 100

 من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجاتالمصدر : 

لغت بعليا إذ رات اليلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة لا بأس بها من أفراد العينة تنتمي إلى فئة الإطا    

نائبهم لاتصال ب(، نتيجة أن هؤلاء لا يهتمون غالبا بأمور الاستبيانات ويوجهون الباحث ل%16.6نسبتهم)

يشير إلى أن  واهم التعليمي مما(ويمكن إرجاع ذلك لمست%60او مساعديهم اما الاطارات فبلغت نسبتهم )

 ،لإجاباتكثر لمعظم أفراد العينة هم من بين المسؤولين في المؤسسة محل الدارسة، مما يعطي مصداقية أ

ت فئة تمثل قلأن في حي، لأنه غالبا ما يكون لهؤلاء رؤية أعمق وفهم أكبر لجوانب المتعمقة بهذه الدارسة

 ( ويمكن توضيح ذلك في الشكل الموالي:%6.6عوان التنفيذ وبلغت نسبتهم )أفي 

 يوضح توزيع العينة حسب المستوى الوظيفي(: 07الشكل رقم )

 

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر : 
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دة عيمي إلى علتم تقسيم المستوى الت خصائص عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي: – 4

 :ليهوما بعد التدرج )ماجستير أو دكتوراه( وهذا ما توصلنا إ مستويات منها: ثانوي، جامعي،

 توزيع افراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي(: 10الجدول رقم )

 النسبة التكرار البيان
 6.7 2 ثانوي

 76.7 23 جامعي

 16.7 5 ستر او دكتوراه(يما بعد التدرج )ماج

 100 30 المجموع
 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

(، 6.7ة )يلاحظ من الجدول أعلاه أن هنا  بعض المبحوثين مستواهم التعليمي ثانوي أي بنسب 

املي ( وذلك لوجود ح%76.7في حين غالبية أفراد العينة ذات مستوى جامعي والتي تقدر بنسبة )

لال صوصا خشروط التوظيف التي يتطلبها العمل فيها، خالشهادات بنسبة معتبرة داخل المؤسسة نتيجة 

يعني كفاية  مماهذا و و الدكتوراهأ  ماجستير( من حملة  16.6) السنوات الأخيرة، وأن هنا  ما نسبته

 وظيفياً لفهم أسئلة الاستبانة، مما يزيد من صدق نتائجها. العينة مهنياً و

 تمثيل أفراد العينة حسب المستوى التعليمي (:08) شكل رقم

 

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 

6.70%

76.70%

16.70%

ثانوي

جامعي
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 فراد العينة حسب الخبرة المهنية:أخصائص  – 5

نة، س 15إلى  11سنة، من  10إلى  5سنوات، ومن 5تم تقسيم سنوات التوظيف إلى: أقل من  

 وهذا ما توصلنا إليه:سنة،  20سنة، واخيرا من  20إلى  16من

 توزيع افراد العينة حسب مستوى الخبرة (:11الجدول رقم )

 النسبة التكرار البيان

 3,3 1 سنوات 5قل من أ

 46,7 14 سنوات 10الى  5من 

 33,3 10 سنة 15الى  11من 

 16,7 5 سنة 20الى  16من 

 0 0 سنة 20كثر من أ

 100 30 المجموع

 spssمن اعداد طالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ة ب على نسبأ( سنوات بلغت  10 – 5ن الفئة من ) أعلاه نلاحظ أمن خلال الجدول والشكل 

( ثم 33,3 )( سنة بنسبة 15 – 11( في حين بلغت نسبة الذين تراوحت مدة خدمتهم بالمؤسسة من )46,7)

 لعينة، مما يؤثرامؤشر على تراكم الخبرة في العمل لأفراد  كل هذا (16,7( بنسبة )20 -16تليها فئة من )

م هفهولة على صدق الاجابات على الاستبيان  لما تمنحه هذه الخبرة من قدارت ومهارات تنعكس في س

 :    عنها. ويمكن توضيح في الشكل الموالي الاستفهامالمتغيرات المراد 

 

 

 

 

 

 يوضح توزيع العينة حسب الخبرة المهنية (:09الشكل )
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 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

اج أن كن استنتسة يما وبعد تفحص النتائج السابقة المتعلقة بالعوامل الديموغرافية لعينة الدارروأخي

ة ى الأسئلبة علتلك النتائج في مجملها توفر مؤشر يمكن الاعتماد عليه بشأن أهلية أفراد العينة للإجا

 ة.ن الدارسفة مج المستهدالمطروحة في الاستبيان ومن ثم الاعتماد على إجاباتهم أساسا لاستخلاص النتائ

 ثانيا: قياس مدى تبني المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية 

أربعة  ور إلىالجزائر للمسؤولية الاجتماعية تم تقسيم المح اتصالاتللحكم على مدى تبني مؤسسة 

 ابعاد أساسية وكانت النتائج كما يلي:

 

 

 

 

 المسؤولية الاجتماعيةمستقل يوضح المقاييس الوصفية للمتغير ال (:12الجدول )

0

2

4

6

8

10

12

14

سنوات5اقل من 
سنوات10الى 5من 

سنة15الى 11من 
سنة20الى 16من 
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1 
تسعى المؤسسة ان تكون صادقة 

 تقدمها التيفي جميع الخدمات 
 5 موافق 0,43 4,13

2 
تقدم المؤسسة ارشادات واضحة 

 بشأن استخدام خدماتها
 2 موافق بشدة 0,52 4,26

3 
بتنفيذ الاتفاقيات تقوم المؤسسة 

 التي تبرمها مع العملاء
 4 موافق 0,48 4,2

4 
تلتزم بتقديم خدمات تتوافق مع 

 المعايير المقررة
 1 موافق بشدة 0,46 4,3

5 
تقوم المؤسسة بمعالجة الاضرار 

 التي تحدث بعد البيع
 3 موافق بشدة 0,43 4,23

6 

تحرص المؤسسة على تحقيق 

 الربح الاقتصادي دون المساس

 بمستوى الاجر.

 7 موافق 0,81 3,53

7 
توفر المؤسسة الاجر الذي 

 يكفيك لسد حاجياتك .
 8 محايد 0,94 3,16

8 
تعمل المؤسسة على تحقيق 

 اقصى منفعة
 6 موافق 0,66 3,96

 المتوسط الحسابي الاول
3,97 

 
  موافق

 ثانيا : البعد القانوني

9 

تؤكد المؤسسة على سلو  

 يتطابق مع القوانينالتعامل الذي 

 نظمة السائدة في المجتمع .الأو

4.26 0.44 

 ل

 

 موافق جدا

1 

10 

تعمل المؤسسة على التصريح 

لدى مؤسسة الضمان الاجتماعي 

و أوتقديم اعانات عند العجز 

 الوفاة

 3 موافق 0.40 4.20



 – وكالة الجزائر اتصالات لمؤسسة نيةاميد دراسة ثالث                             الفصل ال

- قالمة   

 

 
66 

11 
تلتزم المؤسسة بتطبيق متطلبات 

 الصحة والسلامة المهنية
 2 جداموافق  0.50 4,23

12 
تعترف ادارة المؤسسة بعمل 

 النقابات
 4 موافق 0.73 4.06

13 

تلتزم المؤسسة بتوفير حقوق 

العامل من خدمات اجتماعية 

 كنقل

 5 موافق 0.84 3.90

 المتوسط الحسابي الثاني
4.11 

 
  موافق

 

 الاخلاقيثالثا : البعد 

14 
  هداف المنظمة مع قيمأتتوافق 

 المجتمع المحلي
 1 موافق 0.46 4.16

15 
وفق  لأعمالها المنظمةتروج 

 خلاقيات المهنةأ
 2 موافق 0.40 4.10

16 

تسعى المؤسسة لمراعاة حقوق 

احترام عادات تقاليد و الانسان

 المجتمع

 3 موافق 0.55 4.03

17 

خلاقي أتمتلك المؤسسة دليل 

واضح ومعلن لجميع الموظفين 

 لديها

 2 موافق 0.30 4.10

18 

المؤسسة الاضرار التي تتحمل 

يتعرض لها العملاء داخل 

 المؤسسة

 3 موافق 0.31 4.03

  موافق 4.08 المتوسط الحسابي الثالث

 رابعا : البعد الخيري

19 
تساهم المنظمة في انجاز 

المشاريع الاساسية للمجتمع من 

مستشفيات وبرامج و مدارس

 4 موافق 0.76 3.96
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 SPSSمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

( بلغ المتوسط الحسابي لمتغيرات البعد 12من خلال عرض النتائج المبينة في الجدول ) - 

إجابات الأفراد بين أعلى عبارة والتي تنص  انحصرتبدرجة موافق، حيث  3.97الاقتصادي مجتمعة 

" والتي تحصلت على متوسط حسابي قدره  على " تلتزم بتقديم خدمات تتوافق مع المعايير المقررة

"توفر المؤسسة  والتي تنص على 7متوسط للعبارة رقم (، وأقل 0.46)( وانحراف معياري قدر ب 4.30)

 . (0.94) ـ( وانحراف معياري قدر ب3.16الاجر الذي يكفيك لسد حاجياتك" والذي قدر ب )

بدرجة  4.11كما نلاحظ كذلك أن المتوسط الحسابي لمتغيرات البعد القانوني مجتمعة بلغت  -

رة والتي تنص على "تؤكد المؤسسة على سلو  موافق، حيث انحصرت إجابات الأفراد بين أعلى عبا

الانظمة السائدة في المجتمع" والتي تحصلت على متوسط حسابي قدره و التعامل الذي ينطبق مع قوانين

والتي تنص على " تلتزم  13(، وأقل متوسط للعبارة رقم 0.44)ـ ( وانحراف معياري قدر ب4.26)

( وانحراف  3.90 ) ـجتماعية كنقل " والذي قدر بالمؤسسة على توفير حقوق العامل من خدمات ا

 (.0.84)  ـمعياري قدر ب

بدرجة موافق،  4.03فيما يتعلق بالمتوسط الحسابي لمتغيرات البعد الاخلاقي مجتمعة بلغت و -

حيث انحصرت إجابات الأفراد بين أعلى عبارة والتي تنص على " تتوافق اهداف المؤسسة مع قيم 

، (0.46انحراف معياري قدر ب)و (4.16والتي تحصلت على متوسط حسابي قدره )" المحلي  المجتمع

والتي تنصان  على " تسعى المؤسسة لمراعاة حقوق الانسان  18و 16وأقل متوسط للعبارتين رقم 

" تتحمل المؤسسة الاضرار التي يتعرض لعا العملاء داخل المؤسسة ، تقاليد المجتمع "و واحترام عادات

 غيرهاو اسكان

20 

 المساعداتتقدم المؤسسة 

التبرعات للمشاريع الخيرية ) و

مراكز رعاية ، مراكز الطفولة

 المعوقين (

 3 موافق 0.49 4.03

21 

تتوافق المؤسسة  على المشاركة 

 في توفير برامج لحماية البيئة

 المجتمعو

 2 موافق 0.58 4.06

22 

تساهم المؤسسة في توفير 

منها  ايمان مناصب العمل لنساء 

بدورها في تحسين المستوى 

 المعيشي

 1 موافق 0.55 4.20

23 
هم أتعد حماية البيئة من 

 مرتكزات ثقافة المنظمة
 3 موافق 0.49 4.03

  موافق 4.06 المتوسط الحسابي الرابع
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( وهذا يدل ان المؤسسة تعتمد على نظام اخلاقي 0.55( وانحراف معياري قدر ب )4.03) ـبر " والذي قد

 كما تقوم بإنجاز اعمالها بالأسلوب الذي يتوافق مع قيم واخلاق المجتمع المحلي .

( بدرجة 4.06ن الموسط الحسابي لمتغيرات البعد الخيري مجتمعة بلغت )أخير نلاحظ وفي الأ -

وفير رت إجابات الأفراد بين أعلى عبارة والتي تنص على "تساهم المؤسسة في تموافق حيث انحص

ره بي قدمناصب العمل لنساء ايمانا بدورها في تحسين مستوى الدخل"  والتي تحصلت على متوسط حسا

م والتي تنص على "تساه 19وأقل متوسط للعبارة رقم ، (0.55انحراف معياري قدر ب)و (4.20)

ر ب " قد ز المشاريع الاساسية للمجتمع من مدارس مستشفيات وبرامج اسكان وغيرهاالمؤسسة في انجا

 (.0.76( وانحراف معياري قدر ب )3.96)

ومن خلال نظرة متفحصة لجواسط الحسابية للفقرات المشمولة في الجداول يتضح أن 

 ة.جتماعيالمسؤولية الابعاد أالمتوسطات الحسابية جميعها مرتفعة أي أن المؤسسة تحتوي على جميع 

 مجتمعة لجبعاديبين المتوسطات الحسابية  (:13الجدول )

 درجة الموافقة المتوسط الحسابي الابعاد

 موافق 3.97 الاقتصادي

 موافق 4.11 القانوني

 موافق 4.03 خلاقيالأ

 موافق 4.06 الخيري

 SPSSمن اعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات المصدر:

مستقل مطالعة الجدول السابق نجد أن المتوسطات الحسابية في أبعاد المتغير الومن خلال 

 مؤسسة تمتلك( وبتقدير موافق، مما يشير إلى أن أفراد العينة يعتبرون ال4.11)و (3.97تراوحت بين )

 الابعاد الأربعة للمسؤولية الاجتماعية. 

 ت تتوافقتعاملاتها من خلال تقديم خدمان تكون صادقة في جميع أن المؤسسة تسعى دائما أي أ

مؤسسة  رة عنالاتفاقيات المبرمة مع العملاء وهذا راجع لكون المؤسسة هي عباو مع المعايير المقررة

اءة ن الكفالسعي للوصول الى درجة عالية مو قصى ربحأاقتصادية تسعى من خلال نشاطاتها الى تحقيق 

عمل تق الذي وتطبيق القوانين السائدة وخاصة بنشاطها بالسواضافة الى حرصها على احترام ، في العمل

يمانا النساء لمشاركتها في توفير مناصب الشغل و واعتمادها على نظام اخلاقي لتعامل مع عملائها، فيه

ي لمشاركة فاو ي منها بدورها في تحسين مستوى المعيشي بالإضافة الى  دعم البنى التحتية للمجتمع المحل

 خيرية لكونها مؤسسة تجارية.المشاريع ال

 ثالثا: التحليل الوصفي للمتغير التابع صورة المؤسسة 

 يوضح المقاييس الوصفية للمتغير التابع صورة المؤسسة (:14الجدول رقم )
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لعباراتا   
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري
 الترتيب درجة الموافقة

1 
ظفين على اعطاء ويعمل الم

المؤسسةصورة ايجابية عن   
 6 موافق 0,37 4.00

2 

تلتزم المؤسسة بالدقة في تقديم 

 المعلومات

 

 6 موافق 0,45 4.00

3 
تتابع المؤسسة باستمرار 

 عملائها
 7 موافق 0,76 3.8

4 
تهتم المؤسسة بالجودو في تقديم 

 خدماته
 3 موافق 0,48 4.1

5 

المؤسسة لها دور  ةاستراتيجي

ولاء و كبير في كسب رضا

 عملائها
 4 موافق 0,44 4,06

 3 موافق 0,54 4.10 تمتاز المؤسسة بالمصداقية 6

7 

تمتلك المؤسسة القدرة على تقديم 

خدمات جديدة ومتطورة 

 باستمرار
 5 موافق 0,66 4.03

8 

تقديم المعلومات الصحيحة 

والدقيقة للزبون واثارة انتباهه 

بوسائل ترويجية مختلفة يحفزه 

 على التعامل المؤسسة

 2 موافق 0.43 4.13

9 

يعتبر اسلوب المحاورة 

والاستماع الذي يتمتع  به مقدم 

الخدمة الدافع الاول للزبون في 

 التعامل معها

 1 موافق 0.46 4.16

10 

التقدير والاحترام الذي يحصل 

عليه الزبون والذي يفوق 

توقعاته يحفزه على التعامل مع 

 المؤسسة

 4 موافق 0.36 4.06

المؤسسة من صورة تتمتع به  ما 11

طيبة في مجال عملها يحفز 
 3 موافق 0,30 4.10
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 SPSSمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

ؤسسة ورة المفراد العينة الدراسة على محور صأغلبية اجابات أمن خلال ما سبق يمكن القول بان 

أعلى  إجابات الأفراد بين انحصرتحيث ، ( 4.06كانت نحو الاجابة موافق بمتوسط حسابي قدره ) 

الاول  لدافعالاستماع الذي يتمتع به مقدم الخدمة او عبارة والتي تنص على " يعتبر اسلوب المحاورة

) بر انحراف معياري قدو ( 4.16ى متوسط حسابي قدره )للزبون للتعامل معها"  والتي تحصلت عل

والذي قدر ب  والتي تنص على " تتابع المؤسسة باستمرار عملائها " 6وأقل متوسط للعبارة رقم ، (0.46

 (.  0.76( وانحراف معياري قدر ب )  3.8) 

في مؤسسة ن هنا  اتفاق بين العاملين ألى إهذا يعطي مؤشر و ن مجمل الاجابات مرتفعةأنجد 

حول حرص المؤسسة على تحسين صورة المؤسسة بفضل استراتيجية  –قالمة  –اتصالات الجزائر 

فراد الاكفاء في اختيار الأ و التعامل معه بمصداقيةو المؤسسة من خلال الاتصال بالزبون والاستماع له

حتفاظ بالعملاء الحاليين تقديم الخدمة والسعي لتطوير المستمر لخدماتها كل هذا يساعد المؤسسة في الا

بالتالي المساهمة في تحقيق صورة ايجابية وقوية ومنه تحقيق مزايا و لفترة طويلة وكسب عملاء جدد

 تنافسية.

 الفرضيات  ختباراالمطلب الثاني: 

سة ا في المؤسما إذا كانت الأبعاد محل الدراسة موافقا على توفره لتحديد  ((T-Testتم استخدام

 م لا.أغلبية مفردات عينة الدراسة أمحل الدراسة من طرف 

 اختبار صحة الفرضية الرئيسية: ولا: أ

 سيتم في هذا المطلب اختبار صحة الفرضية الأولى:

0H: الاجتماعية على تحسين صورة المؤسسة محل و دلالة احصائية في تطبيق المسؤولية ذلا يوجد أثر

 الدراسة.

1H يوجد أثر دو دلالة احصائية في تطبيق المسؤولية الاجتماعية على تحسين صورة المؤسسة محل :

 الدراسة.

 

 

 تحليل الانحدار بين متغيرات الدراسة (:14الجدول )

 صورة المؤسسة

المرتقبين في و الزبائن الحاليين

 التعامل معها

  موافق 4,05  المتوسط الحسابي



 – وكالة الجزائر اتصالات لمؤسسة نيةاميد دراسة ثالث                             الفصل ال

- قالمة   

 

 
71 

معامل  النموذج

 الارتباط

معامل 

 التحديد

معامل 

د التحدي

 الصحيح

مستوى 

 المعنوية

بعاد أ

المسؤولية 

 الاجتماعية 

0.51 0.26 0.23 0.000 

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

تصالات االمسؤولية الاجتماعية على تحسين صورة المؤسسة في مؤسسة  تأثيرلى إيشير الجدول 

ية ئية للمسؤولذو دلالة احصا تأثيرى وجود إلوقد اظهرت نتائج التحليل الاحصائي ، -قالمة  –الجزائر 

قل من أ  عند مستوى المعنوية 0.51اذ بلغ معامل الارتباط ، الاجتماعية على تحسين صورة المؤسسة

التي تطرأ  من التغيرات  % 26اي  ما نسبته ، 0.26ما معامل التحديد فقد بلغ أ 0.000قدر ب   0.05

 بالإضافةرى خأفتعود لعوامل   %74ما باقي النسبة أ، لى صورة المؤسسة سببها المسؤولية الاجتماعيةع

 خطاء المعيارية في التقدير.الى الأ

فض رن قاعدة القرار هي أوبما ، 0.05ومنه قيم دالة احصائية عند مستوى معنوي اقل من 

لقرار برفض امما يعني اتخاذ ، 0.05اصغر من الفرضية العدمية ) الصفرية ( اذا كان مستوى المعنوية 

ؤسسة في م الفرضية الصفرية التي تنص على لا تساهم المسؤولية الاجتماعية في تحسين صورة المؤسسة

معنوية  ثر ذو دلالةأن هنا  أوقبول الفرضية البديلة التي تنص على ، -قالمة –اتصالات الجزائر 

 . -قالمة  –مؤسسة في مؤسسة اتصالات الجزائر لمسؤولية الاجتماعية في تحسين صورة ال

 

 

 ولى:اختبار صحة الفرضية الفرعية الأثانيا: 

0H:  بعاد المسؤولية الاجتماعيةأعلى تطبيق  الدراسةلا تعمل المؤسسة محل. 

1H:  بعاد المسؤولية الاجتماعيةأعلى تطبيق  الدراسةتعمل المؤسسة محل. 

  (T-Test)(: اختبار 15الجدول رقم)

 الخطأ المعياري المعياري الانحراف المتوسط الحسابي 

 530 .0 290 .0 4.05 المسؤولية الاجتماعية

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

 اختبار عينة واحدة:
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 3=الاختبارقيمة  

T فرق المعدل مستوى الدلالة درجة الحرية 

المسؤولية 

 الاجتماعية

19,76 29 0.000 1,05 

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات  المصدر:

 29ية ، عند درجة حر19.76المحسوبة قدرت بـ  Tيتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

لفرضية وتقبل ا 0Hترفض الفرضية العدمية الأولى ، وبالتالي 0.05وهي أقل من  0.00ومستوى دلالة 

 تعمل على تطبيق ابعاد المسؤولية الاجتماعية.، أي أن المؤسسة محل الدراسة 1Hالبديلة 

 

 

 

  اختبار صحة الفرضية الثانية:ثالثا: 

0H: .لا تعمل سياسات المؤسسة محل الدراسة على تحسين صورة المؤسسة في السوق 

1Hتعمل سياسات المؤسسة محل الدراسة على تحسين صورة المؤسسة في السوق : 

  (T-Test)(: اختبار 16) رقم الجدول

 الانحراف المتوسط الحسابي 

 المعياري

 الخطأ المعياري

 55 .0 30 .0 4.05 صورة المؤسسة 

 SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

 اختبار عينة واحدة:

 

 

 

 3=الاختبارقيمة 

T  درجة

 الحرية

مستوى 

 الدلالة

 فرق المعدل
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صورة 

 المؤسسة

18.91 29 0.000 1.05 

 spssمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 29ية ، عند درجة حر18.91المحسوبة قدرت بـ  Tيتضح لنا من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 

لفرضية وتقبل ا 0Hترفض الفرضية العدمية الأولى بالتالي و ،0.05وهي أقل من  0.00مستوى دلالة و

  لمؤسسة.تعمل على تطبيق سياسات تعمل على تحسين صورة ا، أي أن المؤسسة محل الدراسة 1Hالبديلة 

 

 المطلب الثالث: مناقشة نتائج الدراسة:

 مؤسسةورة الالمسؤولية الاجتماعية في تحسين ص إثرلقد تم التركيز في هذه الدراسة على إبراز 

لدراسة ا، ولقد تم التوصل لعدة نتائج ساهمت في حل مشكلة -قالمة  –في مؤسسة اتصالات الجزائر 

 :وفق فرضيات الدراسة النتائج التي تم التوصل اليها أبرزوالاجابة عن التساؤلات، ومن 

 :الفرعية الاولىالفرضية وفق مناقشة نتائج اولا: 

 لى تطبيقعمل عا كالتالي: المؤسسة محل الدراسة تهصياغت بالنسبة للفرضية الفرعية الاولى والتي تم

ؤولية عاد المسبيق ابفقد تم قبول الفرضية البديلة اي ان المؤسسة تعمل على تطابعاد المسؤولية الاجتماعية 

 الاجتماعية، حيث دلت النتائج على:

  وكالة  دي فيلاقتصان مستوى بعد اأدلت النتائج التي تم التوصل لها من خلال التحليل الاحصائي

ة تسعى لى كون المؤسسة هي مؤسسة اقتصاديإمرتفع، وهذا راجع  –قالمة  –اتصالات الجزائر 

لاتها لى الصدق في تعامإ بالإضافةقصى ربح وبطرق شفافة، ألى تحقيق إمن خلال نشاطاتها 

اهم تلفة تسدرجة عالية من الكفاءة في العمل، وتقوم بتقديم خدمات مخ لىألى الوصول إوالسعي 

 بها في توفير حياة كريمة في المجتمع.

  وهذا لدراسةن مستوى بعد القانوني مرتفع في مؤسسة محل اأكما كشفت نتائج الدراسة الميدانية ،

تطبيق بلتزم ل فيه، وتن المؤسسة تطبق القوانين الخاصة بنشاطها وبالسوق التي تعمأما يدل على 

 متطلبات الصحة والسلامة المهنية مما يساعد على تحقيق الرضا الوظيفي.

  مة قال –ر يضا مرتفع في وكالة اتصالات الجزائأن مستوى البعد الاخلاقي أكما كشفت النتائج– ،

عمالها أ إنجازبخلاقي للتعامل مع عملائها، كما تقوم أن المؤسسة تعتمد على نظام أوهذا يدل على 

قاليد تودات ساس مبادئ وقيم وعاأوعلى  ،خلاق المجتمع المحليأالذي يتوافق مع قيم و بالأسلوب

 هذا المجتمع.

  نية ن المؤسسة تلتزم ببعض الجوانب الانساأمستوى البعد الخيري مرتفع وهذا راجع على

دارس ممن طرق و، كالمساهمة في دعم البنى التحتية للمجتمع المحلي والاجتماعيةوالخيرية 

لنساء لى المشاركة في الجمعيات الخيرية والمساهمة في توظيف اإ وبالإضافةومراكز صحية 

 في تحسين مستوى المعيشي. هايمانا منها بدورإ
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 ثانيا: مناقشة نتائج وفق الفرضية الفرعية الثانية: 

 تعمدل علدى كالتدالي: المؤسسدة محدل الدراسدة هابالنسبة للفرضية الفرعية  الثانية  والتي تدم صدياغت

ن أج  ظهدرت النتدائأحيث  تطبيق سياسات تعمل على تحسين صورة المؤسسة  فقد تم قبول الفرضية البديلة

 حددول حدرص المؤسسددة علدى تحسددين –قالمدة  –تفداق بددين العداملين فددي مؤسسدة اتصددالات الجزائدر إهندا  

عدده خددلال الاتصددال بددالزبون والاسددتماع لدده والتعامددل مصددورة المؤسسددة بفضددل اسددتراتيجية المؤسسددة مددن 

ذا يسدداعد كفدداء فددي تقددديم الخدمددة والسددعي لتطددوير المسددتمر لخدددماتها كددل هددفددراد الأاختيددار الأو بمصددداقية

ي تحقيددق بالتددالي المسداهمة فدو المؤسسدة فدي الاحتفداظ بددالعملاء الحداليين لفتدرة طويلددة وكسدب عمدلاء جددد

ؤسسدة فدي مجدال خدمدة الزبدون وفدق مدوارد وقددرات الم تنافسدية يدزة تحقيدق مصورة ايجابية وقوية ومنه 

 .التنظيمية والتسويقيةو المادية

يددق ذو دلالددة احصددائية فددي تطب أثددرهنددا  القائمددة علددى ية وممددا سددبق يددتم قبددول الفرضددية الرئيسدد

سداهم ماعيدة تن المسدؤولية الاجتأالمسؤولية الاجتماعية على تحسين صورة المؤسسة محدل الدراسدة حيدث 

تطبيدق بيفسدر اهتمدام الوكالدة  ، وهدذا مدا-ةقالمد –تحسين صورة المؤسسة في شركة اتصالات الجزائدر في 

الاجتمداعي  الاهتمدام بالجاندب أصدبحهدداف الماليدة حيدث بعاد المسؤولية الاجتماعية بعد تحقيق الأأمختلف 

 مرارية.الاستو تسويقية تحقق وتضمن الحفاظ على صورة ذهنية وبالتالي تحقيق البقاء استراتيجيةيعبر 
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 خلاصة الفصل :

يط حيدث تدم تسدل، من خلال هذا الفصل قمنا بإسقاط الجانب النظري علدى مدا هدو مجسدد فدي الواقدع

 -مددة قال –الضددوء بالدراسددة والتحليددل علددى واقددع المسددؤولية الاجتماعيددة  فددي مؤسسددة اتصددالات الجزائددر 

ماعيدة ) ودورها تحسين صورة المؤسسة حيث حاولنا تحديد مدى امتلا  المؤسسة لأبعداد المسدؤولية الاجت

عداد جميدع هدذه الاب يري ( فوجدنا أنها تمتلدكالبعد الخ –البعد الاخلاقي  –البعد القانوني  –البعد الاقتصادي 

 ق المؤسسدةأي أن المؤسسة تقوم بتطبيق كل برامج المسؤولية الاجتماعية ،وكذلك حاولنا تحديد مدى تطبيد

شدر لسياسات تعمل على تحسين صورة المؤسسة، حيث تبدين أن المؤسسدة تسدتعمل سياسدات لدديها دور مبا

 ذهان عملاءها.أفي تحسين صورتها في 

حيددث أن  كمددا توصددلنا إلددى أندده توجددد علاقددة بددين أبعدداد المسددؤولية الاجتماعيددة وصددورة المؤسسددة،

داة فعالدة ومباشدرة فددي أدماجهدا ضدمن الممارسدات الوظيفيدة يعتبدر وإبعداد المسدؤولية الاجتماعيدة، أتطبيدق 

 تحسين صورة المؤسسة.



 

 

 

. 
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 الخاتمة:

تمد في ات تعتها فحسب ولم تعد تلك المؤسسالم يعد تقييم المؤسسات الاقتصادية يعتمد على ربحي

مل عبيئة  حديثة تساعد على خلق فقد ظهرت مفاهيم، صورتها على مراكزها المالية فقطو بناء سمعتها

ة عبر ماعيالاجتو التكنولوجيةو قادرة على التعامل مع التطورات المتسارعة في الجوانب الاقتصادية

 نحاء العالم.أ

من  زمنةلأابرز هذه المفاهيم مفهوم المسؤولية الاجتماعية هذا المفهوم تطور عبر أو كان من 

ار انتشو مع ترسيتو لى ضرورة ملحة،إدوافع ثقافية ودينية، مجرد مبادرات طوعية اختيارية تفرضها 

ا حساسهاو صبح من الصعب على المؤسسات التغاضي عن دورها التنمويأمفهوم المسؤولية الاجتماعية 

الشعور  مجرد همية هذه المشاركة الاجتماعية لا تكمن فقط فيأو بالمسؤولية الاجتماعية داخل المجتمع

 جاحبالتالي ضمان النو احترامهو مرا ضروريا لكسب تعاطف المجتمعأحت صبأانما و بالمسؤولية

قل لأاو على أونتيجة لذلك سعت العديد من المؤسسات في انشاء مؤسسات تنموية ، الاقبال من الجماهيرو

 عال.محاولة تنميتها بشكل فو المعالم لمساعدة المهتمة في المجتمعو هدافعمل خطة واضحة الأ

ؤولية عاد المسأبدراج إسسات الاقتصادية عموما ومؤسسات الجزائرية خصوصا لذا يجدر بالمؤ

ا ا لسمعتهجتماعيجل التسويق اأالاجتماعية لأنها استراتيجية تسويقية تستعملها المؤسسة الاقتصادية من 

 رفع منجل زيادة حصتها السوقية وزيادة ربحيتها والأوبناء صورة ذهنية قوية لدى الجمهور، من 

 يتها.تنافس

د ادي، وبعبعاد المسؤولية من بعد اقتصأن المؤسسة محل الدراسة تطبق جميع ألى إوتم التوصل 

بعاد أ نها تعمل على تحسين صورتها من خلال تطبيق مختلفأخلاقي، وبعد خيري كما أقانوني، بعد 

ن أعلى  ن حرص المؤسسةأخيرين حيث المسؤولية الاجتماعية حيث توجد علاقة متبادلة بين هذين الأ

بق مع ي يتطاقصى منفعة، تأكيدها على السلو  الذأتحقيق و تكون صادقة في جميع الخدمات التي تقدمها

 ي انجازمتها فومساه، والتزامها بتطبيق متطلبات الصحة والسلامة المهنية، نظمة السائدةالأو القوانين

ذا سسة وهتحسين صورة المؤو ا يساعد في بناءكل هذ، التبرعات للمشاريع الخيريةو دعم المساعداتو

 من ناحية.

 

ة المؤسس خرى، تسيير الجيد لعلاقة المؤسسة مع عملائها وعمالها من خلال حرصأمن ناحية و  

ها من صورت على تنفيذ برامج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة وتطبيق السياسات التي تعمل على تحسين

 معها لتعاملابوسائل ترويجية مختلفة يحفزه على  نتباههاثارة إو بوندقيقة لزو تقديم معلومات صحيحة

قوية يجابية وااهات الاهتمام بالجودة في تقديم خدماتها وبناء الثقة معهم يساهم في تشكيل انطباعات واتجو

الأخير  في ة.بالتالي تحسين صورتها في مجال عمالها وبالتالي ضمان البقاء والاستمراريو عن المؤسسة

 لتي يمكنار، واا بعين الاعتبهحات والتوصيات الواجب أخذراذا البحث بمجموعة من الاقتهأردنا أن نختم 

 ة:ا في النقاط التاليهحصر

 نظرا ضرورة إدماج مؤسسة لأبعاد المسؤولية الاجتماعية ضمن رسالتها ورؤيتها الإستراتيجية 

 لتالي تحقيق ميزة تنافسية لها.وبا لدورها في تحسين سمعتها ومركزها المالي،
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 تطبيق و حفيزحماية حقوق العاملين مما يساهم أكثر في تو ضرورة العمل على تحقيق العدل والمساواة

 المسؤولية الاجتماعية.

  في تحسين صورتها والمحافظة على زبائنها. ستمرارالاعلى المؤسسة 

  سسـةة المؤمـن أجـل الحفـاظ علـى صـورتركيـز علـى الاتصـال بـالزبون وتعظـيم العلاقـة معـه 

 ق.لمواجهة المنافسة الشديدة في السو

 بناء ثقافة تنظيمية تقوم على أساس ومبادئ المسؤولية الاجتماعية لترسيت هد المفهوم. 

 ة ضرورة أن تكافح المؤسسة على تطوير وإدارة صورتها الذهنية خصوصا فيما يخص المسؤولي

ضعا وحقيق ر في تعزيز علاقات ايجابية مع المجتمع وأصحاب المصلحة لتالاجتماعية، لما له من أث

 تنافسيا.

 ي يجب أن يكون دور الدولة فعال وذلك من خلال سن قوانين صارمة تفرض على المنظمات تبن

خلق ابي لمفهوم المسؤولية الاجتماعية وكذلك يجب تحفيز المنظمات التي تقوم بدور اجتماعي ايج

 مات، كما يجب أن تكون رقابة على الشركات.منافسة بين المنظ
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 فاق الدراسة:أ

 خرىأ ن موضوع دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين صورة المؤسسة يبقى مفتوحا لدراساتإ

 بذلك يمكن ان نقترح بعض الدراسات :، واثراءهيمكن ان تساهم في 

  دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية. 

 تنافسية للمؤسسة الاقتصادية . ةداء البيئي كأداة استراتيجيالأ 

  فاق وتطلعات.أالمسؤولية الاجتماعية في المؤسسة الاقتصادية 

 .دور المسؤولية الاجتماعية في بناء الصورة الذهنية للمؤسسة 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 قالمة 1945ماي  8جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

    

 

 

 

 

 

 

 

   الأستات:                       تحت إشراف                                         من إعداد الطالبتين:    

 د/ قدوم لزهر مريم عزوزي 

 زينب حفار الساس

 2018/2019السنة الجامعية:                              

 الجزء الأول: البيانات الشخصية و الوظيفية

 الجنس:   -1

 أنثى ذكر

  

 العمر: -2

 سنة فما فوق 60 سنة59-50 سنة 49-40 سنة39 -30 سنة 30أقل من 

     

 تخصص: إدارة أعمال    قسم: علوم التسيير

المسؤولية الاجتماعية في تحسين " دور في إطار إعدادنا لمذكرة تخرج بعنوان 

–المكملة لنيل شهادة الماستر في إدارة الأعمال والمتعلقة بوكالة   "صورة المؤسسة

، قمنا بإعداد هذا الاستبيان الذي يضم مجموعة من الأسئلة والتي نأمل أن -وكالة قالمة

( في Xيتم الإجابة عنها من طرفكم بكل صدق وموضوعية وذلك بوضع علامة )

الخانة المناسبة، مع العلم أن إجابتكم تبقى بشكل سري ولغايات البحث العلمي فقط، 

 تكم.وشكرا مسبقا لتعاونكم وحسن استجاب
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 المستوى الوظيفي: -3

 أعوان التنفيذ أعوان التحكم  الإطارات المسيرة الإطارات العليا

    

 

 التعليمي:المستوى  -4

 ما بعد التدرج )ماجستير أو دكتوراه(  جامعي  ثانوي 

   

 

 الخبرة المهنية: -5

 سنة 20أكثر من سنة20إلى16من سنة15إلى11من سنوات10إلى 6من سنوات  5أقل من

     

 

     

 

 

 

  الاستمارةالجزء الثاني: محاور 

 ممارسة المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية المحور الأول: عبارات تقيس مدى 

موافق  العبارة الرقم

 بشدة

غير  محايد موافق 

 موافق

غير موافق 

 بشدة

 :البعد الاقتصادي                      
 التيتسعى المؤسسة ان تكون صادقة في جميع الخدمات  06

 تقدمها

     

      تقدم المؤسسة ارشادات واضحة بشأن استخدام خدماتها 07

80  تقوم المؤسسة بتنفيذ الاتفاقيات التي تبرمها مع 

 العملاء

     

90        لتزم بتقديم خدمات تتوافق مع المعايير المقررةت 

قوم المؤسسة بمعالجة الاضرار التي تحدث بعد ت 10

 البيع 

     

الاقتصادي  حرص المؤسسة على تحقيق الربح ت 11

 دون المساس بمستوى الاجر .
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      .توفر المؤسسة الاجر الذي يكفيك لسد حاجياتك  12

      تعمل المؤسسة على تحقيق اقصى منفعة  13

 :البعد القانوني

 تؤكد المؤسسة على السلو  و التعامل الذي يتطابق 1ُ4

 في المجتمع. مع القوانين و الانظمة السائدة

     

عي التصريح لدى مؤسسة الضمان الاجتما على المؤسسة تعمل  15
 وتقديم الاعانات عند الوفاة أو العجز.

     

      نيةتلتزم المؤسسة بتطبيق متطلبات الصحة  و السلامة المه 16

      .تعترف ادارة المؤسسة بعمل النقابات  17

تلتزم المؤسسة بتوفير حقوق العامل من خدمات اجتماعية  18

 كالنقل .
     

 :البعد الأخلاقي       

      .تتوافق أهداف المنظمة مع قيم المجتمع 19

      تروج المنظمة لأعمالها وفق أخلاقيات المهنة 20

تسعى المؤسسة لمراعاة حقوق الانسان و احترام  21

 عادات وتقاليد المجتمع.

     

لجميع  تمتلك المؤسسة دليل أخلاقي واضح و معلن 22

 الموظفين لديها

     

ي تمتلك المؤسسة نظام صارم لمحاربة الفساد الادار 23

 بكل أنواعه

     

 بعد الخيري:ال       

تساهم المنظمة في انجاز المشاريع الأساسية  24

للمجتمع من مدارس و مستشفيات و برامج اسكان و 

 غيرها.

     

تقدم المؤسسة المساعدات و التبرعات للمشاريع  25

 .الخيرية)مراكز الطفولة ، مراكز رعاية المعوقين(

     

توافق المؤسسة على المشاركة في توفير برامج  26

 لحماية البيئة و المجتمع.

     

      تساهم المؤسسة في توفير فرص عمل للنساء  27

      ثقافة المنظمةتعد حماية البيئة من أهم مرتكزات  28
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 عبارات تقيس لنا المتغير التابع صورة المؤسسة: نيالمحور الثا

 

موافق  العبارة الرقم

 بشدة

غير  محايد موافق 

 موافق

غير موافق 

 بشدة

يعمل الموظفين على اعطاء صورة ايجابية عن  29

 المؤسسة

     

      تلتزم المؤسسة بالدقة في تقديم المعلومات 30

      تتابع المؤسسة باستمرار عملائها 31

      تهتم المؤسسة بالجودة في تقديم خدماتها 32

استراتيجية المؤسسة لها أثر في كسب رضا و ولاء  33

 العملاء.

     

      .تمتاز المؤسسة بالمصداقية 34

تمتلك المؤسسة القدرة على تقديم خدمات جديدة و  35

 .متطورة باستمرار

     

تقديم المعلومات صحيحة و دقيقة للزبون و اثارة  36

مل انتباهه بوسائل ترويجية مختلفة يحفزه على التعا

 مع المؤسسة

     

 يعتبر اسلوب المحاورة و الاستماع الدي يتمتع به 37

 هامقدم الخدمة الدافع الأول للزبون في التعامل مع

     

دي الدي يحصل عليه الزبون و ال التقدير و الاحترام 38

 يفوق توقعاته يحفزه على التعامل مع المؤسسة.

     

ما تتمتع به المؤسسة من صورة طيبة في مجال  39

مل تعاعملها يحفر الزبائن الحاليين و المرتقبين في ال

 معها

     

 

 

 

 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 56,7 56,7 56,7 17 ذكر

 100,0 43,3 43,3 13 انثى

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 السن
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 3,3 1 سنة30من اقل

 30,0 26,7 26,7 8 39الى30من

 76,7 46,7 46,7 14 49الى40من

 100,0 23,3 23,3 7 59 إلى 50 من

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 16,7 16,7 16,7 5 العليا الاطارات

 80,0 63,3 63,3 19 المسيرة الاطارات

 93,3 13,3 13,3 4 التحكم أعوان

 100,0 6,7 6,7 2 التنفيذ أعوان

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 6,7 6,7 6,7 2 ثانوي

 83,3 76,7 76,7 23 التدرج) جامعي

 100,0 16,7 16,7 5 التدرج مابعد جامعي

Total 30 100,0 100,0  

 

 

 الخبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 3,3 3,3 3,3 1 سنوات5 من اقل

 50,0 46,7 46,7 14 سنوات 10 الى6 من

 83,3 33,3 33,3 10 سنة 15 الى 11من

 100,0 16,7 16,7 5 سنة 20 إلى 16 من

Total 30 100,0 100,0  

 

 



 الملاحق

 

 
89 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x5 30 3,00 5,00 4,1333 ,43417 

x6 30 3,00 5,00 4,2667 ,52083 

x7 30 3,00 5,00 4,2000 ,48423 

x8 30 4,00 5,00 4,3000 ,46609 

x9 30 4,00 5,00 4,2333 ,43018 

x10 30 2,00 5,00 3,5333 ,81931 

x11 30 2,00 5,00 3,1667 ,94989 

x12 30 3,00 5,00 3,9667 ,66868 

A11 30 3,25 4,88 3,9750 ,39583 

N valide (listwise) 30     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x13 30 4,00 5,00 4,2667 ,44978 

x14 30 4,00 5,00 4,2000 ,40684 

x15 30 3,00 5,00 4,2333 ,50401 

x16 30 3,00 5,00 4,0667 ,73968 

x17 30 2,00 5,00 3,9000 ,84486 

A12 30 3,40 5,00 4,1333 ,44670 

N valide (listwise) 30     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x18 30 3,00 5,00 4,1667 ,46113 

x19 30 3,00 5,00 4,1000 ,40258 

x20 30 3,00 5,00 4,0333 ,55605 

x21 30 4,00 5,00 4,1000 ,30513 

x22 30 3,00 5,00 4,0333 ,31984 

A13 30 3,20 5,00 4,0867 ,31811 

N valide (listwise) 30     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x23 30 1,00 5,00 3,9667 ,76489 

x24 30 3,00 5,00 4,0333 ,49013 
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x25 30 3,00 5,00 4,0667 ,58329 

x26 30 3,00 5,00 4,2000 ,55086 

x27 30 3,00 5,00 4,0333 ,49013 

A14 30 2,80 5,00 4,0600 ,45531 

N valide (listwise) 30     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

A1 30 3,43 4,78 4,0522 ,29164 

N valide (listwise) 30     

 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x28 30 3,00 5,00 4,0000 ,37139 

x29 30 3,00 5,00 4,0000 ,45486 

x30 30 2,00 5,00 3,8000 ,76112 

x31 30 3,00 5,00 4,1000 ,48066 

x32 30 3,00 5,00 4,0667 ,44978 

x33 30 3,00 5,00 4,1000 ,54772 

x34 30 2,00 5,00 4,0333 ,66868 

x35 30 3,00 5,00 4,1333 ,43417 

x36 30 3,00 5,00 4,1667 ,46113 

x37 30 3,00 5,00 4,0667 ,36515 

x38 30 4,00 5,00 4,1000 ,30513 

A2 30 3,55 4,64 4,0515 ,30451 

N valide (listwise) 30     

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,896 34 

 
 

 
Test-t 
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Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur standard 

moyenne 

A1 30 4,0522 ,29164 ,05325 

 

 

Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de la 

différence 

Inférieure Supérieure 

A1 19,761 29 ,000 1,05217 ,9433 1,1611 

 
 

 

 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,512a ,262 ,236 ,26620 

a. Valeurs prédites : (constantes), A1 

 

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,705 1 ,705 9,948 ,004b 

Résidu 1,984 28 ,071   

Total 2,689 29    

a. Variable dépendante : A2 

b. Valeurs prédites : (constantes), A1 

 

 

Coefficientas 
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Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,885 ,689  2,738 ,011 

A1 ,535 ,169 ,512 3,154 ,004 

a. Variable dépendante : A2 

 

 

Régression 

 الفرضية الاولى 

 
Variables introduites/suppriméesa 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 Xb . Entrée 

a. Variable dépendante : Y 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 ,512a ,262 ,236 ,26620 

a. Valeurs prédites : (constantes), X 

 

 
ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression ,705 1 ,705 9,948 ,004b 

Résidu 1,984 28 ,071   

Total 2,689 29    

a. Variable dépendante : Y 

b. Valeurs prédites : (constantes), X 

 

 
Test-t 
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 الفرضية الثانية 

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur 

standard 

moyenne 

X 30 4,0522 ,29164 ,05325 

 

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

X 19,761 29 ,000 1,05217 ,9433 1,1611 

 

 
Test-t 

 الفرضية الثالثة 

 
Statistiques sur échantillon unique 

 N Moyenne Ecart-type Erreur 

standard 

moyenne 

Y 30 4,0515 ,30451 ,05559 

 

 
Test sur échantillon unique 

 Valeur du test = 3 

t ddl Sig. (bilatérale) Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance 95% de 

la différence 

Inférieure Supérieure 

Y 18,914 29 ,000 1,05152 ,9378 1,1652 
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 الملخص:

تهدف الدراسة إلى إبراز العلاقة بين أثر المسؤولية الاجتماعية على صورة المؤسسة في مؤسسة  

عينة 30اتصالات الجزائر" بقالمة" حيث تم الاعتماد على الاستمارة كأداة بحث رئيسية، تم توزيعها على 

ن هنا  أثر  لأبعاد لبيانات الدراسة تم التوصل إلى أ، بعد المعالجة الإحصائية، ومن إطارات الشركة

ا لا ينفي أن الممارسات المتعلقة بالمسؤولية ذلكن ه المسؤولية الاجتماعية على صورة المؤسسة ،

ا ذصورة المؤسسة ،لم ترقى بعد إلى المستويات التي وصلت إليها الشركات الرائدة في هو الاجتماعية

 ن المقاربات على المدى الاستراتيجي.ا النوع مذبالرغم من اهتمام إدارة المؤسسة بتطوير ه، المجال

 الكلمات المفتاحية:

حماية المستهلك،  الميزة التنافسية، ثقافة المؤسسة، المسؤولية الاجتماعية، صورة المؤسسة، 

 سمعة المؤسسة المجتمع، الخدمات،

Résumé  

L’étude vise à mettre en évidence la relation entre l’impact de la 

responsabilité sociale sur l’amélioration de l’image de l’entreprise de l’Algérie 

télécom « Guelma »,ou le questionnaire a été utilisé comme  principale outil de 

recherche et il a été  distribué parmi 30 échantillons entre des  cadre de 

l’entreprise ,et après le traitement statistique  des données de l’étude, il a été 

conclu qu’il y vait un impact significatif sur les dimensions de la responsabilité  

sociale ,mais cela ne nie pas que les pratiques liées a la responsabilité sociale et 

a l’image de l’entreprise ,n’ont pas encore atteint les niveaux atteints par les 

entreprises leaders dans ce domaine ,malgré l’intérêt de la direction de la société 

a ce développer, ce type d’approche est sur le terme stratégique. 

Mot clé :  

La responsabilité sociale, l’image de l’entreprise, la culture de 

l’entreprise, avantage compétitif, la protection de consommateur, les services, 

société, la réputation de l’entreprise.  
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