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 على دعمها ومساعدتها وتوجيهاتها صلحة التسويق السيدة "بوثلجة فوزية"وبالخصوص لرئيسة م     

  لإتمام هذا العمل.

 من قريب أو من بعيد  نيكما أتقدم بالشكر الجزيل والتقدير الخالص والإحترام الفائق  إلى كل من ساعد
  .لإنجاز هذا العمل                                                  

  .أجرا لهم يضيع لا أن القدير العلي االله سائلة شكره من أتمكن ولم  ذكره فاتني لمن أعتدر وختاما      
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 أ
 

  مقدمة

ديناميكية ميز بالفي محيط يت أحد التوجهات الحديثة للمؤسسات التي تعمل أصبحت المسؤولية الإجتماعية     

لأعمال ا بيئة اتعيشهالتي  لتغيرات السريعة والتحدياتل ظرانأهمية متزايدة  يكتستحيث المستمر والتغير 

لمؤسسات ايدة أمام هذه لة الوحلوسياوتعد  المعاصرة وزيادة حدة الصراع و المنافسة والرغبة في البقاء والإستمرار

 اوبيئي اماعيوإجت ايأخلاق ةؤولمسحتى تكون  اا وأعمالهاتصرفتغير دفع المؤسسات إلى أن مما  لبلوغ الأهداف

ر بعين الإعتبا تأخد لةمج فعاتبني براإلى ائها ستراتيجيات التي دف من ور أن تعمل على صياغة وتنفيد الإو 

لزاوية في اعد حجر تماعية ولا شك أن المسؤولية الإجت ،الظروف العامة للمجتمع و التحديات التي تواجهه

 لجع ما هذاو  صغيرة ةقري إلى العالم حول وجموحها الذيذلك وأداة  مهمة للتخفيف من سيطرة العولمة 

  .لخاصةا وليةؤ المس مع جنب إلى جنبايندرج  لمؤسساتل جتماعيةالإ وليةؤ سبالم عترافالإ

 اهتجإ لتزاماتإ وعليها حقوق لها أن عتبارإمطلبا أساسيا بأصبح الإهتمام بالمسؤولية الإجتماعية  إن      

ؤسسات أهمية دركت المها حيث أتبني ممارسات إجتماعية تستطيع من خلالها تحسين سمعتإلى مما دفعها  اتمع

الصورة على ه ذكوين هيلة لتصورا السائدة في أذهان الجماهير وإتخاد السياسات ورسم الخطط الكف تحسين 

ى علؤثر مؤسسة تسيئة للحيث أن السمعة الالمؤسسات وإستخدام ذلك في أنشطتها النحو الذي تتمناه هذه 

  .لتحسينها اتإستراتيجي أنشطتها لذلك لابد من وضع

  إشكالية الدراسة :أولا 

   طاا مماودة نشاها وفي جزائرية تحولات كبيرة بحيث إتخدت نموا وتزايدا في عددشهدت المؤسسات الج   

تعاملين معها يع المهان جميجعلها تسعى وتحرص على تحسين سمعتها وكسب رضا الجمهور بترسيخ صورا في أذ

زة يقيق المتحعلى  دف الحفاظ عليهم وإستقطاب أطراف وشركاء جدد وزيادة حصتها السوقية والعمل

في  و خارجية تؤثراخلية أانت دك  ومما لاشك فيه أن هناك مجموعة كبيرة من العوامل سواء ،لتنافسية والريادةا

ن بين هذه ارجي ومر الختشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة والتي تعمل على تحسينها وترسيخها لدى الجمهو 

  العوامل إلتزام المؤسسة بمسؤوليتها الإجتماعية.
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ن المؤسسة دى زبائلة الذهنية أثر المسؤولية الإجتماعية على الصور إلى  سنحاول في هذه الدراسة التطرقو    

  :اليالسؤال الرئيس التالمينائية لولاية سكيكدة وعليه تكمن إشكالية الدراسة في 

جتماعية على الصورة للمسؤولية الإ )α ≥0.05(عند مستوى معنوية و دلالة إحصائية ذهل هناك أثر  �

  ؟الذهنية لدى زبائن المؤسسة المينائية لسكيكدة  

  الفرعية التساؤلات :ثانيا

 :من خلال الإشكالية السابقة تم صياغة  التساؤلات الفرعية الآتية

الصورة  علىصادي للبعد الإقت )α ≥0.05(عند مستوى معنوية هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  �

  ؟  المؤسسة المينائية لولاية سكيكدةزبائن  الذهنية  لدى 

 الصورة على ونيالقان للبعد )α ≥0.05( معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل �

  ؟ سكيكدة لولاية المينائية المؤسسةزبائن  لدى  الذهنية

 الصورة  على قيالأخلا لبعدل )α ≥0.05( معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل �

   ؟ سكيكدة لولاية المينائية المؤسسة زبائن لدى الذهنية

  الذهنية الصورة ى يالطوع لبعدل )α ≥0.05( معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد هل �

  ؟ سكيكدة لولاية المينائية المؤسسةائن زب لدى

  فرضيات الدراسة :ثالثا

ولية للمسؤ  )α ≥0.05(لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  :الفرضية الرئيسية �

  .يكدة الإجتماعية على الصورة الذهنية لدى زبائن المؤسسة الميناية لولاية سك

   :  التالي النحو على فرعية فرضيات إلى تجزئتها تم الرئيسية للفرضية إستناد

) لتطبيق α ≥0.05عنوية (دلالة إحصائية عند مستوى ملا يوجد أثر ذو  : الفرضية الفرعية الأولى �

    .يكدةية سكالبعد الإقتصادي في بناء الصورة الذهنية  لدى المؤسسة المينائية لولا

 لبعدل)  α ≥0.05( عنويةم مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا :الثانية الفرعية الفرضية �

    كيكدة.س لولاية المينائية المؤسسة زبائن  لدى  الذهنية الصورة يعل�القانوني 
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 للبعد) α ≥0.05( عنويةم مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا :الثالثة الفرعية الفرضية �

    سكيكدة. لولاية المينائية المؤسسة لدى  الذهنية الصورة علىالأخلاقي 

لبعد ل)  α ≥0.05عنوية (ملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  الفرضية الفرعية الرابعة: �

  .  كدةالمؤسسة المينائية لولاية سكي زبائن الصورة الذهنية  لدى علىطوعي تال

  الدراسة أهمية:رابعا

 فيعليه  التركيز لذي يتماعية تكتسب الدراسة أهميتها من الأهمية المتزايدة لموضوع المسؤولية الإجتما �

                                                                               على إختلاف أنواعها وأحجامها.  المؤسسات

ليب التي والأسا الطرقبتساعد هذه الدراسة المؤسسات التي تسعى لتبني فكرة المسؤولية في الأخد  �

         يه.  تي تعمل ففي اتمع الهذه الدراسة إذا أرادت أن تطور وتحسن من صورا   وردت في 

لمؤسسة ادى حرص ظهر موالحصول على بيانات ت التعرف على مدى ممارسة هذه الؤسسة لهذا المفهوم  �

   ة .على التوجه نحو المسؤولية الإجتماعية وأثر هذا التوجه على الصورة الذهني

   دراسةال أهداف: ساخام

  ادها. ية بأبعجتماعالتعرف على مدى تبني المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة  للمسؤولية الإ �

 بأصحا اهإتج تماعيةالإج المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة للمسؤولية إهتمام مدى على التعرف �

  .المصلحة

  الزبائن.بيان أهمية المسؤولية الإجتماعية في بناء الصورة الذهنية لدى  �

 .الخاصة بالمؤسسةلصورة الذهنية ل كيفية تقييم الزبائن �

  التوصل إلى إقتراحات تشجع المؤسسات على تبني المسؤولية الإجتماعية. �

   الدراسة حدود:دساسا

ية سكيكدة ئية لولاسة المينائعلى التعرف على مدى إلتزام المؤس الدراسة إقتصرت :الموضوعية الحدود -أ

ى زبائن رة الدهنية لداء الصو لى بنعبتطبيق المسؤولية الإجتماعية بالإضافة إلى أثر تبني المسؤولية الإجتماعية 

  المؤسسة محل الدراسة.

  .كيكدةس على زبائن المؤسسة المينائية لولايةإقتصرت الدراسة :البشرية الحدود -بـــ
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  .E.P.S)  ( المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة :المكانية الحدود -جـ 

  .2018ماي  30إلى غاية  2018أفريل  1 نية مناحددت المدة الزم :الزمانية الحدود -د 

  الدراسة منهج:سابعا

صفي نهج الو تمدنا المد من صدق الفرضيات إعمن أجل الإجابة عن تساؤلات الدراسة ومن أجل التأك    

ؤولية لمتعلقة بالمساعلومات والم والمنهج التحليلي عند تناولنا الجانب النظري للدراسة من خلال جمع البيانات

ب لثانوية من كتولية وار الأالإجتماعية والصورة الذهنية والعلاقة بينهما عن طريق مراجعة عدد من المصاد

دراسة في الد لإعتمااورسائل جامعية وندوات علمية ودراسات قدمت لمؤتمرات كما تم ومقالات ومجلات 

   على المنهج التحليلي من خلال تحليل النتائج وتفسيرها. الميدانية

   دوافع ومبررات الدراسة :ثامنا

  قرب الموضوع من التخصص. �

  الرغبة الذاتية في معالجة الموضوع. �

  الإجتماعية على الصورة الذهنية.معرفة تأثير المسؤولية  �

 حداثة موضوع المسؤولية الإجتماعية للمؤسسات خاصة المؤسسات الوطنية. �

  دراسةال صعوبات: اتاسع

  راجع نظرا لحداثة الموضوع.الم صعوبة الحصول على �

  الصعوبة في توزيع الإستبانة على الزبائن. �

  ضيق الوقت لإنجاز البحث. �

   الدراسة محتوى: اشر اع

 فيها تم تقسيمنيات أو ة الفرضمن أجل الإجابة على الإشكالية الرئيسية والأسئلة الفرعية  ولتأكيد صح     

  :ونوضحها كالتاليالدراسة إلى ثلاثة فصول فصلين نظريين وفصل تطبيقي 
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في  ولسنتنا يثح باحثم ثلاثكان بعنوان مدخل للمسؤولية الإجتماعية وتم تقسيمه إلى  :الفصل الأول 

 لمسؤوليةا يجياتإستراتو  ومبادئ أبعادأما المبحث الثاني  ،المبحث الأول ماهية المسؤولية الإجتماعية

  الإجتماعية. المسؤولية تطبيقالثالث  المبحث أما الإجتماعية

 لاثث إلى سيمهتق وتم كوينهات في الإجتماعية المسؤولية ودور  الذهنية الصورة بعنوان كان :الفصل الثاني

 نيةالذه لصورةا بناء عملية نيالثا المبحث أما ،الصورة الذهنية  ماهية الأول المبحث في تناولنا حيث مباحث

    .ياسهاوق للمؤسسة الذهنية الصورة إدارةالثالث  المبحث أما ،فيها المؤثرة والعوامل

ة لذهنية للمؤسسلصورة اا على بعنوان أثر المسؤولية الإجتماعيةفقد خصص للدراسة الميدانية :الفصل الثالث

تحليل تم ير في الأخة للدراسة و والإجراءات المنهجي ،لسكيكدة المينائية للمؤسسة عام تقديم المينائية وتضمن

  ومناقشة نتائج الدراسة وإختبار الفرضيات.

  صيات.عض التو بطرح  وفي الخاتمة سجلنا أهم النتائج المتوصل إليها من هذه الدراسة بالإضافة إلى

  السابقة الدراسات: عشر إحدى

الإضـافة إلى منهجيتهـا ب ه وإسـتعابه إلى حـد مـا والإسـتفادة مـنوضـوعمفي فهـم الباحث تفيد الدراسات السابقة 

ســتم  عــرض  ذا الأســاسهــتوصــلت إليهــا والإنطــلاق منهــا لإعــداد الموضــوع  وعلــى   الإســتفادة مــن النتــائج الــتي

   :مجموعة من الدراسات السابقة 

لــة الإدارة مج،مؤسسـة علــى صــورة الالمســؤولية الإجتماعيـة للمؤسســات وأثرهـا ،  رمــزي بودرجـة دراسـة  �

 .العدد السادس ،2جامعة البليدة والتنمية للبحوث والدراسات،

 والعلاقــة بــين  لجزائريــةاهــدفت هــذه الدراســة للتعــرف علــى واقــع تبــني المســؤولية الإجتماعيــة في بعــض المؤسســات 

 لى وجـود مسـتوىإت الدراسة إيجابية لها لدى المستهلكين وقد توصلهنية ذتبني هذه الإستراتيجية وترسيخ صورة 

ـــة المبحوثـــة لى الخصوصـــية لنتيجـــة إاويعـــزو الباحـــث هـــذه  متوســـط للمســـؤولية الإجتماعيـــة في المؤسســـات الجزائري

ر وتوجـه جيـة والـتي تـداات الخار التنظيمية التي تتميز ـا المؤسسـات محـل الدراسـة مـن مرونـة في الإسـتجابة للمتغـير 

 من قبل المسير الذي يتولى مهام المسؤولية الإجتماعية بنفسه.  

 مســاهمة المســؤولية الإجتماعــة فــي تحقــق ميــزة تنافســية مســتدامة فــي منظمــات ،دراســة فــلاق محمــد �

،مـدكرة  9000المؤسسات الإقتصادة الجزائرية الحاصلة على شـهادة الإيـزو  ية فيدانيالأعمال دراسة م
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ضمن متطلبات نيل شهادة الدكتورة،جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف ،كلية العلـوم الإقتصـادية والتجـارة وعلـوم 

   .2014 -2013لتسيير ،ا

 9000زو ادة الإيـــعلـــى شـــه علـــى مـــدى إلتـــزام المؤسســـات الجزائريـــة الحاصـــلةهـــدفت هـــذه الدراســـة إلى التعـــرف 

في هــذه  ســية المســتدامةة التنافبتطبيــق المســؤولية الإجتماعيــة ومــدى مســاهمة المســؤولية الإجتماعيــة في تحقيــق الميــز 

ســـاب حعية علـــى وقد توصـــلت الدراســـة إلى أن هنـــاك فـــروق لصـــالح المؤسســـات الإقتصـــادية الصـــنا،المؤسســـات

 نشـطة المؤوليـةلأارساا مم فيالمؤسسات الخدمية والمؤسسات الكبيرة على حساب المؤسسات الصغيرة والمتوسطة 

  .مةالإجتماعية لدى المؤسسات محل الدراسة على خلق وإدامة الميزة التنافسية المستدا

ة لماجسـتير،جامعال شـهادة مـدكرة ضـمن نيـدراسة ضيافي نوال،المسؤولية الإجتماعية والموارد البشـرية ، �

  .2010-2009أبو بكر بلقايد تلمسان،كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير،

لمؤسســات ع تبــني اأجريــت هــذه الدراســة علــى المؤسســات الجزائريــة الخاصــة حيــث هــدفت إلى التعــرف علــى واقــ

ية تمثــــل المســــؤول رفــــة مــــاذاكمــــا ســــعت إلى مع  ،الخاصــــة الجزائريــــة للمســــؤولية الإجتماعيــــة إتجــــاه مواردهــــا البشــــرية

إلى  الدراسـة قـد توصـلتو  ،تكاليف زائـدة عـن المؤسسـة أم عوائـد، الإجتماعية بالنسبة للمؤسسات محل الدراسة

توسـط مة لكـن بمسـتوى دهـا البشـريالإحتماعيـة تجـاه موار بمسؤوليتها الخاصة المبحوثة تلتزم  أن المؤسسات الجزائرية

يســت دى البعيــد ولا علــى المــنوعــا مــا كمــا توصــلت إلى أن المســؤولية الإجتماعيــة تعتــبر إســتثمارا ماليــا وإجتماعيــ

    تكاليف إضافية بالنسبة إليها.

 دراســة لعلاقــاتبا التســويق مــدخل وفــق للمؤسســات الذهنيــة الصــورة إدارة" زهــراء، دراســة صــادق �

 لعلــــوما كليــــةدكتورة، طروحــــةأ ،"-بشــــار لولايــــة الجهويــــة المديريــــة– الريفيــــة والتنميــــة الفلاحــــة بنــــك حالــــة

  .2016-2015 ، تلمسان بلقايد بكر أبي جامعةالتسيير،  وعلوم والتجارية الإقتصادية

 ار العلاقـة بـينإظهـدف ،تناولت هذه الأطروحة التفاعل بين التسويق بالعلاقـات والصـورة الذهنيـة للمؤسسـات

ارت الباحثــة وقــد إختــ ،ذهنيــةلصــورة الالمتغــير المســتقل المعــبر عنــه بالتســويق بالعلاقــات والمتغــير التــابع المعــبر عنــه با

إلى  دفت مــن خلالهــاات كمــا هــبنــك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة بإعتبــاره أحــد البنــوك الــتي تتبــنى التســويق بالعلاقــ

 ة العلاقــة بــينراســة طبيعــالبنــك في مجــال العمــل بمفهــوم التســويق بالعلاقــات ودالكشــف عــن الجهــود الــتي يبــدلها 

نهـا مت والمقترحـات ن التوصـياثم تفسيرها وانتهت الدراسة بتقديم مجموعة مـالتسويق بالعلاقات والصورة الدهنية 

ع ويلـــة الأمـــد مـــطوثيقـــة و  أن تقـــوم المؤسســـات الجزائريـــة بتطـــوير إســـتراتيجيات تســـويقية مميـــزة نحـــو بنـــاء علاقـــات

      عملائها.
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زويـــد ت  شـــركات دراســـة فاطمـــة محمـــد عاصـــي،أثر الخـــداع التســـويقي فـــي بنـــاء الصـــورة الذهنيـــة لـــدى �

  .2015،فلسطين  ،شهادة الماجستير، الجامعة الإسلامية غزة ،الإنترنيت في قطاع غزة

 ة و السـعر ان مـن (الخدمـكـسواء   الإنترنيت تزويدلدى شركات هدفت الدراسة إلى معرفة أثر الخداع التسويقي   

توصـلت و في والتحليلـي نهج الوصـأو الترويج أو التوزيع) في بنا الصورة الذهنيـة لـدى الزبـائن وقـد تم إسـتخدام المـ

 لبية .ورة ذهنية سصله أثر في بناء  الإنترنيت تزويد شركاتإلى أن الخداع التسويقي الممارس من قبل 

ناولــت ت عيــة حيــثللدراســات الســابقة حــول موضــوع المســؤولية الإجتماوقــد جــاءت دراســتنا لتكــون مكملــة  �

لتنميــة لتنافســية أو بابا ية  أوإمــا بــالموارد البشــر  هــاربطتو الإجتماعيــة  أغلــب الدراســات الســابقة موضــوع المســؤولية

بالصـــورة ة ة الإجتماعيـــربـــط مفهـــوم المســـؤولي هـــوا اعـــن ســـابق وعليـــه فـــإن أهـــم مـــاميز هـــذه الدراســـة المســـتدامة

  المؤسسـة نقـة عـانـب ومطبوفي حدود علـم الباحثـة لا توجـد هنـاك دراسـات متعلقـة ـذا الج لدى الزبائن الذهنية

  .كما تم إنجاز الدراسة في مؤسسة خدمية
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  تمهيد

قطاع و  ؤسساتدور هذه الم اللغة المستخدمة للتعبير عن ماليو ؤسسات لمل الإجتماعيةتمثل المسؤولية      
ترابط تنمية  أهميةى ركز عليوقد يبدو هذا المصطلح جديدا على البعض ولكن في جوهره ، الأعمال في اتمع

لقطاع الخاص، ا ؤسساتلم يةالإجتماعهتمام بموضوع المسؤولية ظهر الإ حيث اتمع مع تنمية القطاع الخاص
بل قبحاث سواء من ات والألدراسوأصبح الحديث عنها في الآونة الأخيرة عنوانا للمؤتمرات والندوات، ومجالا ل

 نفسها، لمؤسساتاكومة و ل الحهتمام ا من قب، كما تزايد الإالدولية المؤسساتالأفراد أو مراكز البحوث و 
  .يطةيئة المحتمع والبللتفاعل مع االمؤسسات جزءا من إستراتيجية  الإجتماعيةولية ؤ وأصبحت المس

  :التاليةباحث على الم ءسيتم تسليط الضو هذا الفصل  فيو  

  .الإجتماعيةسؤولية ماهية الم ول :المبحث الأ  

  .الإجتماعيةستراتيجيات المسؤولية إومبادئ و  بعاد أ الثاني :المبحث   

  . الإجتماعيةتطبيق المسؤولية  المبحث الثالث :  
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   الإجتماعيةلمسؤولية المبحث الأول: ماهية ا

 قتصاديةلإاستجدات يرة المللمؤسسة بالديناميكية والتغير المستمر لمسا الإجتماعيةتتسم المسؤولية     
،  الهطور التاريخي والت يةلإجتماعاسؤولية فاهيم متعلقة بالملمهذا المبحث ، وعليه سيتم التطرق في الإجتماعيةو 

هم النظريات أ لىإافة ضتها بالإوأهمي الإجتماعيةلى بروز المسؤولية إدت أسباب التي لى الأإكما سيتم التطرق 
  .الإجتماعيةالمفسرة للمسؤولية 

            والتطور التاريخي لها  الإجتماعيةالمسؤولية المطلب الأول: مفهوم 

ؤولية مفهوم المس رملقد و الحديثة  ؤسساتستراتيجية المإجزءا من  الإجتماعيةالمسؤولية  أصبحت    
محدد  ى مفهومفاق علتإساهمت في بروزه وتطوره إلا أنه ليس هناك  للمؤسسات بعدة مراحل الإجتماعية
   .الإجتماعيةللمسؤولية 

   الإجتماعيةمفهوم المسؤولية  :ولالفرع الأ

     :لتعريفاتالة لبعض مثأيمايلي لدى المفكرين والكتاب وف الإجتماعيةتعددت التعاريف الخاصة بالمسؤولية     

هتمامات البيئية عتبارات والإعملية توحيد الإ" بأا الإجتماعيةالمسؤولية وربية المفوضية الأ عرفت  
ساس أنشطتها وعملياا وفعاليتها وتفاعلها مع دوي المصلحة على أعمال مع لمنظمات الأ الإجتماعيةو 

   . 1طوعي"

جميع المحاولات التي تساهم في تطوع المؤسسات لتحقيق تنمية ":بأاجارية العالمية الغرفة التعرفتها كما   
عمال تعتمد على مبادرات رجال الأ الإجتماعيةن المسؤولية إوبالتالي ف ،جتماعيةإخلاقية و أعتبارات إبسبب 

قناع للمؤسسة تتحقق من خلال الإ الإجتماعيةن المسؤولية إلك فذولات ملزمة قانونيا ءجراإدون وجود 
 .2والتعلم"

نشطتها أو  ثار المترتبة لقراراامسؤولية المؤسسة عن الأ" : بأاها فتعر ف ISO العالمية للتقييس المؤسسةأما 
رفاه اتمع فضلا عن و خلاقي المتناسق مع التنمية المستدامة عبر الشفافية والسلوك الأ ةئاتمع والبي على
  .3صحاب المصالح"أعتبار توقعات خد بعين الإالأ

   خرى:أات ورد عدد من الكتاب والباحثين تعريفأالدولية  المؤسساتعلى غرار تعريفات    

                                                        
  .277، ص2014الطبعة الأولى، مكتبة اتمع العربي للنشر والتوزيع، عمان،   خضر،فلسفة التسويق الأمصطفى يوسف كافي،  -1

 - بلال خلف السكارنة، أخلاقيات الأعمال، الطبعة الأولى، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 2009، ص162. 2 
3-Olivier Dubigeon, piloter un développement responsable, 3éme édition, Pearson éducation 
paris France,2009,p06 .  
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ي تعمل فيه وذلك عن طريق المساهمة بمجموعة  ذتجاه اتمع الإلتزام المؤسسة إ"هي :بأنها )Holmes(عرفها  
التلوث، خلق فرص  مثل محاربة الفقر وتحسين الخدمات الصحية، مكافحة الإجتماعيةكبيرة من الأنشطة 
  1.والمواصلات وغيرها" الإسكان العمل وحل مشكلة

ساع شريحة إتلتزام يتسع با الإذتجاه اتمع العاملة به وأن هإلتزام المؤسسة إ" :بأا )Drucker(عرفها  أيضا
  2."ا اتمع وتبادل وجهامذصحاب المصالح في هأ

نسجاما مع القيم إفي تقديم ما يرغبه الزبون و  المؤسسةلتزامات التي تتعهد ا "مجمل الإ: عرفهاف )(البكريما أ
 وبما تحققه من عوائد المؤسسةستمرار عمل إرفاهية اتمع و  مابينهما والتي تنصب في النهاية بتحقيق المشتركة

  3."مربحة

فعال التي من في القيام بالأ لتزام متخدي القرارإ"تعهد و  نهاأعلى  الإجتماعيةيضا المسؤولية أكما عرفت 
 4.اتية في نفس الوقت" ذن تحافظ على ثروة اتمع وتطورها معه لتحقيق فائدا الأا أش

يه المؤسسات قي تراعلتزام أخلاإ على أا الإجتماعيةمن خلال التعريفات السابقة يمكن تعريف المسؤولية     
ن أجل مية والخارجية الداخل يئتهالب الإجتماعيةالبيئية و في ممارسة نشاطاا مع التأكيد على إحترام المعايير 

  .تحقيق إستدامة إقتصادية  وأداء أفضل بالتوازي مع الهدف الربحي

  الإجتماعيةالتطور التاريخي للمسؤولية  :الفرع الثاني

 تماعيةالإجة يكرة المسؤولفإذ أن نشوء  ،الإجتماعيةالمسؤولية فهوم م يصعب تحديد مراحل دقيقة لتطور    
 ي تعمل فيهتمع الذاب ارتبطت بنظرة المؤسسة إلى مصلحتها الذاتية على حسإزمات عديدة لأجاء كنتيجة 

  كالتالي:  كر المراحلذ يمكن و 

بداية تعد تمثل الثورة الصناعية حدثا بارزا في الحياة الإنسانية حيث  :دارة العلميةالثورة الصناعية والإ -1
قتصادي التي كانت حينها تركز جهودها على تحسين أدائها الإ المؤسساتستخدام المخترعات العلمية في إ

عتيادي لجهود العاملين، حيث  إستغلال غير إفي هذه المرحلة كان هناك و  ،ةومحاولة الحصول على أرباح كبير 
تشغيل الأطفال والنساء وعموم العاملين لساعات طويلة في ظل ظروف عمل قاسية وأجور متدنية، وكان كان 

                                                        
، دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب الجزائري الإجتماعيةتقييم مدى إستجابة منظمات الأعمال في الجزائر للمسؤولية وهيبة مقدم،  - 1

  .71، ص 2014-2013، الجزائرأطروحة دكتوراه، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ،جامعة وهران، 
لمسان، تامعة أبو بكر بلقايد ج ،التسيير ية وعلومالإقتصاد، رسالة ماجستير،كلية العلوم للمؤسسة والموارد البشرية الإجتماعية، المسؤولية نوال ضيافي -2

  .21، ص2010 -2009 الجزائر ،
  . 37 ص ،0102عمان، دار الصفاء للنشر والتوزيع،  ، الطبعة الأولى،خضرفلسفة التسويق الأ خرون،آعلاء فرحان طالب و  -3
  .25ص ،2001 عمان، دار وائل للطباعة والنشر، ولى،الطبعة الأ ،الإجتماعيةالتسويق والمسؤولية  ثامر البكري، -4
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وبدافع زيادة   ،تمع، كذلك لم يكن هناك أي وعي بيئيهتمام بالعاملين أو اإولا  الأول هم المالكونالمستفيد 
للمصانع لدراسة   ندفع البعض من رجال الأعمال والمالكينإستغلال الموارد وخصوصا القوى العاملة إكفاءة 

از العمل الأفضل مع التركيز على نجإكيفية تحسين إنتاجية العاملين عن طريق دراسة الوقت والحركة وطريقة 
تحفيز العاملين بالوسائل المادية وذلك من خلال تحسين الأجور المدفوعة للعاملين ولكن مقابل جهد كبير 

  يبذلونه لإعطاء إنتاج أكبر.
 تحسين فيتجسد  يةالإجتماع قد وعت جانبا بسيطا من المسؤولية ؤسساتهنا نستطيع القول أن إدارات الم    

  أجور العاملين.
ة والوفيات ل الكثير ت العمستغلال العاملين وإصاباإإن تزايد :العلاقات الإنسانية وتجارب هوثورون -2

ؤون ن المهتمين بشلكثير ملدى ا في الظروف المزرية قد ولد شعورا الناجمة عنها وكذلك تشغيل الأطفال والنساء
هيرة التي ارب الشو التجهبظروف العمل، وكان ثمرة هذا الشعور  هتمامالصناعة في ذلك الوقت بضرورة الإ

ى ف العمل عل وبظرو عاملينهتمام بالختصار محاولة لدراسة تأثير الإإبأجريت في مصانع هوثورون والتي هي 
  .الإنتاج والإنتاجية

 بالمستفيد الأول والأقرب هتمامحيث بدأ الإ الإجتماعيةهذا يمثل نقلة نوعية في تطور مفهوم المسؤولية و     
  1.للمالكين وهم العاملون

ت لتي دفعت منشآالبارزة مات اشتراكية والشيوعية من العلاتعد الأفكار الإ :شتراكيةتأثير الأفكار الإ -3
 ف أنواعهمختلاإن بستفيديالتي تخص الم الإجتماعيةمن عناصر المسؤولية  الأعمال في الغرب لتبني الكثير

ي  ستقرار الوظيفمل والاات العجتماعي وإصابالعمل والتقاعد والضمان الإ للعاملين وما يتعلق بظروففبالنسبة 
 المؤسسات مدته بعضعتإها العاملون في الغرب، وإن كان هناك بعضا  كانت من أبرز المطالب التي ينادي

  .شتراكية والشيوعيةالإ الأمريكية قبل ظهور الأفكار

 ريع الخاصةي للمشاي إلا تحدشتراكية ما ه هذه المرحلة يتجلى في كون الأفكار الإإن التطور الأهم في    
  سؤولية تجاه أطراف أخرى بالإضافة إلى المالكين.المبضرورة تحمل 

الصناعية لبعض  المؤسساتإن إهمال إدارات  :يةنز قتصادي الكبير والنظرية الكيمرحلة الكساد الإ -4

 Henry"مع هؤلاء وفي هذا الصدد أشار مسؤولياا تجاه أطراف متعددة من المستفيدين جعلها في تضاد

L.Gantt"إدارة الأعمال  أجواء التعارض والتضاد إذا أهملت ستعداد لخلقإيكونون على  لمواطنينا إلى أن جمهور

كان تسويق أكبر كمية من المنتجات دون الأخذ   حيث أن هدف المؤسسات تجاههم، الإجتماعيةمسؤوليتها 

الصناعية  المؤسساتيار حصول الكساد العالمي الكبير واومع  عتبار المستهلك ومصالحه المتعددةبنظر الإ

                                                        
قتصادية الجزائرية دراسة حالة بعض في المؤسسات الإ الإجتماعية،" دور استراتيجية تنمية الموارد البشرية في تحقيق المسؤولية عماد مساعدية  - 1

     .59، ص 2014-2013،  الجزائرالتسيير، جامعة فرحات عباس سطيف ،كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم   ،ماجستير رسالة، المؤسسات "
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ضطرابات كثيرة نجم إأدى إلى  افجأة بدون دخل يعيشون ممملين الذين وجدوا أنفسهم وتسريح آلاف العا

هنا ظهرت دعوة كيتر  العاملين وإيجاد فرص عمل بديلة لهم، الدولة لحماية مصالحعنها دعوات مهمة لتدخل 

   .قتصاديمعقول لإعادة التوازن الإ ونظريته الشهيرة بوجوب تدخل الدولة بحد

 .لإجتماعيةاسؤولية ناصر المكل هذا أدى إلى بناء أرضية صلبة للتوجهات الأولى لتأصيل أفكار وتحديد ع    

نطلاق إتعد هذه المرحلة من المراحل الحاسمة في  :بعد الحرب العالمية الثانية والتوسع الصناعيمرحلة ما  -5
الصناعية وتعزز دور النقابات وتعالت أصواا الديمقراطية  ، فقد توسع مفهومالإجتماعيةمفهوم المسؤولية 

ركتهم في مجالس الإدارة خصوصا، بالمطالبة بتحسين ظروف العمل وسن القوانين التي تحمي العاملين وتعزز مشا
فانعكست هذه الأحداث بشكل كبير على منظمات الأعمال في العالم كله، فالمشاركة بالقرار وتحديد حد 

جتماعي والصحي وقوانين معالجة حوادث العمل كله أدنى للأجور وإشراك العاملين في الإدارة ونظم التأمين الإ
ات ما تميزت هذه المرحلة بتعاظم قوة النقابات وزيادة تأثيرها في قرار ك،نتاج التطورات المشار إليها سابقا

كذلك   إلى خسائر كبيرة بسببها المؤسساتالإضرابات وتعرض كثير من بشكل عام وتزايد عدد  المؤسسات
نتهاكات التي المرفوعة أمام المحاكم لأسباب تتعلق بجوانب مهمة من الإزت هذه المرحلة بكثرة القضايا تمي

  1حصلت من قبل منظمات الأعمال سواء المتعلقة بإصابات العمل أو الانتهاكات البيئية المختلفة.

في حتجاجات في المرحل السابقة لقد تجسدت النداءات والإ: مرحلة القوانين والمدونات الأخلاقية -6
 الإجتماعية هدافت الاعمال بصيغتها وتبين بندها وبدات الأآشكل قوانين ودساتير اخلاقية في منش

   2عمال ورسالاا بشكل صريح ولافت للنظر.خلاقية بالظهور في شعارات منظمات الأبالقيم الأ لتزامستعداد للإوالإ

خيرة قوة ترة الأ الفصبحت فيأا أه الجماعات في مراحل سابقة وكذبرزت ه :مرحلة جماعات الضغط -7 
 ،لمستهلكاحماية  اتواسعة من المستفيدين كجماعمصالح شريحة تمثل جماعات الضغط  لا يستهان ا،
ة كفكر كثر نضوجا  ألمرحلة ه اذه في الإجتماعيةصبحت المسؤولية أ البيئة والمحافظة عليها ..الخ،جماعات حماية 

 كثيرها  ية تطلبقياس كم واضحة ومؤشراترض الواقع كممارسة بحكم تطوير معايير أقوى حضور على أو نظرية 
 لية . الدو  ؤسساتمن الم

                 قتصاد وبروز ظواهر مثلتتسم هذه المرحلة بتغير طبيعة الإ :قتصاد المعرفة وعصر المعلوماتيةإمرحلة  -8
تساع نمو قطاع الخدمات، والملاحظ إصناعة تكنولوجيا المعلومات و زدهار إلومات و نتشار شبكات المعإالعولمة و 

وجوانب  الإجتماعيةالمؤسسات الغربية تمتلك مدونات أخلاقية تؤطر النظرة  أن في هذه المرحلة أصبحت أغلب
  3المصلحة.تجاه الأطراف ذات إتبنيها 

                                                        
  . 61عماد مساعدية، مرجع سبق ذكره، ص -1
  .  200 -199 ، ص ص2006الوراق للنشر والتوزيع ، عمان،  ، أخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعمال بشركات الأعمالنجم عبود نجم،   -2
  .61عماد مساعدية ،مرجع سبق دكره ،ص -3
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اخلي وضع الدسيط يخص المن مفهوم بنتقال يوضح الإ الإجتماعيةستعراض لتطور المسؤولية إن هذا الإ    
ختلف ئة الخارجية بمل والبيمع ككهتمام باتتساعا من خلال الإإإلى مفهوم أكثر شمولا و  المؤسسةللعاملين في 

  . الإجتماعيةشرائحها ومكوناا وهذا ماحث المؤسسات على تطوير مبادرات 

  الإجتماعيةسباب بروز المسؤولية أ: الثانيالمطلب 

ة للإفرازات اء نتيججا المفهوم يظهر أن تبني هذ الإجتماعيةإن تتبع التطور التاريخي لمفهوم المسؤولية     
 ىعل لفشل الذي قامهذا ا ،تماعيةالإجالنظام الرأسمالي الذي فشل في تحقيق العدالة الغربية كالسلبية للأنظمة 

تبة السلبية المتر  الآثار ة معالجةبينما تحاول الرأسمالي ،في تحقيق ذلك الذي عجز أيضاالشيوعي  النظام  أساسه
  .قتصادية الخاطئةممارساا الإعن 

  1:إلى صنفين من الأسباب مؤسساتلل الإجتماعيةهتمام بمفهوم المسؤولية يمكن تقسيم أسباب تنامي الإو    

  :صادية الخاطئةتقمعالجة الآثار السلبية للممارسات الإ -1

  :اهذكر من أهمنوالتي  قتصادالإ لعل من أبرز هذه الأسباب محاولة التخفيف من الأضرار التي سببتها عولمة    
  ؛بين دول العالم الإجتماعيةعدم تحقيق العدالة  �
  ؛قتصادهاإإضعاف قدرة الدولة على السيطرة على  �
  ؛عدم قدرة الدولة على حماية المنتجين المحليين من المخاطر �
  ؛عدم قدرة الدولة على تحسين المستوى المعيشي للعائلات الفقيرة �
ية ق العالملأسوااقتصاديات الدول لمواجهة متطلبات التعامل في إزيادة البطالة مع تكييف  �

  ؛والاستجابة لظروف العولمة كضغوط الصندوق النقد الدولي
  ؛عدم العدالة في توزيع المكاسب المتأتية من تحرير التجارة الخارجية �
    .تزايد حدة الأزمات المالية بسبب تحرير الأسواق العالمية النقدية �

  :بهدف تحقيق مكاسب للمؤسسات الإجتماعيةتبني المسؤولية  - 2

 ةالإجتماعيولية بالمسؤ  قتصاديةإن الأسباب السالفة الذكر هي التي أدت إلى مطالبة أو إلزام المؤسسات الإ   
لية برامج المسؤو  تتبنى تؤسساالمأما الأسباب الداخلية أوالدوافع الخفية التي تجعل  ،فهي إذن أسباب خارجية

  :ليماي رفهي تلك المكاسب المتعددة التي تعود عليها ومن بين المكاسب نذك الإجتماعية

  ؛ؤسساتتحسين سمعة الم �

                                                        
جامعة  ،الإجتماعيةعمال والمسؤولية "، الملقى الدولي الثالث حول منظمات الألتزاملزام والإبين الإ الإجتماعيةالمسؤولية عائشة بقدور، أمال بكار،"  1

  .5 - 4ص ص ،2001 الجزائر، بشار،
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  ؛ئتمانتسهيل الحصول على الإ �
  ؛ستقطاب الكفاءات البشريةإ �
  ؛بناء علاقات قوية مع الحكومات �
  بتكار.على التعلم والإ المؤسساترفع قدرة  �

   الإجتماعيةهمية المسؤولية أالمطلب الثالث: 

ن مسيتم تناولها و لمؤسسة ولة واتحقق عدة مزايا بالنسبة للمجتمع والد الإجتماعيةالوفاء بالمسؤولية  إن    
  خلال هذا المطلب.

                  1:وتتجلى هذه الأهمية فيمايلي :بالنسبة للمؤسسة -1

ولية تمثل ن المسؤ أعتبرنا إوالعمال وخاصة إذا  زبائنوخاصة لدى التمع صورة المؤسسة في ا تحسين �
  المؤسسة؛بتجاه أطراف مباشرة أو غير مباشرة إللمؤسسة  مبادرات طوعية

ث روح إلى بع ا تؤديللمؤسسة تحسين مناخ العمل، كم الإجتماعيةلتزام بالمسؤولية من شأن الإ  �
  الأطراف؛ التعاون والترابط بين مختلف

  ؛تمعا تجاوبا فعالا مع التغيرات الحاصلة في حاجات الإجتماعيةتمثل المسؤولية  �
 ؛ثمرينالمست على الإحتفاظ بموظفيها الأكفاء مما يساعد على جدبزيادة قدرة المؤسسة  �

من  زء مهمجلح يعد لمصاتحقيق التقارب بين المؤسسة والجمهور وتحقيق التوازن الدائم بين جميع ا �
  الإجتماعية لتحقيق العدالة بين الأطراف المختلفة.المسؤولية 

  2 :وتتضح هذه الأهمية في : بالنسبة للمجتمع -2

هو  رص الذيافؤ الفأ تكوسيادة مبد الإجتماعيةجتماعي نتيجة لتوفر نوع من العدالة ستقرار الإالإ �
  للمؤسسات؛ الإجتماعيةجوهر المسؤولية 

   ؛الحت المصفئات ذالف التمع المختلفة ومختبين منظمات اندماج التام زدياد الوعي بأهمية الإإ �
  ؛تحسين نوعية الخدمات المقدمة للمجتمع �
ذا يساهم في فراد وهالأ الإرتقاء بالتنمية إنطلاقا من زيادة تثقيف والوعي الإجتماعي على مستوى �

 . والشعزر بالعدالة الإجتماعيةالإستقرار السياسي 
  
  

                                                        
  .48ص ، 2015 ،الجزائر ،دار الخلدونية للنشر والتوزيع،"البعد الأخلاقي والإجتماعي للتسويق"  ،سمير سعيد بن سحنون  -1
رسالة   ،"-حالة سونطراك –مدخل لمساهمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة  الإجتماعيةالمسؤولية البيئية و " خامرة، الطاهر -2

   .83- 82ص  ص ،2007-2006 ، الجزائر ، جامعة قاصدي مرباح ورقلة،قتصادية وعلوم التجارية كلية الحقوق والعلوم الإ  ،ماجستير
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   1:ويمكن إبراز هذه الأهمية في :بالنسبة للدولة - 3

والتعليمية  يةا الصحدماتخفيف الأعباء الإجتماعية التي تتحملها الدولة في سبيل أداء مهامها وخ �
  والثقافية والإجتماعية الأخرى؛

 المساهمة بأهمية سساتالمؤ لتزام بالمسؤولية الإجتماعية تعظيم عوائد الدولة بسبب وعي يؤدي الإ �
  والصحيحة في تحمل التكاليف الإجتماعية المختلفة؛العادلة 

 نفسها غير لدولة تجد ات التيالمساهمة في التطور التكنولوجي والقضاء على البطالة وغيرها من الحالا �
  .رذا الإطاها في هة دور قادرة على القيام بأعبائها جميعا بعيدا عن تحمل منظمات الأعمال الخاص

  الإجتماعيةسؤولية المطلب الرابع : نظريات الم

ى رية لأخر إدا مدرسة قتصادي لآخر ومنإجتماعي للمؤسسة من ختلفت النظريات المفسرة للدور الإإ    

  :ليكر ما يريات نذ ومن أهم النظ للمؤسسة الإجتماعيةويدور النقاش لهذه الأفكار حول المسؤولية 

ى أعلى شيء سو  "لا اسهاأس الإجتماعيةهي نظرية رافضة لفكرة المسؤولية  :النظرية النيوكلاسيكية -1
تصاد قالإ في ة نوبللى جائز ائز عالحقتصادي الأمريكي ميلتون فريدمان ورائد هذه النظرية الإالأرباح للمالكين" 

ية ردودية والربحالمحسين وجهة لتمن خلال القرارات الميكون  الإجتماعيةوالذي يشير إلى أن ممارسة المسؤولية 
م نه يعادل تعظيسسات لأللمؤ  جتماعي المناسب وأن مبدأ تعظيم قيمة المساهم هو الهدف الإلفائدة المساهمين

  للمؤسسة. الإجتماعيةالثورة 

 "Michael Jensen et William Meckling" ظهرت نظرية الوكالة بفضل مساهمة الباحثان :نظرية الوكالة-2
 ا يسند مصالحهأن شخص معناه عقد تجاري، والوكالةاللذان يعتبران المؤسسة سوق حرة وعقد العمل ما هو إلا 

ذه دراء وتفسر هإلى الم تسييرلشخص آخر كما هو الحال بالنسبة للمؤسسة عند قيام المساهمين بإسناد مهام ال
النظرية على  شمل هذهتن أن النظرية العلاقة بين المسيرين والمساهمين في إطار حوكمة المؤسسات، كما يمك

م م وكلاء تربطهعتبارهإين بصالح المتعاملين مع المؤسسة حيث تستند مسؤوليتها على المسير مجموع أصحاب الم
ين، هلكين، المورد، المستزبائنعلاقات تعاقدية مع فئات عديدة من الجهات الفاعلة: المساهمين، الدائنين، ال

ير م قدرة التأثصالح لهاب المن أصحإوحسب هذه النظرية فوغيرها  غير الحكومية المؤسساتاتمعات المحلية و 
   على القرارات الإستراتيجية للمسيرين.

رس فيها المؤسسات يعتبر أصحاب المصالح مجالا من االات المهمة التي تما :نظرية أصحاب المصالح -3
 وكيات ووجود المؤسسة ولهم حصةالتي تتأثر مباشرة بسل المؤسساتهم الأفراد أواوعات أو جتماعيا و إدورا 

وحسب هذه النظرية تعتبر المؤسسة نتيجة لعلاقات مختلفة بين مجموع أصحاب  أدائها فائدة  منها أو منأو 

                                                        
  .68ص  كره،ذ عماد مساعدية، مرجع سبق  -1
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المصالح الذين لا ينحصرون فقط في مجموع المساهمين وإنما مجموع الفاعلين المشمولين بنشاطات وقرارات 

  .تجاه أصحاب المصلحةإتجاه اتمع تصبح مسؤولية إالمؤسسة والمسؤولية 

ن على ث يقوماالفعال حيو تجاهين الوصفي تجاهات مختلفة من هذه النظرية: الإإيمكن أن نستنج ثلاثة    
تي تعود على فائدة الة، فهي تصف طبيعة هذه العلاقة والأصحاب المصلح-الرؤية التعاقدية للعلاقة مؤسسة

الأخلاقية  لتزاماتد الإري فيحدتجاه المعيام، أما الإنتهاج ردود مصممة خصوصا لتوقعاإالمؤسسة عند 
  .المصلحة لأصحاب لمحددةجتماعي نتيجة لإدارة المسؤوليات اتجاه أصحاب المصلحة فالأداء الإإللمؤسسة 

قتصادي لإلنشاط اباشرة باكما يمكن التمييز بين نوعين من أصحاب المصلحة، النوع الأول لهم علاقة م    
لاقات الثاني لهم ع ا النوعون، أمالمصارف، العاملون، الزبائن والموردولهم عقد ظاهر مع المؤسسة: المساهمون، 

  .ميةغير الحكو  المؤسساتطوعية مع المؤسسة في إطار غير قانوني كالسلطات المحلية و 

يمكن للمؤسسة ولكن لا الإجتماعيةة و حيث أن نظرية أصحاب المصلحة تبحث عن دمج الأهداف الاقتصادي
 الإجتماعية طلق ظهرت نظرية جديدة "المسؤوليةلي للتنمية المستدامة، ومن هذا المنتطبيقها على المستوى الك
تمعات البشرية مثل إدارة ستمرار وإنتاجية اإعتبار السلع الأساسية التي تضمن للمؤسسة" تأخذ بعين الإ

عتبار المساهمة في  الإتمعات البشرية مع الأخذ بعينختصار ضمان الشروط الملائمة لحياة اإالنفايات...الخ، ب
  1لخ).إالإنتاج والحفاظ على الموارد العالمية المشتركة (كحماية البيئة، رفع العمالة...

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
 - نوال ضيافي، مرجع سبق دكره، ص ص1.15-14 
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  ةالإجتماعيستراتيجيات المسؤولية إبعاد ومجالات و أ :المبحث الثاني

ا من جانبها ا، فإتلفة عليهمع التطور الحاصل في بيئة عمل المؤسسات و تصاعد وتأثير قوى الضغط المخ    
 لإجتماعيةاسؤولية يات المومن خلال مراجعة أدب جتماعي المتزايدلتزاماا أمام الطلب الإإقد طورت من 

بعاد لمبحث لأ هذا اطرق فيتاول السنحو  ،الإجتماعيةيلاحظ وجود مناهج متعددة في دراسة محتوى المسؤولية 
ضافة ليها بالإع تقوم لمبادئ التيالى إكما سيتم التطرق عناصرها  بالإضافة إلى  مجالاا ،الإجتماعيةالمسؤولية 

   .خيرةه الأذستراتيجيات التعامل مع هإلى إ

  الإجتماعيةبعاد المسؤولية أل: و المطلب الأ

سميات متباينة تمن وجهات نظر مختلفة، ووضعوا لها  الإجتماعيةتناول الكتاب والباحثون أبعاد المسؤولية     
بعاد أربعة حيث حدد أكارول  Carroll حسب الإجتماعيةبعاد المسؤولية ألى إا المطلب ذوسنتطرق في ه

  1وتتمثل في: الإجتماعية للمسؤولية

ت بجودة ا وخدماعمال سلعالموارد بشكل رشيد لتُنتج منظمات الأستخدام إويقتضي  البعد الاقتصادي: -1
افسين، ق الأذى بالمندم إلحاسة وععالية، كما يقتضي هذا البعد المنافسة العادلة عن طريق احترام قواعد المناف

جي لو لتقدم التكنو دة من استفاإضافة إلى منع الاحتكار والأضرار بالمستهلكين، كما يعتمد هذا البعد على الا
  .واستخدامه في معالجة الأضرار التي تلحق بالبيئة

الات لمختلف ا سسةالمؤ ات والتشريع لتزام الواعي والطوعي بالقوانينيقتضي هذا البعد الإالبعد القانوني:  -2
لبيئة عن اافيا، وحماية حيا وثقفال صحترام قوانين حماية المستهلك من المواد الضارة، وحماية الأطإفي اتمع، ك

نتجات بعد فات المن مخلمطريق منع التلوث بشتى أنواعه، وصيانة الموارد الطبيعية وتنميتها، والتخلص 
ليل عن طريق التق مة سواءالسلاو  تحقيق العدالة الإجتماعيةستهلاكها، كما يقتضي البعد القانوني للمسؤولية إ

وي لعمل لذافرص  من إصابات العمل أو تحسين ظروف العمل ومنع عمل المسنين وصغار السن، وإعطاء
  .و الدينلجنس أاحترام حقوق الإنسان ومنع التمييز على أساس إالاحتياجات الخاصة، إضافة إلى 

 فية والمعتقدات السلوكيو خلاقية لجوانب القيمية والأستعاب اإيستند على هذا البعد على  البعد الأخلاقي: -3
تبر أمرا ن احترامها يعلزمة لكمانين اتمع الذي تعمل فيه، وفي حقيقة الأمر فإن هذه الجوانب لم تأُطر بعد بقو 

  عادل ونزيه.و و صحيح مل ما هأن تلتزم بع المؤسسةفي اتمع وقبولها، فعلى  المؤسسةضروريا لزيادة سمعة 

يرتبط هذا البعد بمبدأ تطوير نوعية الحياة بشكل عام، وما يتفرع ذلك من عناصر  :لطوعي (الخير)البعد ا -4
كما يمثل هذا البعد المزايا والمنافع التي ،ترتبط بالذوق العام ونوعية ما يتمتع به الفرد من غذاء وملابس ونقل 

                                                        
  .29-28محمد فلاق، مرجع سبق ذكره، ص   - 1
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الدعم المقدم لمشروعات اتمع المحلي بكافة  بشكل مباشر، مثل المؤسسةيرغب اتمع أن يحصل عليها من 
  .أشكالها

الآخر على  هرمية بين فيها هذه الأبعاد الأربع وكيفية تأثير كل واحد مصفوفةCarroll  وفي هذا الإطار طور   
  1التالي يوضح ذلك : والشكل

  ةالإجتماعيللمسؤولية  Carroll هرم: )01الشكل(                           

  
لوم م الإقتصادية وعية العلو ير، كلضيافي نوال،"المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية"، رسالة ماجست :المصدر

  .31، ص2010 -2009ايد تلمسان، الجزائر، التسيير، جامعة أبو بكر بلق

  

  

  

  

                                                        
   .31، صمرجع سبق دكرهنوال ضيافي،  - 1
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   الإجتماعية: عناصر ومجالات المسؤولية المطلب الثاني

 التيو  جتماعيةالإوليات عمال تمارس عددا من المسؤ ن منظمات الأأجمع العديد من الباحثين على ألقد   
  سنتطرق إليها من خلال هذا المطلب.تنحصر ضمن عناصر ومجالات 

  الإجتماعيةعناصر المسؤولية  :ولالفرع الأ  

التي  حددوا عدد كبير من العناصرن الباحثين قد ألى إيشير  الإجتماعيةن متابعة ما كتب حول المسؤولية إ    
ختلافات في إه العناصر حيث ظهرت ذولويات هأولكنهم تباينوا في ترتيب  الإجتماعيةتشكل محتوى المسؤولية 

  1: ليواكرها في الجدول المذ وعلى العموم يمكن لك حسب بيئة الدراسة وحسب زمنها ذ

 الإجتماعيةعناصر المسؤولية :) 01جدول رقم (

  .  81-80،ص ص 2007: محمد الصيرفي،المسؤولية الإجتماعية للإدارة، دار الوفاء الدنيا للطباعة والنشر،مصر،المصدر

                                                        
   81-80،ص ص 2007، دار الوفاء الدنيا للطباعة والنشر،مصر،"للإدارة الإجتماعيةالمسؤولية "محمد الصيرفي،-1

  مثلة)أالمسؤولية (                             العنصر

ة ، زيادة أل المنشصو أاية حم سهم، رسم صورة محترمة للمؤسسة في بيئتها،تعظيم قيمة الأ كبر ربح،أتحقيق   المالكون
  حجم المبيعات .

رعاية  ،مناسبة روف عملظ العدالة الوظيفية، تدريب وتطوير، جور مجزية، فرص التقدم الوظيفي،أرواتب و   العاملون
  لخإمتيازات وظيفية.......إصحية ،

صادق، علان اللعة، الإالحصول على  الس سعار مناسبة، سهولة وتيسيرأات جودة عالية، ذتقديم منتجات   المستهلكون
  مالها. ستعإستخدام للسلعة وكيفية التخلص منها بعد إرشادت إستعمال، منة للإأمنتجات 

تي والقوانين ال نظمةالأبلتقيد ل غير نزيهة،ائخرى بوسا،عدم جدب العاملين من منظمة لأ منافسة عادلة ونزيهة  المنافسون
  تحافظ على نزاهة المنافسة.

زمة ،تسديد واد اللات والمستمرارهم في تجهيز المؤسسة بالتجهيزاإالصدق في التعامل مع اهزون لضمان   اهزون
  لتزامات المالية. الإ

 لخاصة،ا  لحاجاتاف دوي الانشطة الإجتماعية،توظيالمساهمة في دعم البنى التحتية،توفير فرص عمل،دعم   اتمع
دات اعحترام إتمع،فراد الأكاملة توفير المعلومات الصحيحة وال المصداقية في التعامل مع القضايا الإجتماعية،

  .  وتقاليد اتمع

  ة.الضار ت نتجاالحد من تلوث الهواء والماء والتربة، زيادة المساحات الخضراء،عدم تقديم الم  البيئة
دعم  ، المساهمة فيالضريبةو الية لتزامات المحترام تكافؤ الفرص ، تسديد الإإلتزام بالتشريعات والقوانين، الإ  الحكومة

عادة إاعدة في ، المس لبطالةلحكومية في القضاء على اانشطة البحث والتطوير، المساهمة في دعم السياسات أ
  هيل والتدريب العاملين.    أالت

  لمستهلك.احماية  ور جمعيةحترام دإنشطة جماعات الضغط المختلفة، أحترام إالتعامل الصادق مع الصحافة،    الضغط  جماعات
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  يةالإجتماعالفرع الثاني : مجالات تطبيق المسؤولية 

في ممارساته ونشاطاته، عليه أن يأخذ بعين  الإجتماعيةإن رجل الأعمال عندما يتبنى فلسفة المسؤولية      
والبيئية، حيث إهمال مجال معين يؤثر سلبا على باقي االات ويمكن  الإجتماعيةالإعتبار االات الإقتصادية و 

   1وفقا لما يلي: الإجتماعيةيف الأنشطة ذات الإستجابة تصن

لأمانة في لصدق واا لمؤسسةامثال ذلك أن تتحرى  في الممارسات التسويقية: الإجتماعيةالمسؤولية  -1
ء ستهلكين لشراوجيه الموم بتالإعلانات الخاصة بمنتجاا، فتتجنب الإعلانات الكاذبة والمبالغ فيها، وتق

  .حتياجام وتجنب خلق حاجات لا مبرر لوجودهاالمنتجات الملائمة لإ

نتج بضمان الم نيعات تصمثال ذلك أن تتسم عمليالمسؤولية في الممارسات ذات العلاقة بالمنتج:  -2
ات ورغبات فق توقعج يواالذكية هي التي تصنع منت المؤسسةالأمان، والسهولة في الاستخدام.....إلخ، ف

   .المستهلك ويتعداها إلى ما هو أجود وأرقى

ال يمكن أن ذا اا يخص همجتماعيا في إفالأنشطة المسؤولة المسؤولية عن تعليم وتدريب العاملين:  -3
   .لمهنيةافي مجال تنمية مهارات العاملين وتحسين قدرام  المؤسسةجيات تتضمن إستراتي

بيئة تجنب تلويث الهتمام بل الاويبرر ذلك مثلا من خلا البيئة وتنميتها والحفاظ عليها: المسؤولية عن -4
  .جيةالإنتا ملياتواستنزاف الموارد الطبيعية، بالإضافة إلى الاهتمام باستخدام الفاقد في الع

 نمية العلاقاتتبرامج  لتصرفاتوقد تشتمل هذه اتصرفات تستهدف تنميــة العلاقــــات مع العامليـن:  -5
ية والأنشطة والتسل لصحيةاوالمشاركة في اتخاذ القرارات وتحسين مزايا العمل، مثل الرعاية  الإجتماعية

  .الترفيهية......الخ

دم ف الأقليات وعل وتوظيل العممثل رفع مساهمة المرأة في مجا الأنشطة التي تساهم في تحقيق العدالة: -6
  .رقية.......الخصول العو الأأالتمييز بين الأفراد المؤهلين لشغل الوظائف وفقا للنوع أو الدين أو اللون 

من المخاطر  نا آمنالعمل مكااويتم ذلك من خلال التصرفات التي تجعل من بيئة توفير بيئة عمل آمنة:  -7
  .صحية والمهنية بالإضافة إلى النظافة وتوفير سبل الراحةال
 التبرعات ثل تقديممتمع هتمام بقضايا ومشكلات االقيام بأنشطة تعكس الإ ممارسة تصرفات أخرى: -8

    والمشاركة في الأعمال الخيرية. 
  
  

                  

                                                        
الملتقى الدولي الثالث حول منظمات  ، في منظمات الأعمال" الإجتماعيةإدارة السلوك الأخلاقي والمسؤولية " ،فاطمة الزهرة قسول بن عيسي عنابي، -1

    .  3ص، 2012فيفري  ،الأعمال والمسؤولية الإجتماعية
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   الإجتماعيةالمطلب الثالث : مبادئ المسؤولية 

  1ساسية التالية:للمؤسسات على المبادئ الأ الإجتماعيةتقوم  المسؤولية    

وبة والمعلنة الدولية المكتو لمحلية سارية ان تلتزم المؤسسة بجميع القوانين واللوائح الأ :مبدأ الإذعان القانوني -1
  والمنفذة  طبقا لاجراءات راسخة ومحددة والالمام ا.

 ائح التنفيذيةة واللو الحكوميو أن تحترم المؤسسة الاتفاقيات الدولية  : مبدأ إحترام الأعراف الدولية -2
  تمعية.  اا للمسؤولية ممارساااو والإعلانات والمواثيق والقرارات والخطوط الإرشادية عند قيامها بتطوير سياس

عنية لح للأطراف المبالمصا تنوعا أن تقر المؤسسة وتتقبل أن هناك :مبدأ إحترام مصالح الأطراف المعنية -3
ف لى تلك الأطراتؤثر ع دتي قوتنوعا في أنشطة ومنتجات المؤسسة الرئيسية والثانوية وغيرها من العناصر ال

  المعنية.

ية انونطات القة والسلأن تكشف المؤسسة وبشكل منتظم للجهات المتحكم :مبدأ القابلية للمسائلة -4
ها ومن ضمن  راءاتت والإجقراراوالأطراف المعنية بطريقة واضحة وحيادية وأمينة والى حد ملائم السياسات وال

اهية ى الاثار الرفسبق عل قعة لماالتي تتحمل مسؤوليتها بشكل مباشر وأيضا الآثار المتو  الإجراءات التصحيحية 
  على التنمية المستدامة .و   اتمعية

ك تلبما في  نشطتهاأو اراا تفصح المؤسسة على نوع واضح ودقيق وتام عن سياستها وقر  :الشفافية أمبد -5
و المحتمل أثرين أخاص المتشالأحة متا ه المعلوماتذن تكون هأثيرات المعرووفة والمحتملة على البيئة واتمع و أالت
  ل جوهري من قبل المؤسسة .كثرهم بشأت

حترام إا أشمن  لتيامارسات أن تنفذ المؤسسة السياسات والم :الأساسية للإنسانحترام الحقوق إمبدأ  -6
  نسان.علان العالمي لحقوق الإالحقوق الموجودة في الإ

المسؤولية  ر مفهومى لتطويالكبر  المؤسساتفي هذا الإطار وضعت الأمم المتحدة مبادرة جماعية صادرة عن    
مبادرة ا أية كما والشفاف مبادرة طوعية تقوم على مبدأي المساءلة القانونيةعد وت للمؤسسات الإجتماعية

  بادئ:متفاقية في عشرة الأفكار التي تقوم عليها الإ متعددة الأطراف، وقد تم إيجاز
   :يتضمن مبدأين حقوق الإنسان �

  عالم.الول حترام حماية حقوق الإنسان المعلنة في كافة دإتأييد و  المؤسساتيتعين على  -

  التأكد من عدم التورط في أعمال تنطوي على مخالفة لمبادئ حقوق الإنسان. -
  ويتضمن المبادئ التالية:  معايير العمل �

                                                        
المتميز  الأداء،الملتقي الدولي الثاني حول  "للمؤسساتالمالي  الأداءعلى  الإجتماعيةأثر تبني المسؤولية لخضر عبد الرزاق مولاي ، حسين شنيني ، " - 1

 ، 2013نوفمبر 23-22البيئي ،جامعة ورقلة ، الأداءالمالي وتحديات  الأداءللمنظمات والحكومات ،الطبعة الثانية ،نمو المؤسسات والإقتصاديات بين تحقيق 
  .233 -  232ص  
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    ماعية.حرية المشاركة وتعترف اعترافاً فعليًا بحق المساومة الج المؤسساتتؤيد  -

  القضاء على كافة أشكال الإلزام والإجبار على العمل. -

    الإلغاء الفعلي لعمالة الأطفال. -

  القضاء على التمييز في الوظائف والمهن. -

  وتتضمن المبادئ التالية: البيئة �

  ة.ه البيئلتي تواجأن تتبنى أسلوباً حذرًا عند التعامل مع التحديات ا المؤسساتيتعين على  -

  تبنى المبادرات التي تنمى الشعور بالمسئولية تجاه البيئة. -

  جيع على تطوير ونشر التكنولوجيا الصديقة للبيئة.التش -

  التالي:  أويتضمن المبد محاربة الفساد �

  الرشوة.و بتزاز أن تعمل على محاربة كافة أشكال الفساد، بما في ذلك الا المؤسساتيتعين على 

   الإجتماعيةستراتيجيات المسؤولية إالمطلب الرابع: 

 فيف تندرج و مواقأيجيات ستراتإو أربع توجهات أمتمحور في  للمؤسسةجتماعي داء الإن نجد الأأيمكن     

ة ستراتيجيإءا من بتداإ ةجتماعيالإنشطة نفاق على الأسهام في الإوالإ الإجتماعيةات المسؤولية ستبنيها لممار 

حيث  لإجتماعيةالطوعية ابادرة ستراتيجية المإطلاق وانتهاء بجتماعي على الإإي دور أو عدم التبني أالممانعة 

  تي:عمال كالأجتماعيا رئيسيا لمنظمة الأإهناك دورا 

عمال دون نظمات الألمقتصادية ولويات الإلأهتماما باإستراتيجية تعرض هده الإ :ستراتيجية الممانعة الإ -1

  1خرى.ن تتركز على تعظيم الربح والعوائد الأأنه يقع خارج نطاق مصالحها التي يجب جتماعي لأإي دور أتبني 

ستراتيجية ه الإذفالمؤسسة التي تتبنى ه فعالستراتيجية ردود الأإبا المستوى ذستراتيجية المتبعة في هوتسمى الإ

لجة المشكلة المطروحة رغم اتستجيب لمع كلذن يعلم ا الجمهور وعند ألى إالمشاكل دون حل تقوم بترك 

متصاص إلى إثير السلبي لها حيث تسعى أوالتقليل من التخطاء نكارها لمسؤوليتها تجاه تلك المشاكل والأإ

   2صحاب المصالح.أغضب 

                                                        
  .  96، ص2008دار وائل للنشر والتوزيع ،  ،الطبعة الثانية ، "الإدارة والاعمال "صالح محسن مهدي العامري ،  طاهر محسن منصور الغالبي ،  -1
راء عينة  من ة تحليلية لأسنعكاساتها على رضا المستهلك دراإللمنظمات و  الإجتماعيةللمسؤولية بعاد التسويقية الأالحمدي فؤاد محمد حسين ، " - 2

قتصاد ،جامعة دارة والإكلية الإ  ،،أطروحة الدكتوراه   المصنعة للمنتجات الغدائية في الجمهورية اليمنية" المؤسساتالمديرين والمستهلكين في عينة من 
   .69،ص  2003المستنصرية، اليمن  ، 
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ي أ قل ماهو مطلوب منها قانونيا،أستراتيجية بالقيام به الإذتم المؤسسة وفقا له :الدفاعيةستراتيجية الإ -2

قتصادية والقانونية، فمع من خلال مواجهة المسؤوليات الإ جتماعي وبيئي،إدنى القانوني المفروض كدور الحد الأ

لى إدارة المؤسسة إ أتلج صوات التي تنادي بحماية المستهلك والبيئة،يادة الأز زيادة الضغوط التنافسية والسوقية و 

 المؤسسة، تسببهالتزامات المرتبطة بالمشاكل التي و تحاشي الإأانونية كتكتيك للمحاولة من تقليل قالمناورات ال

   1الوقوع في مساءلة قانونية .وبالتالي حمايتها من 

فهنا تساهم ، أفضل من الأنماط السابقة الإجتماعيةيكون نمط تبني المسؤولية  :التكييف ستراتيجيةإ -3
من خلال الإنفاق على الجوانب المختلفة والمرتبطة بحس أخلاقي يتجاوز شروط  الإجتماعيةالمؤسسة بالأنشطة 

ستراتيجيات تكون في على إدارات المؤسسات التي تتبنى هذا النمط من الإالقانونية، كما أن الملاحظ  الناحية
قتصادية والقانونية وبالتالي تراعي المسؤوليات الأخلاقية من خلال العادة تفي بالمتطلبات والمسؤوليات الإ

  2جتماعيا ويركز عليها اتمع الذي تعمل فيه.إهتمام بالقيم والأعراف والسلوكيات المقبولة الإ

ستجابة وذلك بالإ الإجتماعيةتأخذ الإدارة هنا زمام المبادرة في الأنشطة  :)التطوعية( إستراتيجية المبادرة -4
وفقا لتقديرات المدراء بما يتناسب مع المواقف المختلفة، تتميز هذه  الإجتماعيةللكثير من المتطلبات 

عتبار أن لا تكون القرارات المتخذة أو في الإن الأداء الشامل لمنظمة الأعمال يأخذ دائما أالإستراتيجية ب
  3التصرفات ذات أثر معاكس لتطلعات اتمع و مصلحته.

  :الإجتماعيةستراتيجيات التعامل مع المسؤولية إيمثل الشكل الموالي  
  
  
  
  
  
  
  

                                                        
قتصادو ،المؤتمر العلمي العالمي التاسع للإفي خلق وتدعيم وزيادة تنافسية منظمات الاعمال " الإجتماعية،"دور تبني مقاربة المسؤولية راشي طارق - 1

  .10-08، ص ص2013سبتمبر  10و9سلامي ، تركيا ، إسلامي المنظم بعنوان النمو والعدالة والاستقرار من منظور التمويل الإ
"، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزيع ، عمان،، الأردن، إدارة وإستراتيجية منظمات الأعمال المتوسطة والصغيرةطاهر محسن منصور الغالبي، "  -2

  .96، ص 2009
 الملتقى حالة ثلاث شركات عربية "،تجاه الموارد البشرية في منظمات الاعمال ،دراسة إ  الإجتماعيةساسيات وبرامج المسؤولية أوهيبة مقدم ، " - 3

 14-13قتصادية وعلوم التسيير، جامعة الشلف، إقتصاديات الحديثة، مجلة علوم عمال العربية في ظل الإسمال الفكري في منظمات الأأالدولي الخامس حول ر 
  .9،ص 2011ديسمبر 
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   جتماعيةالإستراتيجيات التعامل مع المسؤولية إ :) 02الشكل رقم (                 

  

  

        

  

  

  

              

  

    

  

  

ل دار وائة الأولى، الطبع، "الصغيرةو دارة وإستراتيجية منظمات الأعمال المتوسطة الإ": طاهر محسن منصور الغالبي، المصدر 

  .98، ص 2009للنشر والتوزيع،  عمان،، الأردن، 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

الإستراتيجية التكيفية   

ستراتيجية المبادرةالإ   

الإستراتيجية الدفاعية   

            الإجتماعيةمحاربة المتطلبات  - الإستراتيجية المعرقلة

 قتصاديةتبني المسؤوليات الإ -

لتزام بالحد الأدنى من المتطلبات القانونية.      الإ -

 قتصادية والقانونية .تبني المسؤوليات الإ -

    لتزام بالحد الأدنى من المتطلبات الأخلاقية . الإ - 

قتصادية والقانونية والأخلاقية .        المسؤوليات الإ يتبن  -

                          .الإجتماعيةتتولى القيادة في المبادرات  - 

 تبني المسؤوليات الاقتصادية والقانونية والأخلاقية والعقلانية.-
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   الإجتماعيةالمبحث الثالث: تطبيق المسؤولية 

لمسؤولية د خطة اعملية تنفي هم المراحل التي يتم فيهاأمن  الإجتماعيةتعتبر عملية تطبيق المسؤولية     
ة المبحث لكيفي في هذا تطرقندوات والمعايير وعليه سعتماد على مجموعة من الأثم تقييمها بالإ الإجتماعية

لى إخير  الأفينتطرق اسكميخها  ليات ترسأو  جتماعيةدوات تطبيق المسؤولية الإاو  الإجتماعية تنفيد المسؤولية 
  .الإجتماعيةالمتباينة للمسؤولية  المواقف

   وأدوات تطبيقها  الإجتماعيةول: تنفيد المسؤولية المطلب الأ

 ها،ع أنشطتعلى قطا و ، المؤسسةجم بشكل كبير على ح للمؤسسات الإجتماعيةيعتمد تنفيذ المسؤولية    
ا لرئيسية، بينملثلاث اامات االتركيز على واحدة من الدع المؤسساتا وقد تفضل بعض تهوثقافة  والتزام قياد

   اهتفي جميع جوانب عمليا للمؤسسات الإجتماعيةتقوم شركات أخرى بدمج المسؤولية 

  :الإجتماعيةتنفيد المسؤولية  :ولالفرع الأ

  1 :ما يليذلك من خلال المسؤولية الإجتماعية و تنفيد وسنوضح  
 اعيةالإجتم  سؤوليةلى بالمتي تتحل التجارية الإن مهمة أو رؤية مؤسسة الأعما: رؤية المهمة وبيان قيمتها-1

تحدد أن و لأفضل"، اح هي من "تحقيق الربح" أو "أن تصبتشير في الكثير من الأحيان إلى بلوغ هدف أبعد 
تي توازن بين ارات الذ القر اتخاارية أخلاقية ومسؤولة، وتسعى إلى سوف تتبع ممارسات تجالمؤسسة التجارية 

لاك،  متطلبات الجهات صاحبة المصلحة،
ُ
ية تمعات المحلمجلئن، واالزباو والموظفون، بما في ذلك المساهمون /الم

  .الموردة والبيئة الطبيعية
يان القيمة تعلق ببيفيما  سساتللمؤ  الإجتماعيةسؤولية إن التعبير عن سلوك يتسم بالم:القيم الثقافية  -2

ا  لديه المؤسسات م من أنى الرغلتنفيذ الفعلي. وعلخطوة نحو التنفيذ، بيد أنه يظل بعيدا عن ا يمكن أن يمثل
 بد من لاتفكير، لية الواستقلاة وفي حرية التمتع بروح الابتكار في وضع أهداف وتطلعات طموح كل الحق

  فعلي.أدائها الا تمثله وبين نهأ المؤسسةما تقول وجود التزام ما لجسر الهوّة بين 
 عيةالإجتما سؤوليةقة بالمل المتعلبالحرية التامة في النظر في المسائ المؤسساتقد تتمتع  :المؤسساتدارة إ -3

بغية  لمؤسساتل جتماعيةالإ ةا بتكوين لجان معنية بالأخلاقيات والمسؤوليتهأو تقوم مجالس إدارا للمؤسسات
ال المسؤولية مج شأ فيتي تنالمسائل ال ستراتيجية، وتقييم التطور وتوفير التوجيه بشأنستعراض الخطط الإإ

  .للمؤسسات الإجتماعية
 المؤسسة يدمج الشواغل المتعلقة بمسؤولية للمؤسسات الإجتماعيةنظام إدارة المسؤولية  :الهيكل الإداري -4

والطريقة الأمثللتحقيق ذلك هي ،في القيم، والثقافة، والعمليات والقرارات التجارية للشركة على جميع المستويات

                                                        
مم ،منشورات الأ "ير المؤسسات على المجتمع الإتجاهات والقضايا الراهنة كشف البيانات المتعلقة بتأثمم المتحدة للتجارة والتنمية، "مؤتمر الأ  1

  . 80- 79،ص ص  2004المتحدة،  نيويورك ، 
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 عيةالإجتمافي مجال المسؤولية  ؤسسةالتزام الممن وضع هيكل إداري ينسّق بين  المؤسسةتباع عملية تمكن إ
أنشطتها، وثقافتها، وهيكلها التجاري، ومواقعها ، وحجمها، وقطاع ؤسسة مهمة الم هاوبين للمؤسسات

  .الجغرافية ومجالات المخاطر
        الأمد  لىتخطيط علية الفي عم للمؤسسات الإجتماعيةيتضمن إدماج المسؤولية  :ستراتيجيالتخطيط الإ -5

المسؤولية  ن تأثيرت بشأاقتضاء تقديم بيانا لتحقيق التقدم، أو الطويل، وتحديد أهداف وتدابير معينة
  .المؤسسةعلى أي اقتراحات رئيسية مقدمة من  للمؤسسات الإجتماعية

مستويات  مل جميعلتش سساتللمؤ  الإجتماعيةة تتضمن تيسير تعميم أساليب المسؤولي :المساءلة العامة -6
داء لأكبر أهداف الأو ظائف لقضايا المتصلة بتوصيف الو تناول االتنظيم وليس الإدارة فقط، وذلك من خلال 

كي تصبح ل لمؤسسةابذلها تالتي وظفين بالتالي في الجهود العامة ويشارك جميع الم عدد ممكن من الموظفين
  .جتماعياإمسؤولة 

بالتالي يمكن داء، و افزين للأحأكبر  ماأددت المكافآت والتقييم على حلقد  :تقييم ومكافأة الموظفين -7
في  سساتمؤ لل يةجتماعالإدمج قضايا المسؤولية  من خلال مؤسساتلل الإجتماعيةتعزيز أسلوب المسؤولية 

  .م العافي مجال التوظيف، والترقيات، والمكافآت والتكريم المؤسسةالنظام الذي تتبعه 

  منمؤسسات لل الإجتماعيةا لأهمية المسؤولية الترويج داخليا يمكن أيض :تصالات والتعليم والتدريبالإ -8
فيما يم المعلومات للمديرين والموظفين خلال إدراجها ضمن مواد برامج التدريب، وترتيب المحاضرات، وتقد 

  .نتائج تتسم بالمسؤولية يتعلق بعمليات صنع القرار التي تمكنهم من تحقيق

جتماعي الاائها قييم أدت المؤسساتيجب على :للمؤسسات الإجتماعيةإعداد التقارير عن المسؤولية  -9
 ،ارجيون خ سابات ح اجعووالبيئي بصورة منتظمة من خلال تقديم تقارير سنوية ويفُضل أن يتحقق منها مر 

ن رير علة لتقديم تقاالمبذو  لجهودا وعلى الرغم من أن هذه التقارير لا تكون مباشرة مثل التقارير المالية، فإن
ود الداخلية يع الجهة، وتشجصاحبة المصلح ا بناء الثقة مع الجهاتنهمن شأ للمؤسسات الإجتماعيةالمسؤولية 

عيار لوضع هي الم أن تكونو ، للمؤسسات الإجتماعية في مجال المسؤولية المؤسسةالرامية إلى مراعاة أهداف 
  أهداف التحسين.
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  الإجتماعيةدوات تطبيق المسؤولية أ :الفرع الثاني

صة لخاا عايير لك المذوك لإجتماعيةاهم المبادرات التي قامت بنشر المسؤولية أ لىإا المطلب يتم التطرق ذفي ه    

   .الإجتماعيةبتحقيق المسؤولية 

  : "GRI"بلاغ العالمية مبادرة الإ - 1

ولة قتصاديات البيئية المسؤ تلاف الإئإتم إطلاقها من طرف   تسمى أيضا بالمبادرة العالمية لإعداد التقارير؛     
 Le Ceres ماية البيئةوبرنامج الأمم المتحدة لح  PNUEهدفها هو المساعدة في التفكير في المسؤولية ،

 التقارير فيجتماعية إرات جتماعي من خلال إدماج مؤشوالتنمية المستدامة بالخصوص البعد الإ الإجتماعية
  .الإجتماعيةالسنوية للمؤسسات حول التنمية المستدامة والمسؤولية 

لمؤسسات ن طرف امدامة إن أساس هذه المبادرة هو وضع الخطوط الأساسية لصياغة تقارير التنمية المست
 GRI قدمتمحتواه أن يتضمن والذي  1997والذي تم وضعه من طرف منظمة الأمم المتحدة سنة 

 الإجتماعية لبيئية،اسائل يتم معالجة الم هلمؤسسات تقريرا موحد عن التنمية المستدامة والذي من خلالل
   قتصاديةوالإ

  :وترتكز مبادرة الإبلاغ العالمية على ثلاثة أركان
  .ريصر البشالعن ويشمل الأبحاث والتطوير والإنتاجية والاستثمار فيقتصادي : الركن الإ �

  .لحيوي  والصحةلتنوع اء ، اويشمل تأثير أنشطة المؤسسات على الأرض، الهواء، المالركن البيئي : ا �

   نسان فيقوق الإاة ح: ويضمن الإفصاح عن معلومات حول الصحة والأمان ومراعجتماعيالركن الإ �
  .أماكن العمل         

  :المبادئ التي يستند عليها إعداد التقارير هيما أ
  ؛راجعتهامانية وفر الشفافية، الحوار مع أصحاب المصالح وإمكعند كتابة التقارير يجب ت �
  نطاق التقارير؛ �
  الثقة في إعطاء البيانات؛ �
  1.الوصول إلى المقررين  حرية �

  :  SA8000 الإجتماعيةمعيار المساءلة - 2

 مارساتر وتطبيق الممواصفة دولية تعمل على تطويويعد  الإجتماعيةيدعى أيضا بنظام المساءلة     
   .للمؤسسات الإجتماعيةولية ؤ السليمة داخل بيئة العمل لتقييم المس الإجتماعية

                                                        
  .68بوسلامي عمر، مرجع سبق دكره  ،ص  1 
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 طفالمالة الأفي ذلك ع تقدم هذه المواصفة متطلبات ومنهجية تدقيق لتقييم ظروف مكان العمل، بما    
مل الع اعاتبية وسالتأدي ارساتوالعمل الإجباري والصحة والسلامة المهنية وحرية التجمع وعدم التمييز والمم

عيار يمكن هذا الم واسطةبوالأجور وغيرها، من أجل الحفاظ على ظروف عمل جيدة وتحسين الظروف القائمة. 
   .ضمان الحد الأدنى لحقوق العمال

ساءلة المعيارية القياسية للم والخاصة بالشروط والمتطلبات  8000SAإن البنود الرئيسية التي تتضمنها وثيقة 
   :لآتيتشمل ا الإجتماعية

ل لذين يقالأطفال اأن تتعهد بعدم استخدام أو توظيف  المؤسساتيجب على  منع عمالة الأطفال: -1
م هاجد من أن يتو  حيث يجب المؤسسةسنة وان تكون هذه الحالة سياسة متبعة من سياسات  15سنهم عن 

سنة خلال فترة دوام  18في هذه السن في المدارس كذلك الالتزام بعدم توظيف الفئة العمرية الأقل من 
وط شر   يهافتوفر تالمدارس وبساعات عمل محدودة كذلك عدم تشغيلهم في بيئة عمل غير صحية أو لا 

  .الأمان

تزام بعدم لك الاللصور وكذابأي صورة من  العمالة القسريةعدم ممارسة  :عدم ممارسة العمالة القسرية -2
دم حجز عوكذلك  يرها)حجز الأوراق الثبوتية للعاملين (جوازات السفر أو وثائق إثبات الشخصية أو غ

  .المرتبات والأجور أو جزء منها للضغط على العاملين للبقاء في العمل

ن حيث تلتزم والأما لسلامةاالإنسانية وكل مستلزمات   الشروط الصحيةيرتوف:تهيئة مناخ أو بيئة عمل  -3
عد غيرها مما يسافازات و والق بوضوح بتوفير أدوات السلامة والملابس الواقية والأحذية والنظارات المؤسسات

دريبية تدورات  ين فيزج العامل المؤسساتمن واجب  العامل على أداء عمله بشكل آمن دون مخاطرة كذلك
ا من مستلزمات وغيره  للشرب والسلامة المهنية مع الاهتمام بالنظافة وتوفير للمياها لصالحةخاصة بالأمن 
  .العمل الصحية

 ومات الجماعيةة المساوممارس تحادات المهنيةنتساب للنقابات العمالية والإالإ :كفالة حقوق العاملين - 4
  ينهم.بفرقة تلز أو اممارسة التمييللحصول على حقوقهم وتحسين ظروفهم المعيشية وتجنب الإساءة أو 

في التعامل بين جميع العاملين وفق كفاءام وعدم التمييز أو ممارسة العنصرية سواء العدالة : ضمان العدالة - 5
في التعيين أو الترقية أو إتاحة فرص التدريب أو الأجور والمكافآت أو الفصل من العمل أو الإحالة على 

  أو الفكري موضوعية مثل الانتماء العرقي أو الطائفي أو الديني أو الجنسي أو الحزبيالتقاعد لأسباب غير 
التهديد أو عدم التهاون مع أي شكل من أشكال ؤسسة كذلك يجب أن يكون واضحا في سياسات الم

  1 .ستغلال سواء كان ماديا أو معنويا يشير إلى ممارسة التمييز بين العاملينالإ

                                                        
كلية العلوم دكتوراه،   أطروحةالشامل للمؤسسة الاقتصادية في الجزائر في ظل تحديات التنمية المستدامة"،  الأداء"التحكم في عبد الرحمان العايب،  -1

  .112 -111، ص ص  2012،  الجزائر، ،سطيف فرحات عباس جامعة  الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
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حيث لعامل للفظية  فسية أونجسدية أو  عدم السماح بتوجيه عقوبة:الضوابط التأديبيةمراجعة وتدقيق  -6
  .يجب أن تتبع القواعد والإجراءات القانونية بدون تطرف

ساعة عمل  60ا وبحد أقصى ل أسبوعيساعة عم 48لا تتجاوز  حيث :الالتزام بالفترات الزمنية للعمل -7
على صول امل الحق أي عة كذلك فان من حتدفع مقابله أجور مجزيأسبوعيا، و أن العمل الإضافي يجب أن 

  .يوم راحة أسبوعيا
 المؤسسةن وفق القوانين واللوائح يجب أن تكو  :الأجور والمكافآت أو التعويضات المدفوعة للعاملين -8

حتياجات لإر المدفوعة كافية لسد ايجب أن تلتزم ا مع مراعاة أن تكون الأجو  المؤسساتلهذا الأمر و أن 
طلاع بالإكذلك يجب السماح للعامل   ،كعقوبة  الأساسية للعامل مع عدم السماح باقتطاع جزء من الأجور

  1قتطاعها.إعلى كافة التفاصيل الخاصة بالأجور التي يتقاضاها والحسومات التي جرى 

  الإجتماعيةليات ترسيخ المسؤولية آ:  لثالمطلب الثا

سييرها تلإجتماعية في يئية وابعاد الببل لابد من إدخال الأ كافيتان لإستدامة المؤسسةلا تعد الكفاءة والربحية    
ليات ترسيخ آلب إلى المط وذلك بالإعتماد على طرق طوعية تلتزم من خلالها ذه الأبعاد وسنتطرق فيهذا

  المسؤولية الإجتماعية.
   :ية ئدارة البينظام الإ -1

من التلوث  داف الحدهأل تحقيق جأمن  عتماد عليهاهم النظم التي يتم الإأدارة البيئية من يعتبر نظام الإ   
  .ينوزيادة الوعي البيئي لدى العامل البيئي وتحسين البيئة الداحلية والخارجية 

خد صيغة المراحل المتعددة والمتكاملة أجرءات الموثقة والمهيكلة تا :"مجموعة من الإأحيث تعرف على   
لى التقنيات والرعاية القانونية، والتي تم وضعها لتلبية إدارة وممارسات العمل ا من الإءمور بدوتعالج كل الأ

  2".هداف المؤسسةأياسات البيئية و سدامة وتحسين مستوى الإو 
   3:لى مايليإدارة البيئية همية تطبيق الإأوترجع    

حجم الطاقة  لى زيادةإدي دارة البيئية اداة لتطوير نظم الانتاج و التشغيل ،مما يؤ يعد نظام الإ �
  نتاجية المحققة فعلا ؛الإ

  قة؛دارة البيئية على منع الاسراف والضياع في الخامات والطايعمل نظام الإ �
  ؛لى تحقيق فائض للمؤسسةإدارة البيئية يؤدي تطبيق نظام الإ �

                                                        
  .113ص،مرجع سبق دكره  ، عبد الرحمن العايب - 1

  ، الملتقى الدولي الثاني البيئي للمؤسسات دراسة حالة شركة الاسمنت " الأداءدور نظم الادارة البيئية في تحسين خرون ، "آزين الدين بروش و  - 2
 22ة ،البيئي ،جامعة ورقل اءالأدديات لمالي وتحا  الأداءقتصاديات بين تحقيق المتميز للمنظمات والحكومات ، الطبعة الثانية نمو المؤسسات والإ الأداءحول 

  . 648،ص2011نوفمبر 23و
  .124ص ،2003 دارية ،القاهرة،العربية للتنمية  الإ المؤسسة،منشورات  " (المبادئ  والممارسات) دارة البيئية المتكاملةالإ "نادية حمدي صالح ، - 3
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 نتاج؛ة في الإلمستخدموالطاقة ومستلزمات التشغيل ا كمية الخاماتهدار في  إينتج عن عدم حدوث  �
من  فرادلاج الأعكاليف تلى تخفيض إضرار تلوث البيئة الداخلية، مما يؤدي أمراض أصابات بمنع الإ �

    مراض؛ه الأذه
  تحسين المركز المالي للمؤسسة ؛ �
  ئية؛دارة البيكتساب المزايا التنافسية لمنتجات المؤسسة التي تطبق نظم الإإ �
  دارة الجودة الشاملة والتنمية المستدامة.إ أتطبيق مبد �

وضغها البيئي ييرها لة يكلة تسداة تسمح للمؤسسأدارة البيئية ن نظام الإأمن خلال ما تقدم يمكن القول     
سؤوليتها مؤسسات مل الملك مظهر لتحذدائها البيئي بطريقة منظمة وخاضعة لمعايير دولية وهو بأوتحسين 
  .الإجتماعيةالبيئية و 

   :  نظفنتاج الألية الإأ -2

الإنتاجية،  ودةجعمل و قتصادية ملموسة، كما يحسن أيضا بيئة الإيحقق الإنتاج النظيف فوائض وعوائد     
تحقق للمؤسسة مزايا من  ية يتم بتحديد الخيارات التيوأساس تنفيذ تقنية الإنتاج النظيف في المؤسسة الاقتصاد

مكانية الحصول إمع  ولوياا،أالمؤسسة  ه الخيارات تضعذ،وبناءا على ه قتصادية و البيئيةلإالناحية الفنية وا
    دارة لك الحد من التلوث عن طريق تحسين الإذعلى وفرات مالية وتحسينات بيئية منخفضة نسبيا ويشمل 

                                                              والطاقة.  الخام سترجاع الموادوإتقليل المخلفات وتدويرها  الداخلية
والمنتجات  علىلاستراتيجية  وقائية متكاملة المستمر نه" التطبيق أعلى  مم المتحدة للبيئة برنامج الأرفه ع
  1."نتاجية والخدمية لزيادة الكفاءة الاقتصادية وتقليل المخاطر على الانسان والبيئة الإ تعملياوال

  2مايلي:  لىإساسي أبشكل لية الانتاج الانظف أتطبيق يهدف و

   ؛معالجة المشاكل البيئية عند المصدر بدل من معالجتها عند حدوثها   �
  ؛نبعاثات السامة و الضارة والنفايات من المصدرتقليل الإ   �
  ستدام؛ موادارة الموارد المتجددة بشكل تقليل استخدام الموارد غير المتجددة    �
  ضمان بقاء الموارد للاجيال القادمة ؛  �
  معالجة النفايات وعمليات التصنيع وتحسين بيئة العمل؛    �
  خفض عدد حوادث العمل؛    �

                                                        
الصناعي المنتدى نتاج النظيف من منظور تقنيات النانو كمدخل لتفعيل التنمية المستدامة في الصناعة العربية " ستراتيجية الإإ" قاسم خالد مصطفى ، -  1

  .2، ص 2010ماي  28و 25العربي الدوحة، 
 "سونطراك  الة مؤسسة حنظف في تحقيق التنمية المستدامة بالمؤسسة الصناعية دراسة لأنتاج اسلوب الإأدور صبري مقيمح،نور الدين بوعنان،"  2

 .322ص كتوبر أ 22-21سكيكدة  ، 1955 ثو أ 20قتصاد البيئة والتنمية المستدامة، جامعة إ،الملتقى الوطني الخامس حول 
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   .فات النهائية  المخلولية الىالاالتقليل من الاثار خلال دورة حياة المنتوج من الحصول على المواد    �

  :نظفلأانتاج والي يوضح تقنية الإالشكل الم

  فنظنتاج الأتقنيات الإ : )03(رقم  الشكل

  

   

                                   

                                                                                                                                                         

            

  

  

  

 كادمية للدراسات، مجلة الألحديثة"نظمة التصنيع اأنتاجية الشاملة و الصيانة الإ بيننتاج النظيف الإ،"مزريق عاشور: المصدر

     .19، ص 2011، 6،الشلف،العددوالانسانية،جامعة حسيبة بن  بوعلي الإجتماعية

  :نظام الصحة والسلامة المهنية -3

لى تطبيقه لاخيرة اهده اعى يحتل نظام الصحة والسلامة المهنية مكانة هامة في  جميع المؤسسات حيث تس   
  .ومتابعة تنفيده بطريقة مثلى وفعالة ضد جميع المخاطر في بيئة العمل

وظيفة تم باجراءات الحفاظ على امن و سلامة العاملين يعرف نظام الصحة والسلامة المهنية على انه :"
هده الموارد البشرية من دارية مشتركة عالية المستوى من اجل حماية إلك بوضع برامج فنية ، ذوحمايتهم و 

مين الصحي وتصميم برامج التوعية الصحية الخاصة ببيئة العمل ، دف أالحوادث ويتم دلك من خلال الت
     1بسبب طبيعة بيئة العمل داخل المؤسسة ".مراض التي قد تنتج حماية الموارد البشرية من الحوادث والأ

                                                        
صدقاء المريض أالعاملين ، دراسة حالة  جمعية  الأداءثره على المستوى لجامعة  أدا ء و فاعلية نظام تقييم الأ"بو حطب، أمد موسى مح -1

  . 11،ص 2009اجستير ، الجامعة الاسلامية  غزة فلسطين، كلية التجارة  ،م رسالة،"الخيرية

الإنتاج النظيف    

التقليل عند المنبع    

جراءات تغيير الإ  نتاج منتجات ثانويةإ عادة التدوير داخل المؤسسةإ   

عادةإ  جتعديل المنت    

دارة الداخلية تحسين الإ  التحكم في العمليات        تعديل المواد  تغييرالتكنولوجيا تعديل المعدات  
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دارية الخاصة بوقاية العاملين من المخاطر الناجمة عن الإ جراءاتنه :" تلك النشاطات والإأيعرف على كما 
  1مراض والحوادث "صابتهم بالأإلى إماكن العمل التي قد تؤدي أعمال التي يزاولوا ومن الأ

  2لى مايلي:إيهدف نظام الصحة والسلامة المهنية و

  خطارن الألوقاية مواية حتياطات ووسائل الصحة والسلامة المهنية ووسائل الحماية الشخصتوفير الإ �
  قد تنجم عن العمل وعن الالات المستعملة فيه؛  التي 

  عادة تصميم اماكن العمل والوظائف ؛إ �
  تخادها ؛إحاطة العامل قبل انشغاله بمخاطر مهنته وسبل الوقاية الواجب إ �
  ؛   ملهعوسط  للفرد العامل في الإجتماعيةعلى درجات الصحة البدنية والنفسية و أمين أت �

على  أق لى تحقيعادرا قالبيئي والنفسي تجعله وضع الفرد العامل في بيئة عمل تتناسب مع تكوينه  �
  نتاجية في العمل.  إكفاءة 

  :26000الإيزو الإجتماعيةللمسؤولية المواصفة القياسية   :المطلب الثالث

ن فساد ن دلك موما نجم ع الإجتماعيةلمسؤوليتها  المؤسساتإرتبطت بإهمال  نظرا لوجود مشكلات كثيرة    
قدم إرشادات واصفة تولبة مالد المؤسسةفوضعت  ،المفهوم وإجتماعي ظهرت مبادرة دولية لرعاية هذاإقتصادي 

  للمؤسسات الإجتماعيةول المسؤولية حوتوضيحات 
   وهيكلهاللمسؤولية الإجتماعية  26000الإيزو مفهوم مواصفة :الفرع الأول 

 ISO الإجتماعية هي عبارة عن مواصفة عالمية تقدم الإرشادات العامة للمبادئ الأساسية للمسؤولية     
ا كما أا تتطرق للوسائل التي تمكن منظمات الأعمال من إدخال  والمواضيع والقضايا المرتبطة 26000

 المؤسسةختيارية صادرة عن إمواصفة ستراتيجياا وممارساا، وهي إضمن إطار  الإجتماعيةمفهوم المسؤولية 
 ، وتم تأجيل إعلاا إلى غاية سبتمبر 2008تم إعدادها بشكل ائي في ديسمبر ISO العالمية للتقييس

2010 .  

      :26000مواصفة الإيزو مفهوم -1
بأا: " مواصفة عالمية تقدم الإرشادات العامة للمبادئ الأساسية  26000يزو يمكن تعريف مواصفة الإ    

من  المؤسساتوالمواضيع والقضايا المرتبطة ا، كما أا تتطرق للوسائل التي تمكن  الإجتماعيةللمسؤولية 
ا، وبما أن ضمن إطار الاستراتجيات والآليات والممارسات والعمليات  الإجتماعيةإدخال مفهوم المسؤولية 

هذه المبادئ والتوجيهات لن تكون متساوية في الاستخدام، فإن المسؤولية تقع على المؤسسات في تحديد ما 

                                                        
  سهيلة محمد عباس ،  "إدارة الموارد البشرية مدخل إستراتيجي"، الطبعة الثانية ،دار وائل للنشر والتوزيع،  عمان، 2010، ص250. 1 

  .450-449، ص ص 2006"، الطبعة الثانية، الوراق للنشر و التوزيع، عمان، ستراتيجي متكاملإدارة الموارد البشرية مدخل إ"يوسف حجيم الطائي ، 2
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يهمها منها وتنفيذها بالتساوي والتعاون مع شركائها. وقد ترغب بعض المؤسسات الحكومية في استخدام هذه 
ختيارية ولا يعمل ا لأغراض إوهي مواصفة  ماتالمواصفة إلا أا لا تستهدف أو تغير من واجبات الحكو 

الترخيص والمطابقة أو التشريع أو لإبرام أي عقود لأي صفقات كما أا لا تقصد أن تكون من العوائق غير 
، ولذلك فإا لا تكون مستندا قانونيا لأي للمؤسساتالجمركية للتجارة أو أن تغير من الوضع القانوني 

  .1اما على أي مستوى محلى أو عالمي أو غيرها"إأو  إجراءات قضائية دفاعا
  2:إلى مواصفة الإيزودف    

   .الإجتماعيةمساعدة المنشأة في تناول مسؤوليتها  -  
  :تقديم التوجيه العملي المتعلق بمايلي -  

  الإجتماعيةتفضيل المسؤولية  �
  التعرف على الأطراف المعنية والإشتراك معها  �
  .العملاءزيادة ثقة ورضا  �
  الإجتماعيةتعزيز مصداقية التقارير و الإدعاءات بشأن المسؤولية  �
  الإجتماعيةترويج المصطلحات المشتركة في مجال المسؤولية  �
  تحسين سمعة المؤسسة �
 إرتفاع قيمة أسهم المؤسسة مما يعود ذلك على المساهمين   �

  :26000يزو هيكل مواصفة الإ -2

  3:نبينة في الشكل التاليتضمن المواصفة العناصر الت   

  

  

  

  

  
  

                                                        
في التعريف بمعايير المسؤولية الإجتماعية"، الملتقى الدولي الثالث" منظمات الأعمال  26000" دور مواصفة الإيزو ، بحوصي مجذوب، بخوش مديحة 1

  .                                    9-8، ص ص 2012فيفري  15-14والمسؤولية الإجتماعية" ، جامعة بشار،
2 Développement Durable-ISO26000-la norme ISO26000 en quelques mots, 2002, p1,Disponible 
sur le lien suivant: http// :www.afnor.fr . 

"دور الإبداع التكنولوجي في تحقيق المسؤولية الإجتماعية في المؤسسة الإقتصادية دراسة حالة مجمع صيدال وحدة الدار البيضاء بوسلامي عمر،  - 3

  .67،ص  2012/2013الجزائر ، ، 1كلية العلوم الإقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير جامعة سطيف   ،رسالة ماجستير،العاصمة " ئرالجزا
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  26000يزو هيكل مواصفة الإ ) :02( رقم الجدول                       

بوسلامي عمر، "دور الإبداع التكنولوجي في تحقيق المسؤولية الإجتماعية في المؤسسة الإقتصادية دراسة حالة مجمع المصدر: 

وحدة الدار البيضاء الجزائر العاصمة"،رسالة ماجستير،كلية العلوم الإقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير،جامعة صيدال 

  . 67،ص.2012/2013، الجزائر، 1سطيف 

  

  

  شرح محتوى البند  الهدف منه  البند

البند 

)1(  

  المجال

  
د او قيو تعريف وتحديد المحتوى الدي تغطيغه هده المواصفة ويحدد ال

رشاديا اليلا ددم الاستثناءات كما انه ينص على ان هده المواصفة الدولية تق
 لجميع انواع المؤسسات بغض النظر عن حجمها وموقعها. 

البند 

)2(  

فة وبلغ لمواصاه  هديحدد هدا البند معاني المصطلحات الرئيسية المستخدمة في  التعريفات 
 عية واصحابؤولية الإجتماهمها مصطلحا المسأمصطلحا  22عدد التعريفات 

 .المصلحة

البند 

)3(  

أهم  وضحو ي الإجتماعيةيشرح هذا البند بشكل مفصل مفهوم المسؤولية    الإجتماعيةفهم المسؤولية 
  خصائصها.

البند 

)4(  

اءلة للمس ليةهي: القاب الإجتماعيةحددت المواصفة سبعة مبادئ للمسؤولية   الإجتماعيةمبادئ المسؤولية 
 احترام سلطة ية،،الشفافية، السلوك الأخلاقي، احترام مصالح الأطراف المعن

  ن.نساالقانون، احترام الأعراف الدولية للسلوك،احترام حقوق الإ

  

  

البند 

)5(  

 الإجتماعية بالمسؤولية الاعتراف

والتعرف على اصحاب المصلحة 

  والتفاعل معهم

د تحدي لالخمن  الإجتماعيةيحدد هدا البند اعتراف المؤسسة بمسؤوليتها 
ا لهده دي لتصاتاثيراا السلبية في اتمع وكدلك الطريقة التي ينبغي 
صلحة ب المصحااالتاثيرات من اجل المساهمة في التنمية المستدامة وتحديد 

  .الإجتماعيةممارستها  واشراكهم في

البند  

)6(  

  دليل الموضوعات الرئيسة

  الإجتماعيةللمسؤولية 

لمسؤولية سبع لال هو أهم البنود في المواصفة، و فيه ذكر للمجالات الأساسية
ة، ؤسسية المو هي: الحوكم المؤسساتوالواجب تبنيها من قبل  الإجتماعية

ة مع لعادلاية ارسات التشغيلحقوق الإنسان، ممارسات العمال، البيئة،المم
  مع.قضايا المستهلك، مشاركة وتنمية ات ،المؤسساتالأفراد و 

البند 

)7(  

إرشادي حول تطبيق  دليل

  الإجتماعيةالمسؤولية 

ية مسؤوللل يوضح هذا البند إرشادات وتوجيهات مهمة من أجل إدارة جيدة
ربعة أل خلا ،حيث يمكن أن تتم هذه الإدارة منالمؤسسةفي  الإجتماعية

صلحة، ب المصحاخطوات هي: التزام الإدارة العليا، تحديد وتحليل تطلعات أ
  .مرحلة التنفيذ و الممارسة، التقييم و المتابعة، المراجعة

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



   الإجتماعيةمدخل عام  للمسؤولية                                                                                                   الفصل الأول

 

29 
 

  يةلإجتماعايتها ولؤ مس ؤسساتلمواصفة لتبني المل الخطوط الإرشادية  :نيالفرع الثا

 الإجتماعيةستفادة منها بعد النظر في خصائص المسؤولية الإيزو والإيمكن للمنظمات تطبيق       
 الإجتماعيةستعراض مبادئ المسؤولية إ، فإنه عليها )3(البند وعلاقتها مع التنمية المستدامة 

حترام وتطبيق هذه المبادئ  جنبا إلى إينبغي للمنظمات  الإجتماعية) ولممارسة المسؤولية 4(البند

وقبل تحليل المواضيع والقضايا الأساسية  ، )6البند لمحددة في كل مادة أساسية (جنب مع المبادئ ا

) ، ينبغي 6البند فضلا عن كل من يتصل ا من إجراءات وتوقعات (  الإجتماعيةللمسؤولية 
عتراف بمسؤوليتها هما الإ الإجتماعيةالنظر في ممارستين أساسيتين للمسؤولية  المؤسسةعلى 

)، وبمجرد أن 5(البند نخراط مع أصحاب المصلحة ضمن دائرة نفوذها وتحديد و الإ الإجتماعية
،  الإجتماعية، والمواضيع الأساسية والقضايا ذات الصلة فإنه  يتم تحديد المسؤولية ئيتم فهم المباد
 ، وذلك  خلال قراراا وأنشطتها الإجتماعيةأن تسعى إلى إدماج المسؤولية  المؤسسةوينبغي على 

جزءا  الإجتماعيةوهذا ينطوي على ممارسات مثل جعل المسؤولية  ،7 البندستخدام توجيهات إب
ستراتيجياا وعملياا، وبناء الكفاءة الداخلية إو  لا يتجزأ من سياساا وثقافتها التنظيمية

  وبشكل منتظم مراجعة  اتصالات الداخلية والخارجية بشأ، والقيام بالإالإجتماعيةللمسؤولية 
كما أن مزيد من التوجيه بشأن المواضيع   الإجتماعيةهذه الإجراءات والممارسات المتعلقة بالمسؤولية 

متاح من مصادر موثوقة (المراجع) وهناك أمثلة  الإجتماعيةالجوهرية وتكامل ممارسات المسؤولية 
، فالهدف الإجتماعيةسة المسؤولية ومبادرات تطوعية عرضت في الملاحق وعند الاقتراب من ممار 

   1.هو تعظيم مساهمتها في التنمية المستدامة التنمية للمؤسسةالأسمى 

سئوليتها بمضطلاع ه في الاستغلالإيتبين مما تقدم أن المواصفة توفر إطار عمل يمكن للمنظمات    
  .ق ذلكفي حدود تعيين الأطراف أصحاب المصلحة والعمل معهم لتحقي الإجتماعية

  

                                         

   المطلب الرابع: المواقف المتباينة للمسؤولية الإجتماعية   

                                                        
  . 13-12، ص صمرجع سبق ذكره  بحوصي مجذوب، بخوش مديحة،  1
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م وجهة نظره لكل منهو دارة، مثار جدل بين المفكرين والعلماء وممارسي الإ الإجتماعيةإن فكرة المسؤولية 
  :اعيةالإجتمسؤولية فكرة المرضين ل، وفيما يلي أهم حجج المؤديين والمعاالإجتماعيةالمقنعة ضد أومع المسؤولية 

  : الإجتماعيةالحجج المؤيدة للقيام بمهام المسؤولية  -1

   على النحو التالي: الإجتماعيةيمكن حصر حجج المؤيدين لتبني المسؤولية      

 اأهدافه  تحقيقفيا كبيرا تلعب دور عليها أن  تمع الذي تتواجد فيه، لذازأ من الا يتج جزء المؤسسة -
   ؛المختلفة

  ؛جتماعياإدورا  المؤسسةح على المدى البعيد إذا تبنت با تزداد الأر  -

 باتالمتطل ح وإهمالبا لأر لهتمامها إوهو  للمؤسسةجتماعي هو رد فعل على النقد الموجه الدور الإ -
  ؛الإجتماعية

  ؛)سمعةجتماعيا (تحسين الإستكون أفضل حينما تلعب دورا  للمؤسسةالصورة العامة  -

  ؛اتالمؤسسلتدخل في شؤون لالتقليل من إجراءات الحكومة وقوانينها المتعلقة  -  

عاجلا  ستحدث  دة التيالمعق عيةالإجتماشكل من التدابير الوقائية لتجنب المشاكل  الإجتماعيةالمسؤولية   -
  آجلا. أم

 : الإجتماعيةالحجج المعارضة للقيام بمهام المسؤولية  -2

لأعمال انظمات لمدف الرئيسي جتماعي يتعارض مع الهلتزام الإعتبار أن الإإتنطلق الحجج المعارضة من      
 الربح، أما الحجج الأخرى فهي كالتالي:   تحقيقوهو 

 ؛الحكومية ؤسسةالمد في هو سائ إلى شكل لا يختلف عما المؤسسةجتماعية يحول لتزام بمهام المسؤولية الإالإ -

 ملها تكاليفتح فإن ذلك يعني ،الإجتماعيةنفاق المبالغ على تنفيذ برامج المسؤولية إ المؤسسةنفردت إإذا  -
 ةا التنافسيقو وقفها و ما على لتالي تنعكس سلببا، و ا أسعار السلع التي تتعامل ةدياتنعكس على ز إضافية 

 ؛في السوق

 ؛تعترض عملها التي يةجتماعالإمحدودية الخبرة والمهارة المتاحة لدى منظمة الأعمال في معالجة المشاكل  -
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ا تستنزف طاقة ليست قليلة من جهد تضعف الأهداف الرئيسية الأخرى لمنظمة الأعمال لكو  -
  1 .هي من مسؤولية الدولة فقط الإجتماعية،كما أن المشاكل المؤسسة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
المؤتمر الثالث عشر حول دور  التنمية المستدامة للمنتج التأميني "،"المسؤولية الإجتماعية لمنظمات الأعمال ودورها في تحقيق أمينة قهواجي ،   1

   .7، ص2016نوفمبر  15و14المسؤولية الإجتماعية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تدعيم التنمية المستدامة (الوقائع و الرهانات ) ،
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  الفصل 

ل دمج جأا من العمل ات ؤسسا الطريقة التي يجب على المأللمؤسسة ب الإجتماعيةتعتبر المسؤولية     

الفائدة على تعود ب ت والتيحسن الممارساأفي صنع القرار ليتم تطبيق قتصادية والإ الإجتماعيةهتمامات الإ

   .اتجيتهاستر إوجعلها ضمن  الإجتماعيةهتمت الممنظمات بتطبيق المسؤولية إلك ذلؤسسات الم

 يات، و تعرفنام النظر ا لأهمن خلال هذا الفصل تم توضيح جميع المفاهيم بخصوص هذا المفهوم و كذلك تطرقن

ؤسسات بتطبيق تزام الملإمدى  خلال هاته المفاهيم سنعرف فمن الإجتماعيةأبعاد المسؤولية  أهم مبادئ و ىعل

  .الإجتماعيةبالمسؤولية  الخاصة 26000يزو بالإضافة إلى التعرف على مواصفة الإ الإجتماعيةية لالمسؤو 

               ات لترسيخ    ن الآليعة ميق مجمو تطب إدن حتى تستطيع المؤسسة ضمان إستمراريتها وبقائها لابد عليها من

  . افسيةمسؤوليتها وتحسين سمعتها في أدهان الجماهير وتحقيق تنمية مستدامة وميزة تن
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انيالفصل الث  
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  تمهيد 

راد وتؤثر في فوك الأتشكيل سلو تخاد القرارات إراء و هنية بدور هام ومحوري في تكوين الأذتقوم الصورة ال   

لذلك نساني لعقل الاالى إت ل المعلومامختلف القطاعات فهي تعكس الواقع وتحمإتجاه المؤسسات في تصرفام 

الكفيلة  طسم الخطسات ور تخاد السياإاهير و هان الجمأذا السائدة في همية دراسة صور أدركت المؤسسات أ

هنية ذال صورا ا كانتذإ، و نشطتهاألك في دعم ذستخدام إي تتمناه و ذه الصورة على النحو الذلتكوين ه

صبح أو زمات لأا من االاستراتيجيات المختلفة لتحسينها وحمايتهمضطربة عملت بتركيز شديد على وضع 

مع  ذي يتفقلجيد الاداء لى تحقيقه كل المؤسسات من خلال الأإساسي تسعى أيجابية هدف إتكوين صورة 

  .اهيرحتياجات الجمإ

  مباحث حيث تناولنا في  ثلاثيتضمن هذا الفصل 

  .هنيةذصورة الول : ماهية الالمبحث الأ

  .والعوامل المؤثرة فيها هنيةذالصورة ال بناءعملية الثاني :المبحث 

   وقياسها. هنيةذدارة الصورة الإالمبحث الثالث : 
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   هنية ذالصورة الماهية  :المبحث الأول 

       وبغرض تقديم لحديثة،المؤسسات ا مؤسسة من بين المفاهيم الحديثة في إدارةهنية للذالصورة اليعتبر مفهوم     

                   نظورالم ة منرة الذهنيلمفاهيم متعلقة بالصو نتطرق في هذا المبحث  حول هذا المفهوم سوف أولية نظرة

لعناصر الى أهم إ الإضافةبنواعها أأهمية و خصائص الصورة الذهنية و نتطرق إلى سكما   الإصطلاحي و اللغوي

    .بعادهاسنتطرق لأخير  الأوفي المؤسسة  ا إيضاح معنى صورةالتي من شأ

  نشأتها و  هنيةذمفهوم الصورة ال: المطلب الأول   

 ين وأطلقهإن مفهوم الصورة الذهنية ظهر كمصطلح متعارف عليه في أوائل القرن العشر     

شكل لام وتستهدف بئل الإعوسا ا ،ويصلح أساسًا لتفسير الكثير من عمليات التأثير التي تعمل)(والترليبمان

المتصلة  ) IMAGE( مةيعود مصطلح الصورة الذهنية في أصله اللاتيني إلى كلحيث  الإنسان رئيسي ذهن

  .ثل"أو "يمّ  "يحاكي )IMITARI(بالفعل

   مفهوم الصورة الذهنية :الفرع الأول

تعريف ل من الكإعطاء   وذلك من خلال ويمكن التطرق لأهمها  تعددت التعاريف الخاصة بالصورة الذهنية

  اللغوي والإصطلاحي.

  : الذهنيةالتعريف اللغوي للصورة  -1 

يمكن تقديمه للحواس بشكل  ي شيء لا "التقديم الفعلي لأ:ا أب هنيةذقاموس ويبستر الصورة ال عرف    

                            1.فة "و فلسألتجربة حسية ارتبطت بعواطف معينة نحو شخصية معينة او نظام ما  مباشر او هي محاكاة

" الإنطباعة الذهنية ، أو عكس الصورة، أو يرمز أو يمثل  :بأا يعرف قاموس المورد الصورةكما     

"ويعرفها معجم لاروس بأا " الشكل والتمثال اسم" ويعرفها معجم المصطلحات الإعلامية بأا " فكرة 

                                                        
  .        4، ص2003"، عالم الكتب للنشر والتوزيع، مصر، الذهنية"العلاقات العامة والصورة علي عجوة،  -  1
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لشئ أو لشخص فى ذهن إنسان، أى فكرته التى كوا عن ذلك  ذهنية أو صورة أو إنطباع، وقد تكون صورة

  1.ذهنه أو إنطباعه عنه" رسمها له في الشخص ، وصورته التي

أو  ءة لشير صو  ع، وقد تكوننطبا إة أو صورة أو ية ذهنر "فك ابأيعرفها معجم المصطلحات الإعلامية كما 

ذهنه أو في  وصورته التي رسمها له ،الشخصأي فكرته التي كوا عن ذلك  نسان،الإذهن  لشخص في 

   2.عنه" انطباعه

  :الذهنيةصطلاحي للصورة التعريف الإ -2

فراد اتية التي تتكون عند الأذنطباعات اللإلالناتج النهائي ا:"أب الذهنيةالصورة  علي عجوة ىر ي   

و مهنة أو دولية أمحلية  مؤسسةو أو مؤسسة ما، أو شعب ما، أو نظام ما، أشخص معين،  ءزاإ والجماعات

نطباعات من خلال التجارب ه الإذثير في حياة الانسان وتكون هأن يكون له تأخر يمكن آي شيء أو أمعينة 

و أعن صحة تجاهام وعقائدهم وبغض النظر إفراد و ه التجارب بعواطف الأذباشرة وترتبط هالموغير  المباشرة

صحاا واقعا صادقا ينظرون ه التجارب فهي تمثل بالنسبة لأذعدم صحة المعلومات التي تتضمنها خلاصة ه

     3ساسها".أو يقدرونه على ألى ماحولهم ويفهمونه إمن خلاله 

نطباعات إ، وهي المؤسسةنطباعات الذاتية للجماهير عن "إجمالي الإبأا : هارولد ماركس عرفهاكما    

لدى الجماهير بتأثير ما تقدمه  المؤسسةعقلية غير ملموسة تختلف من فرد إلى آخر، وهي المشاعر التي تخلقها 

ستثماراا في النواحي الاجتماعية ومظهرها إمن منتجات، وتعاملاا مع الجماهير، وعلاقتها مع اتمع، و 

  4".مؤسسةالصورة الذهنية الكلية لل لتكوينالفردية وتتوحد  الإداري، وتندمج تلك الانطباعات

                                                        
  . 3ورقة عمل مقدمة للأمم المتحدة الإنمائي، مصر، ص "الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأي العام المصري"، أحمد الدسوقي،  - 1

درجة الدبلوم في العلاقات العامة، الأكاديمية السورية الدولية، الجمعية " تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات العامة فيها"، صالح الشيخ، -2
  .      5-4، ص ص 2009الدولية للعلاقات العامة، سوريا ، 

 - فهمي محمد العدوي،" مفاهيم جديدة في العلاقات العامة"، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، 2011، ص272.   3 
 - خالد إبراهيم، حسن الكردي،" الصورة الذهنية لرجل المرور في المجتمعات العربية"، الطبعة الأولى، الرياض، 2014، ص33.  4 
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سيئة التي تتكون عند مختلف جمهور و الأ"وجهة النظر الجيدة  :اأ على philippe boistel كما عرفها    

حاسيسهم ومعارفهم والتي تكون عند أعتقادام و إنطلاقا من النتائج المتحصل عليها من خبرام و إالمؤسسة 

      1دراك".عملية الإ

زاء إفراد نطباعات التي يكوا الأفكار والإالمعتقدات والأ من ا:"مزيج مركبأب كما عرفها سكوت كتليب   

  2موضوع محدد".

ن في ذي يتكو ور الفعلي الالتص  هنية على أاذالصورة ال من خلال التعريفات السابقة يمكن تعريف      

ة ء كانت إيجابيسسة سواه المؤ نتيجة لخلفية من الخبرات والآراء حول هدأدهان الناس عن المؤسسات المختلفة 

قدمة والخدمات الم لمنتجاتام عن ية الأمر تمثل واقعا بالنسبة لمن يحملوا في أدهالكنها في ا أو سلبية 

  .إليهم

  هنيةذال لصورةا نشأة وتطور :الفرع الثاني

ة يالأمريك اةلى الحيعتأثير كبير  عندما أصبح لمهنة العلاقات العامّةة يستخدام مصطلح الصورة الذهنإبدأ      

مريكي "لي الأ اتب" للكاني من هذا القرن، وكان لظهور كتاب "تطوير صورة المنشأةثصف النمع بداية ال

طلح في ام المصستخدإ تزايدنتشار الصورة الذهنية بين رجال الأعمال، و إأثر كبير في  1961بريستول" سنة 

  .ةيالإعلامكدلك جارية  تة واليالسياس الاتا

 تلك فيلجماهير ا نظر عرف على وجهةتصورة الشخصيات القيادية، للراسة ة بدمت العلاقات العامهتإقد ف

         م الجانب عرض تدعيت ثم ة في تلك الصور، منية والسلبيسات ومعرفة العناصر الإيجابسالشخصيات أو المؤ 

ة يهنذورة الصن اللى تكويع ةثر لمؤ العوامل ا بدراسةة مالعلاقات العا خبراءهتم إالإيجابي والجانب السلبي، كما 

  .كنولوجي لوسائل الإعلامتم الدقتوتطويرها في ظل ال

 حيث  اتمع سة وكل ما يتصل ا ويصدر عنها ككيان فيس عن واقع المؤ برة تعيورة الذهنصأصبحت اللذلك 

أهدافها، ولم تقتصر  سة من تحقيقستي تمكن المؤ لات والعلاقات ارفصتياسات والسوال القرارات لتشمل ك

                                                        
  .   120، ص2017لم تدكر الطبعة،  دار اسامة للنشر والتوزيع، عمان، "التسويق والمسؤولية الاجتماعية"،خالد سعيد قاشي، رمزي بودرجة، - 1

 - شدوان علي شيبة، "العلاقات العامة بين النظرية والتطبيق"،لم تذكرالطبعة، دار المعرفة الجامعية ،2007 ، ص270. 2 
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تستطيع العمل في مكان  والمؤسسات فحسب، بل وحتى الشخصيات التي لاالمؤسسانة على يالصورة الذهن

  1.دينالمحاي ة لدىيهنذبعيد يمكنها من تحقيق مصالحها وآداء أدوارها إلا إذا كانت صورا ال

  الذهنيةالصورة همية أو  المطلب الثاني: خصائص

ت أدركيث للمؤسسة ح ات أهميةذمجموعة من الخصائص التي تميزها وتجعلها هنية ذتكتسي الصورة ال    

ها محاولة ترسيخ ائلة فيطوالا الكثير من المؤسسات مدى أهمية الصورة الذهنية الجيدة، لذلك فقد استثمرت أم

  . المصلحة حيث أصبح لكل مؤسسة صورة ذهنيةفي أذهان أصحاب 

  الذهنيةالصورة  خصائصول:الفرع الأ

   :لينها مايهنية نذكر من بيذتتسم ا الصورة ال المختلفة التي الخصائص هناك العديد من

 ذلك هو في السبب قة، ولعلتتسم بالد ذهب كثير من الباحثين إلى أن الصورة الذهنية لا :عدم الدقة  -1

كما لواقع  لبسيطا تل تعد موضوعي، ب تصاغ بالضرورة على أساس علمي الصورة الذهنية مجرد انطباعات لاأن 

 يع الكلزئية من الواقان عن جالحي ، ولكنها تعبر في معظميتعبر بالضرورة عن الواقع الكل أن الصورة الذهنية لا

 يحصلون عليها ت قليلةعلومال مرين من خلاخعادة يلجئون إلى تكوين فكرة شاملة عن الا فرادسيما وأن الألا

  .لعدم القدرة على جمع المعلومات الكاملة

ؤثر في كم التي تحدد وت ملاوتتعدد العو  الصورة الذهنية تميل إلى الثبات ومقاومة التغيير، المقاومة للتغيير: -2

ائل ر يتعلق بالرسخها الا، وبعضذاايتعلق بالصورة  وكيفية التغيير المحتمل في الصورة، وبعض هذه المتغيرات

  .لهاالواردة من خلا

د فرالذلك فالأ رانظو  يه،فلمبالغ اتقوم الصورة الذهنية على التعميم  التعميم وتجاهل الفروق الفردية : -3

كل على الرغم ماعة كورة الجصالصورة تنطبق عليه  يفترضون بطريقة آلية أن كل فرد من أفراد الجماعة موضوع

عنها  ونفة يكالمختل ويترتب على ذلك أن الفئات والجماعات والمهن فات وفروق فردية،ختلاإجود من و 

جوهرية  انيحض الأعن في بفات التي قد تكو ختلالإذهنية تتسم بالتعميم وتتجاهل الفروق وا صورا الجمهور

  .وأساسية

                                                        
  .72، ص  2008القاهرة، الدار العربية للنشر والتوزيع، " مقدمة في العلاقات العامة "، محمود يوسف، - 1
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ذهنية راد فالصور الالأف دىحيزة لالذهنية إلى تكوين إدراك مت ةالصور  ي: تؤد زدراك المتحيإلى الإ يتؤد -4

يرى  الهمن خلاف، ة ز يصدار أحكام متعصبة ومتحإإلى  يتبنى أساسا من درجات التعصب، لذا فإا تؤد

  .تجاهامإتسق مع ت م، ولاتتماشى مع معتقدا لاا الحقيقة و يهملون جوانب أخرى لأ نب منجوافراد الأ

تجاه المواقف إللجمهور  بؤ بالسلوك والتصرفات المستقبليةالذهنية في التن ةهم الصور ا: تس التنبؤ بالمستقبل -5

ت فراد حول الموضوعاتجاهات لدى الأإنطباعات و إ تلفة، فالصورة الذهنية باعتبارهازمات المخوالقضايا والأ

                      1.لالجماهير مستقب بالسلوكيات التي قد تصدر عن شخاص يمكن أن تنبئوالقضايا والأ

 : تتسم الصورة الذهنية بتخطيها لحدود الزمان والمكان، فالفرد لا يقف في تخطى حدود الزمان والمكان -6

يعيش فيه، بل ي الذهنية عند حدود معينة بل يتخطاها ليكون صوراً عن بلده ثم العالم الذ ةلصور لتكوينه 

يكوا إلى ما وراء ارة التى يسكنها، وعلى مستوى الزمان، فالإنسان يكون صور ذهنية عن  الصور التي وتمتد

، ويكون صور ذهنية عن الحاضر، إضافة إلى المستقبل ، وبذلك يتضح أن الإنسان يكون صوراً ذهنية يالماض

  2.إلى قدرته على التخيل والإستنتاج ةضافالمختلفة، وفقاً لمعارفه ومدركاته ومشاهداته إ عن الأزمنة والأماكن

  3:مايليفي وتتمثل و يمكن لنا في هذا السياق أن نلمح عدة سمات وخصائص أخرى للصورة الذهنية  

 موعة منمجيحكمها و كان الصورة الذهنية ذات طابع ديناميكي فهي قابلة للتغير بظروف الزمان والم �

 افتهاوثقالمؤسسةوية بيئة وهوال العوامل المؤثرة الثقافية والاجتماعية في تكوينها (كالعادات والتقاليد

   .تصالية لصاحب الصورة مع الجماهير....الخ)والطريقة الإ

ي مختلفة وه بطرقير جماهالصورة الذهنية ذات طابع معرفي متأثر بالمعارف والمعلومات التي تبث لل �

ومن   إدراكهاثمليلها تحثم  عمليات متسلسلة من المراحل المعرفية (وصول المعلومة ومنبالتالي تخضع ل

  ثم القيام بسلوك (سلبي أو إيجابي) تجاه المؤسسة.

 المؤسسةالصورة الذهنية ذات طابع متكامل فهي لا تتكون عند الجماهير إلا بعد تكامل الجهود  �

  الجمهور.للشركات وعلى جميع المستويات التي ينتظرها 

                                                        
أطروحة دكتورة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم العلاقات العامة ودورها في صناعة الصورة الذهنية للمؤسسة دراسة حالة تأمين المركبات"، مانع فاطمة، "- 1

  . 68،ص2015-2014، الجزائر، ، 3العلوم التجارية ، جامعة  الجزائر و التسيير
في قطاع  للمستهلك في سوق الخدمات لدى شركات تزويد الانترنث الذهنيةأثر الخداع التسويقي في بناء الصورة فاطمة محمد أحمد العاصي، " -2

  . 82، ص 2015سلامية ،غزة، رسالة ماجستير، كلية التجارة، الجامعة الإغزة، 
  .8-7صالح الشيخ، مرجع سبق ذكره، ص ص - 3
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  الذهنية:أهمية الصورة ثانيالفرع ال

  تتجلى أهمية الصورة الذهنية بالنسبة للمؤسسات فيما يلي:

 فيدورها  ن خلالمكبر قدر من التكيف مع الظروف البيئية أللمؤسسة  الذهنيةالصورة  تحقق �

  ؛تنبأ بسلوكهموالهير لجمااطر جاهزة تكفل لها التعامل مع المؤسسة  بما تقدمه لها من أ اختصار جهد

ن م لذهنيةاصورة التصور الذهني يضيق نطاق الجهل الحاص بالجمهور من خلال ما تنتجه ال �

  ؛الجمهور وبالتالي تسهل على المؤسسة التعامل معها   معرفة عن هذا 

  ؛لاجتماعيةلحياة اية في اوارائه وانماطه السلوك على تفسير مواقف الفرد الذهنيةتساعد الصورة  �

دور كبير في تكوين الرأي العام وذلك لأا هي اصلا نتاج لانطباعات واتجاهات  الذهنيةللصورة  �

  1؛من الرأي العام ءالجماهير المستهدفة التي هي جز 

  سية لديها؛التناف لميزةتعتبر من أهم الموارد الغير محسوسة للمنظمات التي تدعم استمرارية ا �

  ف الفردية عند الموظفين؛المساهمة في تحسين السلوك و المواق �

  ة؛الشديد نافسةعلى البقاء و الإستمرارية في ظل الظروف المعقدة و المالمؤسسانيساعد  �

    2تعتبر واحدة من الأصول الاستراتيجية التي تقود إلى إيجاد ميزة تنافسية. �

  

  

  

  

  

  

                                                        
، ، 2، الد 10العدد  ،قتصاد الجديد، جامعة حسيبة بن بوعلي، مجلة الإللمؤسسة" الذهنيةأهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة مانع فاطمة، " -1

  .      280، ص2014
 - بسام عبد الرحمان الجرايدة،" إدارة العلاقات العامة"، الطبعة 1، دار أسامة للنشر، الأردن، 2012، ص 321. 2 
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  نواع الصورة الذهنية أمكونات و  المطلب الثالث:

ة لمختلفة للصور نواع اتعريف بالأالبعند وضع خطة أو برنامج لدراسة الصورة الذهنية الخاصة بالمؤسسة لابد     

لت الباحثين أا جعش من والتي كوناتحيث ينفرد مفهوم الصورة الذهنية للمؤسسة بمجموعة من الم ،الذهنية

  .يقدمون عدة تصنيفات لهذا المفهوم إنبثقت عنها عدة أنواع

  مكونات الصورة الذهنية:الأول الفرع

  :مايليكرها فيونذ  ،للصورة الذهنية عدة مكونات تتفاعل فيما بينها لتكون الصورة الكلية للمؤسسة

 المؤسسةكوين صورة إيجابية عن ت تصال فيتتمثل في درجة النجاح المتوقع من الإ: صورة العلامة التجارية -1

لرمز أثير دلالات اترف على ن التعمالدراسة لابد  بتأثير الثقة في علاقتها التجارية، وبالنسبة للمؤسسة في هذه

قة التي يحصل سبة الثن، وما تمييز هوية المؤسسة من خلال شعارها على جمهور المتعاملين، ومدى قدرم على

  .رؤية شعار المؤسسة عليها الجمهور من خلال

خدماا ومدى جودا وتميزها، ومدى  أو مؤسسةفمنتجات أية  :مؤسسةخدمات ال/اتصورة منتج -2

ومسايرة التطور العلمي في إنتاجها، وطريقة تقديم خدمات ما  الزبائنقدرا على مسايرة التغير في اتجاهات 

ومدى كفاءة إدارا وتساهم في تكوين صورة طيبة لها  المؤسسةالجماهير لأعمال  بعد البيع تؤثر على تقييم

المؤسسة قيد  لجماهير، لابد من التعرف على مدى جودة الخدمات وطريقة تقديمها لجمهور المتعاملين مع لدى

يفضلها الجمهور والطرق الأمثل  الدراسة وهل تتناسب مع رغبات هذا الجمهور، والتعرف على الجودة التي

  1لتلقيها.

هو الرمز الذي تبديه المؤسسة لدى الجماهير،  إدارة المؤسسة:)فلسفة المؤسسة( رة إدارة المؤسسةصو  -3

ا مع أي مؤسسة وفي قيامها بالاتصالات الناجحة في إدارة علاقا ولذلك فإن فلسفة الإدارة في قيادة العمل في

 الجماهير حيث تشكل العناصر الحاكمة للثقافةا لدى من العناصر الهامة المكونة لصور  الجهات المختلفة تعتبر

الجماهير الخارجية من  ا معتوجه أداء وعمل إدارات المؤسسة المتعددة من ناحية، وتحكم تعاملاالتنظيمية التي 

                                                        
بحث لإستكمال متطلبات التخرج من قسم الصحافة "الصورة الذهنية لمجلس طالبات الجامعة الإسلامية لذى جمهور الطالبات"، أسماء صرصور،   -1

  . 46-45، ص ص 2010والإعلام، الجامعة الإسلامية ، تخصص علاقات العامة والإعلان ،غزة ،
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ا الذهنية وتشكل صور  ورسائلها إلى الجماهير، تصالات المؤسسةإناحية أخرى، وهي الإطار الذي يحدد كل 

  نحوها.

لرسمية اتجاه اا اساسسة وسيوهي تجسد الأعمال الفعلية للمؤ برامج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة: -4

الحقيقية  الأعمالتم ب  اككل وجماهير المؤسسة في كل ما يصدر عنها من قرارات وأفعال، أي أ تمعا

برامجها للمسؤولية  ؤسسة فيا الم للمؤسسة ماذا تفعل؟ لذا تعتبر البرامج والأنشطة المتنوعة التي تقوم

لبرامج اهم لذا تعتبر من طرف تأييدالثقة وال الاجتماعية عاملا مؤثرا في التأثير في عواطف الجماهير نحوها وكسب

لمؤسسة اتجاه لخلاقي وك الأا تجسد السلالصورة الذهنية لأ ة جزء من مكوناتفتمعية والبيئية المختلا

  والخارجية. الداخليةتمع والجماهير ا

 ا للعمل على صور  المؤسسة كمكان تؤثر انطباعات الجماهير عن :للعمل صورة المؤسسة كمكان -5

ا يؤثر يزة، كمجور متمجتماعية وحوافز وأإوخدمات  الذهنية من حيث توفير بيئة صحية جيدة للعاملين،

  .متميز للعمل ا كمكانير لهالجماه لى إدراكونظافة ونظام في العمل ع المظهر الخارجي لها من مباني وأثاث

من  شرف لدى الجماهيرمتمثيلها بشكل  تتمثل في قدرة موظفي المؤسسة على:أداء موظفي المؤسسة  -6

  وها.نحيجابيا إنطباعا إم مما يعطي لهالمنوطة  خلال التعامل الطيب معهم، وسرعة أداء المهام

ا مع الجماهير الداخلية  تصالات التي تقوم المؤسسةالإ  كفاءة  تؤثر :تصالات المؤسسةإكفاءة  -7

تصالات المؤسسة وتوضيح هويتها، وفلسفتها إرسائلها للجمهور، في تكامل  والخارجية، وما تنقله المؤسسة في

  1للجماهير.

  

  

  

  

                                                        
       .85بلبراهيم جمال، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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  الصورة الذهنية أنواع :ثانيالفرع ال

  :ات لتصنيفاصنفت الصورة الذهنية بعدة تصنيفات بإختلاف المحلل ونذكر فيمايلي بعض هذه  

  1:تصنف الصوة الذهنية إلى:التصنيف الأول �

ن م يتطلب ية ناجحةذهن وأن بناء صورة ،هي إحساس المؤسسة بنفسها :الصورة الذهنية الذاتية -1

لعاملين اتق الأفراد اع ىع علدركة يقأن التغيير في الصورة المأولا بتغيير صورا الذاتية حيث تبدأ المؤسسات أن 

  ديهم.للذهنية الصورة اإما أن يقوي أو يضعف  الزبائنأن الإتصال الذي يجري بينهم وبين ،في المؤسسة

وأن  ،الزبائن سها إلىله عن نفهي ماترغب المؤسسة في توصي :)المخطط لها (الصورة الذهنية المرغوبة  -2

    موض. بدون غيجب أن تخطط لصورا في أذهان عملائها بشكل جيد بحيث تكون واضحة و  المؤسسة

 خاصند الأشعدراك كس الإالأحاسيس و العلاقات ويع ،هي التصورات :الصورة الذهنية المدركة -3

هي لذاتية لصورة اات بأن االذي يؤثر على قرارام الشرائية وتشير الدراس إدراكهم الشخصي أيحقيقتهم  

اه هذه تجسلوكه  يؤثر على وإن الصورة المدركة هي ماذا يفكر المستهلك وما الذي ،المؤسسة   ذا تفعل ما

  المؤسسة.

  2 :تصنف الصورة الذهنية إلى :التصنيف الثاني �

تكون بداية و  ،اداخاصة قنفسه و  ويقصد ا إنعكاس الصورة في أذهان جمهور المؤسسة :الصورة المرآة -1

إجراءات  بار عندالإعتويجب أن يوضع ف ،للإنطباع الذي يتخده الجمهور الخارجي عن المؤسسة فيما بعد

            صورة. وعي بالاك والو الرأي العام وجود إختلافات وتعارض في عملية الإدر أأبحاث الصورة الذهنية 

لى ورة الحالية عتمد الصوتع ؤسسةالجمهور الخارجي إلى الموتعكس الطريقة التي ينظر ا  :الصورة الحالية -2

و قدرة على أو ثراء ن فقر أموما تتميز به تلك المعلومات للجمهور  الخبرة والتجربة ومدى تدفق المعلومات

  تحقيق الفهم فالصورة الذهنية الصحيحة تكون نتاجا للإنطباع الصحيح.  

                                                        
، 3الإقتصادية ،الد "،مجلة البشائرالإبداع في المنتجات وأثره على ترسيخ الصورة الذهنية للمؤسسة الإقتصاديةبن علي محمد، مخلوفي عبد السلام،"  -1

  .203-202، ص ص 2017جوان  ، 2العدد
  .     179-178، ص ص 0201زائر، زيع، الجللنشر والتو  "، الطبعة الأولى، دار الخلدونية"مدخل الى العلاقات العامةعبيدة صبطي، كلثوم مسعودي،  -2
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ورة ترتبط تلك الصعادة ماقيقها و المرغوبة التي دف المؤسسة إلى تحوتعرف بأا الصوة :الصورة المأمولة -3

  بموضوع جديد لم يحصل الجمهور الخارجي عن معلومات كاملة عنه.

، وتتكون و خدماتامن سلع  ويقصد ا صورة المؤسسة ذاا بغض النظر عما تنتجهالصورة المتكاملة: -4

ة ة، القدر بالسمعة الطي تصادية،(تاريخ المؤسسة، المكانة الإق الصورة من عناصر عدة ويشترك في تكوينها تلك

     .)سسةي للمؤ العلاقة مع الجمهور الداخلي والخارج ،على الإضطلاع بالمسؤولية الإجتماعية

  المعنوية.ادية و وزها الموهي متعددة العناصر إذ تشمل  المؤِسسة برم الصورة المتعددة الأجزاء: -5

لى علمؤسسة وتركز اوم ا تي تقصورة التي تنتج عن الجهود الإعلانية الوهي ال صورة المنتج أو الخدمة: -6

  للمنتج أو الخدمة وما تتمتع به من مستوى وجودة.الخصائص النوعية 

دمات خسسة من دمه المؤ ويقصد ا تلك الصورة التي تنتج عن التكامل بين ما تق الصورة المثلى: -7

  فعالها.ؤسسة وأل الموبين المعلومات التي تقدمها لجمهورها، بحي يتحقق التوافق بين أقوا ومنتجات

    أبعاد الصورة الذهنية :المطلب الرابع

   1:هناك إجماع بين معظم الباحثين على أن الصورة الذهنية تشتمل على ثلاث أبعاد أساسية تتمثل فيما يلي   

ما،  موضوعا أو قضية أو شخصا يدرك من خلالها الفرد  يقصد ذا البعد المعلومات التي :البعد المعرفي -1

لآخرين و ارد على ا الفالأساس الذي تبنى عليه الصورة الذهنية التي يكو و تعتبر هذه المعلومات هي

لآخرين تكون ا نها عصل عليالقضايا المختلفة، و بناءا على دقة المعلومات و المعارف التي يح الموضوعات

د هي اونة لدى الأفر ية المكالذهن الصورة عنهم ووفقا للبعد المعرفي فإن الأخطاء في الصورة الذهنية التي كوا

    .فرادالأالخاطئة التي حصل عليها هؤلاء  أخطاء ناتجة أساسا عن المعلومات والمعارف

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

ويتشكل الجانب الوجداني مع الجانب المعرفي ،  ،رادالذهنية التي يكوا الأف شعب ما في إطار مجموعة الصور

تمثل إتجاهات  و تبقى الجوانب الوجدانية التيراد الوقت تتلاشى المعلومات و المعارف التي كوا الأف ومع مرور
                                                        

"مدى إدراك العاملين في البنوك التجارية لأنشطة التسويق الإجتماعي دراسة ميدانية على البنوك التجارية في لغدير عمرو راشد ،حداد شفيق إبراهيم،  -1

  . 194، ص 2005،الأردن، 8، الة الأردنية للعلوم التطبيقية، العدد الأول، الد الأردن"
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       البعد الوجداني بين الإيجابية والسلبية شخاص و القضايا و الموضوعات المختلفة ، و يندرجنحو الأراد الأف

      حدود توافر مصادر المعرفة، كما يؤثر في بناء البعد الوجداني  وتؤثر على ذلك مجموعة من العوامل أهمها

 ئص من الأمور التي تسهم فيمن حيث اللون و النوع و اللغة ، فإختلاف هذه الخصا خصائص الشعوب و

   الإيجابية. بناء الإتجاهات السلبية،والتجانس في هذه الخصائص يسهم في بناء الإتجاهات

الذهنية المشكلة لديه في مختلف شؤون الحياة ،  ةيعكس سلوك الفرد و طبيعة الصور  البعد السلوكي: -3

وسلوكيام ويفترض راد أا تمكن في التنبؤ بسلوك الأف أحد أبعادها إلى حيث ترجع أهمية الصورة الذهنية في

  1 تعكس إتجاهام في الحياة. منطقيا أا

الإجتماعية فهي تشكل الأعراف السلوكية إتجاه المؤسسة أو  كتساا من النشأةإويتم  :البعد الإجتماعي – 4

أا ذات صلة وثيقة بالثقافة والعادات والتقاليد فالصورة ليست نتاجا إبداعيا لفرد منعزل وإنما هي  العلامة كما

      2.نتاج للجماعة  كما أا ليست مجرد نشاط إدراكي فردي لكنه نشاط إجتماعي

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
  .195ص  ،مرجع سبق ذكرهالغدير عمرو راشد ، 1

  صالح الشيخ، مرجع سبق ذكره، ص2.8 
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  اوالعوامل المؤثرة فيه الصورة الذهنية بناءعملية :الثاني المبحث

أن تساعد  ان شأمالتي  توافر بعض الشروط  صدفة بل لابد منتيصورة المؤسسة لا تأ ن عملية تكوينإ   

سوف نتطرق  ما يأتيا. وفياختلاف أنواعها وأنشطته في خلق الصورة التي ترغب أن تسوق لها المؤسسات على

كما سيتم   نهالتكويا جب توافرهالواالمصادر و  الشروطبالإضاف إلى  كيفية بناء الصورة الذهنية لجمهورها  إلى

  .هانها  وفي الأخير العوامل المؤثرة فيبرامج تكويالتطرق إلى 

  ومصادرها شروط تكوين الصورة الذهنية  :ولالمطلب الأ

الذهنية  الصورة كما تتكون  ببعض الشروطلتزام المديرين إيتوقف بناء أو تكوين صورة طيبة عن المؤسسة     

  هنية.إنطلاقا من مصادر وسنتطرق في هذا المطلب إلى شروط ومصادر تكوين الصورة الذ

   الصورة الذهنية  شروط تكوين  :الفرع الأول

  1:في مايلية يويمكن توضيح شروط تكوين الصورة الذهن

المؤسسة.  صداقيةبم المساس إن إنحراف الصورة عن الحقيقة سرعان ما يلحق أن تكون الصورة حقيقية: -1

فقدان  وث الشك ن يبعلكي ندرك هذا الانحراف،وهذا من شأنه أ ا بحيث أنه يكفي إجراء إتصال واحد

ها على عرف نفستسسة أن الصورة لذلك فإنه يجب على المؤ  على تأسيسها من خلالالثقة التي طالما عملت 

  .الداخل كما في الخارج في تها و أن تكون صادقةحقيق

 قابل يجب عدمكن في المل ؤسسة،هنا يتعلق الأمر بتثمين مؤهلات و محاسن الم أن تكون الصورة إيجابية: -2

  المبالغة في ذلك بشكل يؤدي إلى لفت الأنظار إلى المؤسسة ومساوئها.

دة طول م لان، و لما لعدة سنوات وإن أمكأي أن تمثل صورة للمؤسسة ن تكون الصورة مستمرة: أ -3

  .فديمومة الصورة إنما تدل على فعاليتها احيا

على المؤسسة  ا، حيث أنه يجبوهذا خاصة داخل القطاعات التي تتميز بتشابه منتجا أن تكون مميزة: -4

  ا، بمعنى بناء صورة مميزة و فريدة.العمل على تطوير شخصية خاصة 
                                                        

 الجهوية لمؤسسة إتصالات الجزائر"دورالعلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة الخدمية دراسة حالة المديرية بلبراهيم جمال،  - 1
  .87-86، ص ص 2010-2009 ،  الجزائر كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير ، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف،،  رسالة ماجستير بالشلف"،
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ماهير الج قداتيجب أن تكون الصورة متجانسة مع قيم و معت خلال الصورة:ستهداف من لإا -5

  ائصه.خص المستهدفة، وهو ما يستدعي اعتماد برامج تلقى القبول لدى الجماهير كل حسب

محل اهتمام  يالتي ه لجماهير: الصورة الجذابة هي تلك التي تجذب أو تستميل ان تكون الصورة جذابةأ -6

تسويقها، أي ل تستهدف التي طيع القول هنا أنه لا بد من توفر عنصر التمييز في الصورةلدى المؤسسة، ونست

م اهير وجذيد الجمتأي يمكن كسب خلالها أن صورة المؤسسة لابد أن تمثل بالنسبة لنا ميزة تنافسية من

   .للتعامل معها

  :مصادر تكوين الصورة الذهنية  ثانيالفرع ال

   1:فيمايليتكوين الصورة الذهنية  وتتمثل مصادر  

مصدرا  نين يعدوالقوا ات والأنظمةحتكاك الفرد اليومي بغيره من الأفراد والمؤسسإإن  :الخبرة المباشرة  -1

ى المباشرة أقو  الخبرة ، وهذهأو فكرة أو دولة مؤسسةمباشرا ومؤثرا لتكوين الانطباعات الذاتية عن شخص أو 

 تعاملها لعامة فيلاقات ايفها وهذه مهمة أجهزة العوظإذا أحسن ت الفرد وعواطفهتأثيرها على عقلية  في

  المباشر. 

وسائل  عبر أو من أصدقاء إن ما يتعرض له الفرد من رسائل شخصية يسمعها : الخبرة غير المباشرة -2

هذا  فيلة و نقو مخبرة  ودول لم يراهم ولم يسمع منهم مباشرة، تعدص الإعلام عن مؤسسات وأحداث وأشخا

 لناتجت التي يشكل انطباعاين الاالنوع من الخبرة تلعب وسائل الإعلام المسموعة والمرئية دورا أساسيا في تكو 

  الصورة الذهنية. لها النهائي 

  

  

  

                                                        
رسالة ماجستير، تخصص إدارة أعمال،  " أثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذهنية للمستهلكين في سوق الخدمات الأردني"،علي محمد الخطيب، -1

   32، ص2011جامعة الشرق الأوسط ، 
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  الصورة الذهنيةبرامج بناء  :نيالمطلب الثا

إيجابية عن المؤسسة وخدماا وسنتطرق من خلال وجب توفيرها لبناء صورة ذهنية  للصورة الذهنية برامج     

  1 :ويمكن توضيحها فيمايلي الذهنيةهذا المطلب إلى برامج بناء الصورة 

 رها فيؤسسة ودو ؤثرة على المفهذه المرحلة دف إلى معرفة القطاعات الجماهيرية الم: تحديد الجمهور -1

ل تصاالإوسائل  رل اختياتى يسهالقطاعات الجماهيرية حاتمع، كما دف إلى معرفة الخصائص المميزة لهاته 

  .المناسبة

في  ية التي تتعلقة الحالة الذهنيالصور  تحديد يتم فيها وقياس الصورة الذهنية للمؤسسة لدى جماهيرها : -2

ي إليه لذي تسعادارك ما إوهذا يساعد المؤسسة في  المؤسسة ومنتجاا وكذلك منافسيها،عن ذهن الجمهور 

م عن ا  بمعتقداباطا كبير رتإتبط تجاه شيء معين  مر إوتصرفام  تجاهات الأفرادإتصال ففيما يتعلق بأهداف الإ

ب التي الأسبا نتهاءإ طول بعدترة أهذا الشيء  وتظهر أهمية الصورة الذهنية في الفترة التي تعطيها وقد تمتد لف

حوذ أن تست ؤسسة كانتم نه من الممكن لأيأنجد  الطريقة ولتقريب هذه النقطة  أدت إلى ظهورها ذه 

و في المركز ذهنية تابعة أرا الظل صو ، إذا ت على المركز الأول أو التابعة لمؤسسة رائدة  وقفزت إلى المركز الأول

  هنية طيبة لدىذى صورة سسة علتظهر أهمية أن تحافظ المؤ  الثاني لفترة طويلة، قبل أن تتغير هذه الصورة له

  تحسينها.  هيرها وأن تعمل دائما علىجما

الضعف و  لصورة الذهنية للجمهور عن المؤسسة يتم تحديد نقاطابعد قياس  التخطيط للصورة المرغوبة: -3

لتدرك  الصورة الحالية للمؤسسة  وذلك بمراجعة المعالم الإيجابية و السلبية مع الإدارة العليا للمؤسسة القوة في

التي ينبغي أن تقوم  القبول والرفض لسياستها بين الجماهير المعينة، وتتعرف على الإجراءاتهذه الإدارة نواحي 

العامة أسباب النجاح أو الفشل في  ا لإضعاف دوافع الرفض وتحديدها ،كما يدرك المسؤولون على العلامات

كتوب لمعالم الصورة المرغوبة يتم وضع تخطيط م التغير عن المؤسسة ، وتقديمها إلى الجماهير المستهدفة وبعدها

جماهيرها، وهذا يلزم معرفة حقيقية للمؤسسة ،لأن الصورة المرغوبة إذا   التي تود المؤسسة أن تكوا لنفسها عند

فإن احتمال تحقيقها سوف تعترضه المصاعب وربما يكون بعدها الواقع يسبب في  كانت بعيدة عن الواقع،

                                                        
ماجستير، كلية رسالة دراسة ميدانية بمؤسسة الأملاح بقسنطينة"، –دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإقتصادية لقصير رزيقة ، "  1

  .                                     139-143، ص ص 2007-2006العلوم الإنسانية والعلوم الإجتماعية جامعة منتوري قسنطينة،  
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كوينها إلى سلاح عكسي يكشف عن التناقض بين أقوال المؤسسة و التي تبدل في سبيل ت تحويل الجهود

نتميز  ولذلك فإنه من الضروري أن نجيب على هذه التساؤلات بدقة كاملة من نحن ؟ ماذا نريد؟ بماذا دوافعها،

  عن غيرنا ؟ وعلى أي نحو نود أن يفكر فينا الأخرون ؟

تصال ئل الإكل وسا  ستخدامعلى إ"روينسون وولتربارلو"يؤكد كلود تصال المناسبة : ختيار وسيلة الإإ -4

 ةرة بين المؤسسالمستم صالاتتالصورة، فالصورة الطيبة في رأيهما هي نتاج طبيعي للإ الممكنة لتكوين معالم

تخطط  نألضرورة ا، ومن تصال تتحدد بعد تحديد و معرفة الجمهور المستهدفسائل الإكما أن و وجماهيرها  

وظفين لال المخ ك منكلما أمكن ذل  صال الشخصيتالجماهيرية جنبا إلى جنب مع الإ ستخدام الوسائللإ

لرموز لمبنى وكافة الخارجي لا لشكلستخدام العناصر المادية التي ترمز إلى المؤسسة كاإوالبائعين بالإضافة إلى 

  .اه تنتجأغلفة السلع التي المصورة التي تشتمل عليها إعلانات المؤسسة و مطبوعاا أو

ذه الفعلي له لأثرعرفة المناسبة من الضروري أن يتضمن التخطيط لبرامج الصورة وسائل التقييم الم التقييم: -5

    هدافا واقعية أث تتضمن بحي ةأن تصمم برامج العلاقات العام البرامج، ويذهب البعض إلى التأكيد على ضرورة

نب النجاح عف وجواأو الض جوانب القصور على تحديدي يمكن تحديد نتائجها أو قياس أثرها و التقييم ينطو 

  .فهاكتشاإم يت تيأو القوة فضلا على اقتراح أساليب علاج القصور ، ومناطق الضعف والمشكلات ال
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  زبائنلدى ال الصورة الذهنية بناء كيفية:  ثالثالمطلب ال

  ديهاتشكل ل تي ترغب أنمن القيام بعدة بحوث لتحدد طبقات الجماهير ال للمؤسسةقبل البدء لا بد     

هم الزبائن هما أوظفين و ن المأوبالرغم من الصورة الذهنية ومن ثم تحديد الطبقات الأكثر أهمية بالنسبة لها 

  :ليالموا الشكلونوضح ذلك من خلال ،جمهورين إلا أنه ينبغي عدم تجاهل الجماهير الأخرى 

 التي ترغب في تكوين صورتها لديها ؤسسةالم جماهير:) 04( رقم الشكل              

 

 

 

 

  

  

  

 13 صق دكره، سب رجع، تكوين الصورة الذهنية للشركات و دور العلاقات العامة فيها، مصالح الشيخالمصدر : 

  الداخليين (الموظفين): الزبائنتكوين الصورة الذهنية للمؤسسة لدى  -1

 الخارج ستراتيجية لها يبدأ من الداخل إلىإإن بناء وتطوير الصورة التي ترغبها المؤسسة لنفسها لتكون ثروة     

الصورة لابد من  قبل البدء بتكوينا الذهنية، ولكن التي تستند على هذا الأساس يسهل بناء صور  المؤسسانف

لبناء الاستراتيجية  وهذا بحاجة إلى دراسات وبحوثالمؤسسةا الجمهور تجاه  التعرف على الأشياء التي يفكر

المتبعة، وتشكيل الصورة لدى الجمهور بحاجة إلى تكامل السياسات الرسمية المتبعة فيها،فمن كبير المسؤولين 

الصورة المرغوبة وطرق  لاقات العامة إلى إدارة الموارد البشرية، التي تقوم كلها بوضع بنودالتنفيذيين إلى إدارة الع

تلك الصورة، فعندما تتحد  تنفيذها، ونجاح ذلك متوقف على تكامل جهود جميع الدوائر الإدارية على تحقيق

ا������ وا�و
��ل ا������      

مشكلو الراي  

 وجماعات الضغط

مهور الخارجي الزبائن   الج

 والمصارف

الجمهور التجاري الموردون  

 التجزأة وبائع

 الدخلي الموظفون الجمهورا

 لكوادرا ومختلف
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نتيجة ذلك الصورة الطيبة  ستجد اواحدة مشتركة في التعامل مع الموظفين، لا شك أ هذه الدوائر على ثقافة

  1 .المرغوبة

  :التالي نوضحها في الشكلالمؤسسةثمة عدد من العوامل التي ترسم انطباع الموظفين عن و 

  
  تكوين الصورة الذهنية لدى الجمهور الداخلي ( الموظفين ) : )05(رقم الشكل                   

  

   

  

  

  

  

رجة الدبلوم في فيها"، د العامة ،صالح الشيخ،" تكوين الصورة الذهنية للشركات و دور العلاقات العامة فيها" :المصدر 

    . 13،ص  2009 ريا ،العلاقات العامة، الأكاديمية السورية الدولية، الجمعية الدولية للعلاقات العامة، سو 

يتضح من خلال الشكل السابق أن تشكيل الصورة الذهنية لدى الجمهور الداخلي بحاجة إلى نشاطات       

زمتعددة و على كافة المستويات فالإخلال بواحد منها يعني التشويش في جزء من الصورة و لذلك لابد 

بالصورة، ويجب الأخد بعين  للمسؤولين التنفيذيين من تشكيل ثقافة يقوم على الإلتزام ا جميع الأطراف المعنية

الاعتبار كافة العوامل الواردة في الشكل نظرا لأهمية جميع العوامل لأن تراكمها مع بعضها هو الذي يؤدي إلى 

  2.الصورة المطلوبة 

  

                                                        
  صالح الشيخ،" تكوين الصورة الذهنية للشركات و دور العلاقات العامة فيها"، مرجع سبق دكره،  ص 13. 1    

 صالح الشيخ، ، مرجع سبق دكره،  ص 14.    2 

  

المسؤولين  

 التنفيديين

الرؤية     

 

السياسات 

 الرسمية 

  ؤسسةثقافة الم 

الإعلان،المنتجات، 

 العلامة ، الهوية  

الصورة لدى  

 الموظفين

صورة العلامة    
القيم المهنية   

صورة الصناعة    

أنشطة المنافسة    

رؤية الموظفين  

للصورة لدى 

ت الخارجيةماعاالج  
الدعاية    
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  ثانيا : تكوين الصورة الذهنية لدى الجمهور الخارجي ( الزبائن )

 ئن و غيرهم منة للزباة و الجيدبيئة داخلية ملائمة لإظهار الصورة الذهنية الحقيقي المؤسسةبعد أن يأ    

يأة مه المؤسسةكون التالي توب "،الجمهور الخارجي، تكون قد عملت بالمبدأ القائل "أبدأ من الداخل إلى الخارج

لاكن تماد عليها، و كن الإعو يم أصلية نزيهة و فريدة و أهل للثقة مؤسسةلتقديم ذاا إلى الجمهور الخارجي ك

  يجب الأخد بعين الإعتبار عدة عوامل و التي نلخصها في الشكل الموالي:

  ي ( الزبائن )تكوين الصورة الذهنية لدى الجمهور الخارج:)06(الشكل رقم                      

 

 

 

 

  

  

ك الفلاحة حالة بن دراسة إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويق بالعلاقات"صادق زهراء،  المصدر:

تسيير، جامعة لتجارية وعلوم التورة، كلية العلوم الإقتصادية وا"، أطروحة دك- المديرية الجهوية لولاية بشار–والتنمية الريفية 

  .112ص  ، 2016 - 2015بي بكر بلقايد، تلمسان، أ

ة القيم الوارد ران بكلما يتأث سةالمؤسن الأشياء التي يفكر ا الناس و طريقة شعورهم نحو أنوجز القول ب     
الصورة، بلمختصة انشاطات الشكل، ولذلك فإننا نؤكد مرة اخرى على ضرورة تكامل الجهود الجهود و ال في 

نون الضن سيحوهم بدورهم  فمثلا إن جودة الخدمة و صورا لدى الجمهور الخارجي ينتج عنه رضا الزبائن،
يرضون عن  ن زبائنتكوي جودة عالية، و مع حسن الصورة يصبح من السهل التي تقدم الخدمة ذات المؤسسةب

     .، و يشكلون إنطباعا ايجابيا عنها، وهكذا شأن جميع العوامل الأخرىالمؤسسة

التجزئة،  أما الأدوات الأخرى التي يعرضها الشكل فهي أدوات التسويق كالإعلان صورة العلامة التجارية وبائع
و السبب في   للمؤسسةليس وسيلة قليلة التكلفة لتحسين الصورة المرغوبة المؤسسةاص بحيث أن الإعلان الخ

على  المؤسسةأكثر من ما تركز المؤسسةذلك أن معظم هذه الإعلانات تركز على التطلعات التي تصبو إليها   

السيايات 

الرسمية 

 للمؤسسة

صورة الخدمة   

صورة مقدمي   

 الخدمات 

صورة العلامة   

الصورة المكونة  

 لدى الزبائن

الإعلان   

صورة البلد    

صورة المنافسين   

الدعاية   

الخبرة التابعة  

لخدمات 

 ومنتجات
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أما الإعلانات التي تصيب قدرا أكبر من  ،أفعالها ومثل هذه الإعلانات يهتم الموظفين ويتجاهلها الزبائن
 النجاح فهي تلك تدعم بصورة مباشرة عرض القيمة في المنتجات و الخدمات المقدمة إلى الزبائن.1

  الصورة الذهنية بناء العوامل المؤثرة في المطلب الرابع:

 علق بالعميليت رالبعض الآخو  تتأثر الصورة الذهنية للمؤسسة بعدة عوامل بعضها يتعلق بالمؤسسة نفسها،    
 يهع الذي تعمل فللمجتم قافيةجتماعية و الثالمستقبل للمعلومات عن المؤسسة، و كلاهما يتأثر بالخصائص الإ

  .المؤسسة 

  تالية:الصورة الذهنية للمؤسسة في النقاط ال بناءيمكن إجمال العوامل المؤثرة في و 

  :وتتمثل في :عوامل شخصية -1

  ؛ )..مللشخصية المستقبلة للمعلومات (التعليم، الثقافة، القيالسمات الذاتية  �
 ات المقدمة عنالمعلوممه بهتماإقدرة الفرد على تفسير المعلومات الخاصة بالمؤسسة ودرجة دافعيته و  �

  ؛المؤسسة
  ؤسسة.ة بالممتصاص و تفسير المعلومات الخاصإتصالات الذاتية للفرد و قدرته على الإ �

  :وتتمثل في جتماعية:إعوامل  -2

  تبادلها في ت أثناءعلوماتأثير الجماعات الأولية (الأسرة و الأصدقاء ) على الفرد المستقبل للم �
  ؛متصالاإ
   ؛الزبائنتجاهات إتأثير قادة الرأي على  �
  تمع الذي يعيش فيه الأفراد والقيم السائدة فيه.تأثير ثقافة ا �

  :وتتمثل في :عوامل تنظيمية -3

   ؛المؤسسةالتي تعكس فلسفة و ثقافة  المؤسسةإستراتيجية إدارة  �
  ا؛ا ومنتجاالأعمال الحقيقية للمؤسسة سياسا �
ل الاتصال بر وسائلة عوالمنقو  الزبائنالرسائل الاتصالية الداخلية والخارجية بين المؤسسة و  �

  المختلفة؛
  نوعية الوسائل الاتصالية المستخدمة لنقل الرسائل؛ �

                                                        
 صادق زهراء، مرجع سبق دكره، ص 1141 .
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  ؛الزبائنتصالات الشخصية المباشرة بين العاملين بالمؤسسة و الإ �
  الأعمال الاجتماعية التي تقوم المؤسسة لخدمة اتمع. �

  :وتتمثل في :عوامل إعلامية -4

  جهود الإعلامية للشركات المنافسة، وتأثيرها على صورة المؤسسة؛ �
يجابيتها إها أو لبيتسفي وسائل الإعلام و مدى  المؤسسةالتغطية الإعلامية للأحداث الخاصة ب �

  ؛)حماية المستهلك الأخلاق المهنية، جتماعية،(المسؤوليةالإ
  ؛المؤسسةهتمام الذي توليه وسائل الإعلام لأخبار حجم الإ �
كما تلعب المؤثرات التسويقية دورا هاما في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسة، وتتجسد هذه  �

 1 المحلات، الملصقات الإشهارية، السعر، خدمات ما بعد البيع..الخ.واجهات  المؤثرات في

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                        
  .88-87، ص ص مرجع سبق ذكرهصادق زهراء، - 1
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   وقياسها  إدارة الصورة الذهنية للمؤسسة :المبحث الثالث 

ية الذهن رةو هذا لأن الص تنافسية، إن عملية الاستثمار في إدارة الصورة الذهنية تؤدي إلى الحصول على ميزة    

 ستهلك إلىالم ظرةذلك نكستثمارات و المستهلكين و استقطاب نوعية جيدة من الموظفين،  الجيدة تجذب الإ

  ية على سلوكالنها ؤثر فيالمؤسسة و ما تقدمه من منتجات و خدمات تتأثر بمصداقية هذه المؤسسة التي ست

طرق  و ذهنيةالصورة ال رةتوضيح عملية إدا بحثالمستهلك وعلاقته مع المؤسسة،و عليه سنحاول في هذا الم

  .المسؤولية الإجتماعية في تكوينهاها وتحسينها وسنوضح الدور الذي تلعبه قياس

  الصورة الذهنية للمؤسسةإدارة  المطلب الأول :

  1خلال ثلاث مراحل أساسية هي:من تتكون  مؤسسةالصورة الذهنية للإدارة إن عملية     

و  مؤسسةلسفة للفنمية و هي تقدم فرصة للإدارة لت المؤسسةهي مرحلة تشكيل شخصية  المرحلة الأولى:

 عملية لثاني منالأساسي زء ا، و الجالمؤسسة، و التي تشكل بدورها ثقافة مؤسسةالتي تدمج القيم الأساسية لل

الما ، طمؤسسةلل جيةستراتيرة الإيتضمن تلك الأنشطة المصممة للتأثير في الإدا مؤسسةإدارة الصورة الذهنية لل

                                                    واضحة فإن الإدارة تضع الأهداف النهائية (الكلية) للعمل. المؤسسةة أن رسال

التي تتحدد  و، مؤسسةلية للو هي عملية تحديد الأهداف الاتصا المؤسسةهي مرحلة هوية  :المرحلة الثانية

 التي تالموضوعاقضايا و أ الت مثلما تنش، و من هنا تبزغ فلسفة الاتصالامؤسسةبناء على الأهداف الكلية لل

كيف يتم    ؟ب نقلهالتي يجام بالحديث حولها، أي ماذا تقول؟ ما كمية المعلومات تأن  المؤسسةيجب على 

قبة مرا لبيئي ،المسح قولها أي كيف يتم التعامل معها؟ من خلال بعض الوظائف مثل: بحوث الصورة ، ا

  .ويقرير سنتقديم جتماعية و السياسية و العلاقات مع وسائل الإعلام، و يجب أيضا تللقضايا الإ

 ين الجماهيربلتداخل اء و التقنقطة للإ المؤسسةو تعتبر صورة  المؤسسةهي مرحلة صورة  :المرحلة الثالثة

ة  المتعدد داريةلنظم الإرجات االمتنوعة بواسطة مخ المؤسسة. حيث تتشكل خبرات جماهير المؤسسةالمتعددة وبين 

   كما هو موضح بالنموذج.

                                                        
  ، ص ص 2008القاهرة ، عالم الكتب،  ، ةالطبعة الثاني "إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإستراتيجية و إدارة الأزمات"،علي عجوة، كريمان فريد،   1 

132-133.  
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يؤكدان  اهمية، بل ا الذهن، وبين صور مؤسسةتيجية الناجحة للوجود علاقة وثيقة بين الإدارة الإسترا    

، و مؤسسةلل لذهنيةصور او تطوير لأدائها بالاستفادة من نتائج بحوث ال مؤسسةإمكانية إحداث تنمية لل

  :ذلك على النحو الموضح بالشكل التالي

  و صورتها الذهنية. المؤسسةالمكونات الرئيسية لعملية بناء هوية ): 07( رقم الشكل                 

  

  

  

  

  

  

  

  

طبعة الكتب، ال، عالم الأزمات إدارة علي عجوة، كريمان فريد، إدارة العلاقات العامة بين الإدارة الإستراتيجية والمصدر: 
  .131، القاهرة، ص  2008، ةالثاني

  

  

  

  

  

  

  

 

مؤثرات بيئية     

       شخصية 

 المؤسسة

        الذاتية الهوية

 للمؤسسة

ة الصورة الذهني   

 
 السمعة

 روابط غير مخططة

تحليل الذات   

الإتصالات  

 التسويقية للمؤسسة

ا	دارة ا	��را�����   

  ا�ھداف 

 إ����ت إدار��

 إ����ت إدار��
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   للمؤسسةقياس الصورة الذهنية : المطلب الثاني

 ة مقارنة معن المؤسسالزبائا إن المقصود بقياس الصورة الذهنية للمؤسسة هو معرفة الكيفية التي يدرك     

ن أن هذه مبالرغم و  لذهنيةالقياس الصورة وسنعرض في هذا الصدد طرقا أربعة رئيسية  المنافسين الرئيسيين

ن ات عن المشتريفر بيانب تو الأول يجالطرق تستخدم أساليب مختلفة إلا أا جميعا تتفق في عنصرين رئيسيين 

  .مكنةوالثاني أن كل مقياس منهم يقيس صورة المؤسسة بالمقارنة بصور المنافسين الم

   :فيمايلي وسنوضح هذه الطرق  

ويتم فيها قياس مدى معرفة المستهلك بالمؤسسة وهل كون :التفضيل علىالمعرفة  مقياس مدى -1

ولتحقيق هذا الهدف يتم بداية  ،عنها صورة ذهنية مألوفة وهل إرتقت إلى مستوى تفضيله أم لا

   :مدى معرفته بالمؤسسة بإستخدام المقياس التاليسؤال المستهلك عن 

  أعرفها جيدا     أعرف ماهو كاف عنها   أعرف القليل عنها   سمعت بها      لم اسمع بها مطلقا 

أو أول فإذا ماكانت الإجابات تتركز في أول فئتين  ،هذا المقياس يعكس مدى معرفة المستهلك بالمؤسسة  

بعد ذلك يتم توجيه الأسئلة  ،فإن المؤسسة في هذه الحالة تعاني من مشكلة المعرفة والإدراك ثلاث فئات فهذا

    :للمستهلكين لمعرفة درجة تفضيلهم للمؤسسة وذلك بإستخدام المقياس التالي 

  أفضلها كثيرا      أفضلها        محايد        لا أفضلها      لا أفضلها إطلاقا 

ن مشكلة  تعانية لمؤسسفإذا ماتركزت معظم الإجابات في أول فئتين أو أول ثلاث فئات فهذا يعني أن ا

  الصورة الذهنية.

 دماد على الأبعابالإعت لمؤسسةيتم فيها قياس الصورة الذهنية لمقياس التمايز للمعاني المتضادة: -2

أحد الطرق و  ،هنيةرة الذم المؤسسة في هذه المرحلة بالبحث في مكونات الصو حيث تقو  المناسبة للقياس

(واسع التضادة الصفات ببعض لف من قائمةللمعاني المتضادة وهي تتأا الصدد هي طريقة التمايز ذالمهمة في ه

ث يطلب تدرج حيقياس موفي ظل م )الجودة منخفضة...وهكذا الجودة العالية/ ،ملائم /غير ملائم ،ضيق /

      أيه.  ر  عن من المستقصي منه وضع علامة على الدرجة التي يشتمل عليها المقياس والتي تعبر
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التي أثبثت في الوقت نفسه فاعليتها في قياس و  يعتبر من المقاييس الأكثر تعقيدا  :الأبعاد المتعددةمقياس  -3

الخدمية ذلك المقياس دو الأبعاد المتعددة ولتطبيق هذا لصور عدد من المؤسسات  المستهلكينومقارنة وإدراك 

ور المؤسسات الخدمية التي خضعت المقياس يكننا من الحصول على تثيل مرئي للتشابه أو الإختلاف بين ص

  1.للقياس وذلك من خلال خريطة الإدراك

ن تطوير لمتضادة وهو يتضمهذا النموذج مرادف لطريقة التمايز للمعاني ا:المقياس المباشر للمواقف -4

  :الذهنية من ناحيتين لقياس الصورة طريقة 

  .معين المعتقدات حول الآثار السلبية و الإيجابية الناتجة عن سلوك �

  . السلوك وذج علىالنم الأوزان أو الأهمية النسبية لكل أثر من الآثار المتوقعة حيث يركز هذا �

       مؤشر على  عتبارهاإم به المؤسسات وخاصة الغير ربحية حيث تم بقياس المواقف و الدوافع بتوهو ما

وهذا أمر يعد في غاية الأهمية  وقيمهما تعكس أهدافهم ختلاف الأهمية النسبية من قبل جامعات مختلفة لأإ

  2مكانتها في السوق. بالنسبة للمؤسسة في الوقت التي تحتاج إلى إعادة ترتيب

للوصول  ن السكن، لذلك فم إن قياس الصورة عملية معقدة إلى حد ما وغالبا ما تحتاج إلى جهود صعبة     

عتها بدقة ث ومتابالبحو  مهنية متخصصة ببحوث الأسواق، ومواكبة ؤسسةنتائج أكثر دقة الاستعانة بم إلى

  ات.إلى معلومات حقيقية تفيدنا في تصحيح الصورة أو تطويرها حسب المعلوم للوصول

  

  

  

  

  

                                                        
 -هاني حامد الضمور، مرجع سبق ذكره، ص 196-195.  1  

 - صادق زهراء ، مرجع سبق ذكره ، ص ص 96-95. 2  
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  تيجية المؤسسة في بناء الصورة الذهنية الإيجابيةاإستر  :المطلب الثالث

ق أهداف غية تحقيب ددةتيجية محابإنتهاجها إستر ية جيدة عنها وذلك تسعى المؤسسات إلى بناء صورة ذهن

  .إيجابية عنها

  1:مايلي تيجية فياو تتمثل هذه الإستر  

  :الجانب الإداري -1

 اذ لوب إتخص وأسوضع هيكل إداري جيد معتمد على أنظمة الإدارة الحديثة ومسؤولية الأشخا �

  .راالقر 

  .توظيف الكفاءات البشرية المتمكنة و الخبيرة المخلصة �

  . الإعتماد على الموظفين و التقليل ما امكن من المتعاونين �

  .تطوير الكفاءات البشرية إداريا و مهنيا و سلوكيا كل حسب موقعه  �

اتمع  فييجابية ورةالإالإستفادة القصوى من أساليب عمل المؤسسات في بناء و إعادة تشكيل الص  �

  ستنتاج ماهو مناسب للبيئة المحلية.لإل قنالو 

  :النشاط -2

لكن و شخص  كللشيء  الشفافية في العمل والوضوح الكامل في الأنشطة و لا يعني هذا معرفة كل �

  النظام والأعمال. وضوح

  نشر الإحصاءات الدورية عن الأنشطة المنفذة. �

  .ادمةت و الخطط القزاإصدار التقارير الدورية عن الأعمال و العقبات و الإنجا �

  ت.االموقف المالي الفصلي والنفقات و الإحتياجنيات السنوية ، و الميزانشر  �

 بحاث متعلقة بطبيعة عمل المؤسسات.وأاسات ر لقيام بدا- �

  

                                                        
 مجلة الإدارة العامة، العدد  الأول ، "تطبيق المفهوم الإجتماعي للتسويق في الجمعيات الخيرية بالسعودي"،حسب االله محمد التركستاني ،  1

.147السعودية، ص   
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  :مع الغير العلاقة -3

لإستفادة وا طتهاة وأنشي بغرض التعريف بالمؤسسرأالشخصية للشخصيات العامة و قادة الرات الزيا �

  .هيرالجما الذهنية الإيجابية لدىمن هذه الشخصيات في إعادة بناء و تشكيل الصورة 

 لمؤسسة ودورهاا أنشطة لعرض الإستفادة من المناسبات العامة و التجمعات الكبيرة المحلية و الوطنية �

  .من خلال توزيع المطويات و غيرها

  خلال  نمارجي التواصل مع رجال الإعلام المحلي و حتى الخارجي إن كان للمؤسسة نشاط خ �

  ت.رانشت و الو الهدايا و الحفلات و التزويد المستمر بالمعلوما المتبادلةرات الزيا

  :الإعلام -4

التقارير  سة وبعضلمؤسا : إنتاج مجلة دورية فصلية على الأقل تعني بشؤون عمل و نشاط الإصدارت �

ي الدعوية ينبغ وضوعاتة و المالمقالات الثقافي المعلوماتية والتحقيقات الإجتماعية بالإضافة إلى بعض

  .المستهدفة وبشكل مناسب و منتظم أن تصل الة إلى الفئة

ة و القادم اريعولمشأ : تشمل خلاصات الأعمال و أخبار المؤسسةإعداد نشرة مختصرة شهرية �

  .الداخلية راتالتطو 

دءا من ب املاو ش لحصيلة الجهد و نتائج العمل و يكون مفصلا التقرير السنوي الشامل �

  .الميزانية الإداري حتى  الهيكل 

د شاط محدن رض: تقرير خاص بالصحافة و لا يشترط أن يكون دوريا بعالملخص الصحفي �

  شر.للن أو مشروع أو إنجاز معين و تكون ذات أهمية كبيرة حتى يأخذ طريقة

ها و سة و أنشطتإنتاج فيديو تلفيزيوني يصدر كل عام يعرف بالمؤس: زاتشريط الإنجا �

  .لعاطفةيحرك ا عقل ويتميز بالمهنية العالية و يخاطب ال يكون اا السنوية حيثز إنجا
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  ثاحدي راصدع الغير ويعد مملإتصال السهلة وسيلة ا و يمثل الموقع أرشيف المؤسسة :قع الأنترنتامو  �

 ة منة معقولمتابع و يجب أن يحدث يوميا أو أسبوعيا على الأقل ليضمن النشاطات، و للأخبار

  .الزوار

ع يصعب إليهم اتم نم شرائحع مرغم تكلفتها العالية إلا أا هامة جدا للتواصل  التجارية:الإعلانات  -4

  .لها الوصول

 عانةالإست ،االإستفادة منه الحملات الإعلامية الغربية و تحليلها و تابعةبموذلك  :الصحف اليومية-5

  يجابية.الذهنية الإ بالمتخصصين لوضع الخطط الإعلامية ومن ضمنها أساليب بناء الصورة

  الصورة الذهنية   تكوين في دور المسؤولية الإجتماعية : رابعال طلبالم

يم حديثة رت مفاه، فقد ظهلية فقطتعتمد في بناء صورا الذهنية على مراكزها الما ؤسسات تعد الملم    

ة ة والتكنولوجيقتصادينب الاتساعد على خلق بيئة عمل قادرة على التعامل مع التطورات المتسارعة في الجوا

 أهمومن  ،ؤسساتملل "يةلاجتماعوكان من أبرز هذه المفاهيم مفهوم"المسؤولية ا والإدارية عبر أنحاء العالم 

التالي  ند الجمهور وبعلذهنية ورة ايًا تحسين الصذات الممارسات المسؤولة اجتماع ؤسساتالفوائد التي تجنيها الم

 ادة الإنتاجية، وزيائنالزبص ومنتجاا، وزيادة المبيعات، وإخلاالمؤسسةكسب ثقته وخلق سلوك إيجابي تجاه 

  .والنوعية

   الصورة الذهنية: تمع المدني ولمجتجاه اإجتماعية لمسؤولية الإا -1

ار ملية صنع القر ني في عتمع المدتجاه اإلقد بينت نتائج البحوث العالمية تزايد أهمية برامج المسؤولية     

تقل  ق الاجتماعي لا% من المستهلكين يعتقدون أن برامج التسوي 86للمستهلك، حيث وجد أن  لنسبةبا

ات قوم بدعم المبادر تيجب أن من المستهلكين يعتقدون أن المؤسسات  3/2 وأن الأخرى أهمية عن الأعمال

  . مل جديديار عتمعية والبيئية، فمزاولة العمل بطريقة مسؤولة اجتماعيا يجب أن يكون معا

مليون  25في هذا الصدد يمكن التطرق إلى حملة التوعية بسرطان التي رفعتها منتجات آفون، حيث قدمت 

تمع، وخلال السنتين كتشاف المبكر له في اكمساعدة في تمويل خدمات الإعلام حول سرطان والإ   دولار
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قصة حول جهود آفون في وسائل الإعلام الكبرى، وهذا ما  400لتوعية، ظهرت أكثر من ا الأوليين من حملة

                                                1دة مبيعات المؤسسة.ياتمع مما ساهم في ز أذهان أفراد ا ا فيساهم في ترسيخ صور 

  تجاه المستهلك وأثرها على الصورة الذهنية:إالمسؤولية الاجتماعية  -2

 حمايةضمان  عتمد فيتامة التي تعتبر إدارة الجودة والسعي للحصول على شهادات المطابقة من الآليات اله    

الخداع ة الغش و ر و تزايد ظاه افسة،المستهلك خاصة بعد هيمنة الاتجاه المتزايد إلى عولمة الأسواق واشتداد المن

ث عن ما هت للبحتجإسات عتماد الجودة و التقييس يعني أن المؤسإف ،الذي يتعرض له المستهلك التسويقي

تسعى إلى  و ستهلك، لى المعا تركز قت نفسه أ منافسيها، كما أن ذلك يعني في الو  يميزها في الأسواق عن

   السوق.رارها فيواستم أن هذا المستهلك هو المبرر الرئيسي لوجودها كسب رضاه وضمان وفائه من منطلق

ين مستهلك لحصول علىتستعمل المؤسسة شهادة الجودة المحصل عليها لأغراض الدعاية من أجل احيث    

اق، كما تعمل سو  الأفية لها دة ربحيتها وخلق صورة ذهنية جيدياؤدي إلى ز حجم المبيعات، مما ي دةياجدد لز 

فقا لأسس نتاج و طيط الإالإنتاج حيث أن الجودة الشاملة تقوم على نظم تسييرية لتخ على تخفيض تكاليف

حماية ل بمبدأ علها تخودة يجالتكاليف، كما أن عدم تقيد المؤسسات بعنصر الج علمية وفنية تساهم في تدنية

 ، ومن ثمسواقهاجهة أخرى أن هذه المؤسسات سوف تفقد أجزاء هامة من أ المستهلك، مما يعني من

رضا شعور بعدم ال ستهلكونلك المفعندئذ سيتم ،الجودة والتسويق مستهلكيها نظرا للعلاقة القوية الموجودة بين

ة تلك عن صور  سيئا طباعاه انالذي يكون لدي نتيجة للنقص في جودة السلع والخدمات المقدمة، الأمر

  .المؤسسات

                                           تجاه أخلاقيات الأعمال والصورة الذهنية للمؤسسة:إجتماعية المسؤولية الإ -3

التسويقية لتزاما لمبادئ والمعايير الأخلاقية وخاصة إا المستهلك قد ترتبط الصورة الذهنية للمؤسسة التي يكو 

التي تكون شكل من أشكال التمثيلات والروابط الذهنية في الذاكرة، والمسؤولية الأخلاقية من وجهة  منها،

لأخلاق في للتزامها إدراكات المكونة في ذهن المستهلك عن المؤسسة في مدى مجموع الإ نظر المستهلك هي

                                                        
، المؤتمر الدولي حول " SIMسيم  "المسؤولية الاجتماعية وأثرها على الصورة  الذهنية المدركة لدى المستهلك لمؤسسةرمزي بودرجة ،خالد قاشي، - 1

 نوفمبر  15و 14،جامعة الشلف ، -الواقع والرهات –دور المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تدعيم إستراتيجية التنمية المستدامة 
   .8، ص 2016
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ند اتخاذ قرار الشراء، ي للمؤسسة عاملا مهما عالأخلاق نا إلى أن المستهلك يعتبر السلوكنشاطها. و يشار ه

  أخلاقية ويتجنب المنافس الأقل أخلاقا.  المستهلك مع المؤسسة التي تتصرف بطريقة  إذ يتعامل

كافأة مسة إلى ي للمؤسثير جلي حيث يقود السلوك الأخلاقتأالأخلاقي له  بعدلكما أن وعي المستهلك ل

سحية ثم مدراسة  أشارت المستهلك في دفع السعر الإضافي، وقد ادةالسلوك الاستهلاكي من خلال بروز إر 

ة سسات التي تتصرف بطريقمن الأمريكيين يعاقبون المؤ % 50ن أكثر من أ 1999ا في أمريكا سنة القيام 

  .غير أخلاقية

  : المسؤولية الاجتماعية نحو البيئة وتحسين الصورة الذهنية -4

ذا تبنت لو  البيئي عديل سلوكهالبيئية الطبيعية، وبدأت المؤسسات في تباهتماما إتمع أصبح أكثر إن ا    

فالتسويق الأخضر  ISO) 14000 (مؤسسات مدخل التسويق الأخضر الذي يعززه نظام الإدارة البيئية عدة

نتاج على الإ ادعتملإابية ف الربحدئن وتحقيق هباينطلق من ثلاث قواعد أساسية: حماية البيئة، إرضاء الز 

راعاة نظام ية مع مت بيئن الهدف الرئيسي للإنتاج الأنظف هو توفير وفرات مالية وتحسيناحيث أ الأنظف

ق يير كلي في طر إلى تغ ج الأمرمع، وقد يحتا تقتصادية وبيئية للمؤسسة واإأهداف  الإدارة البيئية لتحقيق

  .الخ.تعديل المنتج.. خضراء، إعادة التدوير، ستعمال تكنولوجياإالتشغيل القديمة و 

            على الإنتاج  لتركيزباا الإنتاجية تبني المؤسسات الإنتاجية لأنشطة التسويق الأخضر في عملياإن    

 ا الذهنية عن طريق التموقع الجيد لها في الأسواق التيالخضراء يمكن أن يخدم صور  والتكنولوجيا  الأنظف

من شأنه أن يخدمه في الترويج المؤسسي  14000على شهادات الإيزو تخدمها، كما أن حصول المؤسسات 

لأخص المستهلكين والحكومة وجمعيات حماية باا لدى الجماهير و ا ومنتجاالتموقع الذهني لها ولعلاما لتاليباو 

  1البيئية. يالقضابالتم الي ؤسسات الم كذلك  المستهلكين

  

  

  

                                                        
  .10خالد قاشي، رمزي بودرجة ، مرجع سبق دكره ، ص   1
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  خلاصة الفصل الثاني  

همية في لها أ راها الجمهو ر خلص أن الصورة الذهنية كما يستما تطرقنا إليه في هذا الفصل نمن خلال      

اا لتحافظ ا و خدمتجامن تحقيق أهداف المؤسسة و التي تأتي في مقدمتها إرضاء الجمهور الذي تقدم له

لك فسة، لذناجه الملتتمكن من الصمود في و  وأيضا ا أوسع من جهة أخرىر ولتكسب جمهو  عليه من جهة،

ن معلى تحسينها  ة تعملثم، ومن التي يحملها عنها هذا الجمهور ينبغي على المؤسسة معرفة الإنطباع أو الصورة

لما  ة اتيجية ملائموضع إستر ب يتهاالتغيير وتعديل أو إعادة تشكيل صورة المؤسسة و ترق خلال تغير ما يحتاج إلى

سسات ؤ الم فإنوعليه صلحة،وهي تؤثر في سلوك أصحاب الم أهمية في مواجهة الأزمات و التعامل معها لها من

الحكومة و  وتمع بية مع ايجاإعلاقات  تعزيزلك من خلال ذو ا الذهنية تكافح من أجل تطوير و إدارة صور 

ن خلال ابية مهنية إيجورة ذفي بناء ص ؤسساتتسعى الم حيث وضعا تنافسيا من أجل تحقيق أصحاب المصالح

خلاقية لدى ية و الأجتماع، وخلق هوية للموظفين، و تعزيز المسؤولية الإؤسسةترسيخ النوايا الحسنة للم

  .جمهورها الداخلي و الخارجي

 فستكسب الرأي الأطراف، ا بطريقة مرضية لجميعجتماعية ونفذإذا أحست بالمسؤولية الإؤسسة إن الم   

صبح  جمهورها وستفي أعين ؤسسةلملنفسها وبالتالي ستكبر ا ؤسسةالصورة المثلى التي تتمناها المالعام وستشكل 

   وفعالا في بناء اتمع. إيجابيا  اجزء

  

 

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

 

 الفصل الثالث

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 لمؤسسة المينائية لسكيكدة  دى زبائن اأثر المسؤولية الإجتماعية على الصورة الذهنية ل                               الفصل الثالث

 

66 

 

  تمهيذ  

جتماعية المسؤولية الإبتعلقة فاهيم المالسابقين إلى دراسة الجوانب النظرية لمختلف المبعدما تطرقنا في الفصلين   

لال هذا خاول من يه سنحوعل، كان لابد من إسقاط الجانب النظري على الجانب التطبيقيورة الذهنية  والص

الدراسة  للقيام ب "E.P.S" كيكدةسعلى المؤسسة المينائية لولاية  تناوله في الجانب النظري الفصل إسقاط ما تم

   .ينائية المؤسسة الم لزبائنالذهنية المسؤولية الإجتماعية على الصورة  أثر الميدانية ومعرفة 

   :عليه قمنا بتقسيم الفصل إلىو 

  .الأول :تقديم عام للمؤسسة المينائية لسكيكدةالمبحث 

  الإجراءات المنهجية للدراسة.: المبحث الثاني

  :تحليل نتائج الدراسة. المبحث الثالث
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  تقديم عام للمؤسسة المينائية لسكيكدة :المبحث الأول

غاية  ثلوتتمت ،ديم الخدماتق مؤسسة خدمية يتمثل نشاطها الأساسي فيلسكيكدة  المؤسسة المينائيةتعد     

المبحث  لال هذااول من خسنحو  في أحسن الظروف الأمنية التجارية والإقتصادية البضائععبور في الميناء 

ظيمي  وهيكلها التنلى أهدافها إوظائفها كما سنتطرق إضافة إلى  "E.P.S"التعريف بالمؤسسة المينائية لسكيكدة 

   .الإجتماعية في المؤسسة محل الدراسةلواقع المسؤولية سنتطرق وأخيرا 

  المؤسسة المينائية لسكيكدةوأهداف ووظائف تعريف  :المطلب الأول

 هاظائفأهم و  فة إلىتعريف المؤسسة المينائية لسكيكدة بالإضا من خلال هذا المطلب سنتطرق إلى   

  ها.وأهداف

  التعريف بالمؤسسة المينائية لسكيكدة  :الفرع الأول

 1982أوث  14 المؤرخ في 82/284بمقتضى المرسوم تم تأسيسها  ،هي مؤسسة إقتصادية عمومية   

إطار إعادة تنظيم  فيو  ،1989 مارس 21وتحولت إلى شركة مساهمة بتاريخ  100.000.000برأسمال قدره 

ق الوحدة عاتعلى  كانتم  ه المؤسسة مهاذفي خصم إعادة هيكلة المؤسسات أسندت لهو وتسيير قطاع الموانئ 

  .ةتها أنشأت المؤسسة المينائية لولاية سكيكدالمنحلة التي عن طريق إعادة هيكل

  :وتتمثل هذه الوحدات في

  LONP.الديوان الوطني للموانئ   �

  . SONAMAتحتوي الالشركة الوطية للشحن والتفريغ   �

  . CNANالشركة الوطنية لشحن البواخر  �

  01/88نون رقم وأصبحت مؤسسة عمومية إقتصادية حسب القاتحصلت المؤسسة على إستقلاليتها و    

 تحتوي المؤسسة و  دج135.000000ل قدره ثم تحولت إلى شركة مساهمة برأسما ،12/01/1988المؤرخ في 

  :كلم ومن أهم هذه الموانئ   30تتربع على مساحة قدرها موانئ  5 على 

  الصيد.ميناء القل والمرسى وسطورة والمختص نشاطه في عمليات   �

  ميناء الهيدروكاربورن وهو من أحد الموانئ.  �

  قات.لمحرو ميناء مزودج ويتضمن كل النشاطات التجارية لمختلف السلع إلى جانب ا  �

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 لمؤسسة المينائية لسكيكدة  دى زبائن اأثر المسؤولية الإجتماعية على الصورة الذهنية ل                               الفصل الثالث

 

68 

 

لوحيد للمؤسسة االمساهم  المتحكم وتعد هي SOGPORTSتعتبر شركة مساهمات الدولة "ميناء" حيث   

دره أسمال قنية بر أهم المؤسسات المينائية الوطالمينائية لسكيكدة وتعد هذه الأخيرة حاليا من 

ن رزيو مأميناء  نية بعدة الثاالثة محليا من حيث النشاط التجاري والمرتبثالرتبة ال دج وتحتل9000.000.000

  ة.تجاريالناحية البترولية لإحتلالها موقعا إستراتيجيا هاما في الحركة الوطنية وال

  وظائف المؤسسة المينائية لسكيكدة :الثاني الفرع

  :التاليةالثلاثة  الوظائف الرئيسيةتسعى المؤسسة المينائية إلى القيام ب

  وظيفة الصيانة و التطور؛ �

  وظيفة الإستغلال بمختلف أنواعها؛ �

  .وظيفة الشرطة المينائية �

  : بالإضافة إلى هذه الوظائف هناك وظيفتان هامتان هما �

  وظيفة التسيير ؛ �

  . الرقابة والمحافظة على الأملاك المينائيةوظيفة  �

                                                    : تتمثل أهم الأنشطة التي تمارسها المؤسسة المينائية لسكيكدة فيكما  �

   ؛شحن وتفريغ البضائع �

  ؛الإستيراد والتصدير �

   ؛تسيير الإستغلال العمومي والأملاك �

   ؛المنشآت والملاحة البحرية وكذا التلوثالوقاية من حرائق  �

  ؛تحتيةة الالإستغلال الجيد لليد العاملة والمردودية الجيدة لإستثمارات البني �

  .تنفيذ أعمال الصيانة وتسيير المنشآت المينائية �

  ة المينائية لسكيكدةسسأهداف المؤ  :لثالفرع الثا

  :تسعى المؤسسة المينائية جاهدة لتحقيق عدة أهداف أهمها     

  اط ؛الرفع من تنمية الإقتصاد الوطني والسعي إلى تحقيق أرباح لمتابعة النش �

  ؛ إحتلال مكانة هامة في ميدان النشاط المينائي خاصة في ظل إقتصاد السوق �

  تقديم الخدمات في أحسن الظروف وبأحسن التكاليف؛ �
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  الوطنية في عملية الإستيراد والتصدير؛مساعدة المؤسسات  �

  المساهمة في الإستثمارات الوطنية مستقبلا؛ �

  المساهمة بإمداد الإقتصاد الوطني بما يحتاجه ؛ �

  .إعطاء صورة واضحة عن المؤسسة لجميع المتعاملين معها �

  المؤسسة المينائية لسكيكدةوإمكانيات قدرات :نيالمطلب الثا

  :لتالية الموانئ تد إلى اتم ،سكيكدةلالقدرات الإقليمية للمؤسسة المينائية  :القدرات الإقليمية - 1

 ت.روقاالجديد الخاص بالمح ءالميناء المختلط سكيكدة والمينا :ئين للتجارة مينا �

 المرسى. ءميناء سطورة وميناو  ميناء القل:ثلاث موانئ للصيد   �

  :الإمكانيات المينائية للعبور -2

  طن في السنة. 2000000:عبور البضائع العامة �

 إلى 25رصيف خاص بالسفن ذات 11 ،في السنة طن30000000:عبور الحروقات �

  طن.100000

    :المساحات التجارية -3

  متر مربع.     8000تقدر ب )مخابئ ،مستوعدات حسب المعايير ،مخازن (مساحات تجارية مغطاة �

  متر مربع.140000أرضية غير مغطاة تقدر ب: مساحات تجارية �

   :حظائر ووسائل خدمة المرافئ التفريغ والتحويل -4

    :الحظيرة الخاصة بالبحر والعوامات -أ

  ساحبات.8 :حظيرة الساحبات �

  زوارق.   06:حظيرة زوارق القيادة �

  زوارق.08 :حظيرة زوارق الإرساء �

  متر مكعب. 15طوافة للإسترجاع ب �

  طن.100زورق تجسير للطوارئ بقدرة  �

  : حظيرة الرافعات -ب

  طن.10إلى3رافعة من 12 :رافعات رصيف كهربائية �
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  طن. 120إلى  15رافعات من 10 :رافعات أوتوماتيكية  �

  :ظيرة عربات رفع الأثقالح -ت

  طن.10إلى  1عربة من60:عربات رفع الأثقال صغيرة ومتوسطة �

  طن. 36إلى 13عربات من  07عربات رفع الأثقال كبيرة  �

  طن. 45 إلى10عربات من  07 :الحاوياتات الأثقال خاصة بتفريغ بحظيرة عر  �

  :معدات التحويل  -ث

  طن.32إلى  25جرارات من  05:جرارات مينائية �

  طن.  60إلى  25ساحبة من 16:ساحبات مينائية �

  :المنشآت المتخصصة -جـــ

  مسافر عند كل إرساء.1200 :محطة بحرية للمسافرين �

 .سيارة18ــــــــتزامنة لام بالمعالجة الممسالك دات رواقين مع القي 3 :محطة للسيارات المسافرة �

   :الشهادات المتحصل عليها -5

  SGSة للمراقبةمن قبل الشركة العام 2004تحصلت عليها المؤسسة سنة  9001شهادة الإيزو  �

  بسويسرا وهي عبارة عن نظام لإدارة الجودة . �

لعامة امن قبل الشركة من طرف   14/12/2009تحصلت عليها  14001 شهادة الإيزو �

  . للمراقبة

� SGS بيئة. عبارة عن نظام لإدارة الو وه  

وهو عبارة عن نظام الصحة والسلامة المهنية حيث يقوم على   OHSAS 18001 شهادة �

قد مساعدة مختلف الحهات على تحديد وتقييم ومراقبة مختلف ظروف العمل داخل المؤسسة التي  

   1للخطر.تسببت في إصابة العاملين أو تعريض صحتهم 

  

  

  

  

                                                        

 إحصائيات متحصل عليها من المديرية التجارية في المؤسسة المينائية لسكيكدة.    1    
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  من الناحية التنظيمية لمؤسسة المينائية لسكيكدةا :ثالثالمطلب ال

 لتنظيمياالهيكل شكل عام  و لعرض الهيكل التنظيمي للمؤسسة المينائية بسنتطرق من خلال هذا المطلب      

  للمديرية التجارية بشكل خاص.

   لسكيكدة للمؤسسة المينائية العام التنظيمي الهيكل :الفرع الأول

ريات ن المديمشرح ماتيسر ثم سنقوم بللمؤسسة المينائية  العام فيمايلي سيتم عرض الهيكل التنظيمي     

  .المتواجدة في المؤسسة

  لاية سكيكدةالهيكل التنظيمي للمؤسسة المينائية لو  : )08(ل رقم شكال              

  

    

      

  

  

  

  

  

  

  

 

 

 

  .:  إدارة الموارد البشرية المصدر

  

  

 المديرية العامة  

 السكرتارية  

 هيئة المساعدين  

 خلية الإتصال  

 الأمانة العامة  

 مديرية التدقيق وإدارة المخاطر 

 مديرية المالية اولمحاسبة  

   SIEمديرية 

 مصلحة الصحة والأمن   مديرية نظام الجودة والمعلومات 

مديرية 

قيادة 

 الميناء  

مديرية 

 الأجهزة  

مديرية 

اال 

 والأعمال  

مديرية 

الموارد 

 البشرية

مديرية 

الشؤون 

 العامة  

مديرية 

 التجارة 

مديرية المناولة 

والشحن 

 والتفريغ

مديرية 

 السحب  
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  شرح الهيكل التنظيمي:

  ؤسسة.لموجودة في المالمصالح ات واتعتبر المديرية العامة للميناء مسؤولة عن سائر المديري المديرية العامة: 

ر على السهو  المؤسسة من إلى لمرسلتصنيف البريد  القادم واتتمثل مهامها في  الأمانة العامة ومكتب التنظيم:

  عمليات التوجيه والترتيب.

 وتوزيعها على المؤسسةباصة إعداد الإحصائيات الخو أهدافها تطوير وسائل الإعلام للمؤسسة  تصال:خلية الإ

  باقي المديريات الموجودة داخل الميناء.

ية الشؤون الإدار لمكلف بالعام ايقوم مساعد المدير العام بتأدية مهام كل من المدير  مساعد المدير العام:

 والشؤون التجارية في حالة غياب أحدهما.

ا أ أو دارايجيات لإتراتسالإهي عملية قياس وتقسيم المخاطر وتطوير :مديرية التدقيق وتسيير الأخطار

  وتخفيضها.النشاط الذي يهدف إلى التحكم بالمخاطر 

ؤسسة والمالية للم لمحاسبةايات تشرف مصلحة المالية والمحاسبة على كافة العمل مديرية المالية والمحاسبة:

 المينائية.

يناء تنوعة داخل المائع الملبضاة تتمثل مهمته في المحافظة على أمن وسلام مديرية الأمن الداخلي للمؤسسة: 

 يناء.خل المتوجيه حركة المركبات دااخل الميناء و من ومراقبة الحركة دالمحافظة على الأو 

  رار لدى لك الأسؤمن تم: هو أهم منصب في الأمانة لأي منظمة حكومية أو تجارية لكونه الأمين العام

  مان.المنظمة والمتحدث الرسمي لها وهو من ينتسب الآخرين لتمثيلها في أي مكان وز 

 ل، الوقاية منة العماى سلامنظافة محيط المؤسسة، السهر عل الحفاظ على: مهمتها مديرية النظافة والأمن

 حوادث المرور.

النظام  قوم هذانات ويهو نظام يتكون من أشخاص وسجلات البيامديرية النوعية وأنظمة المعلومات: 

 بمعالجة البيانات في أي منظومة وتوجد العديد من تظم المعلومات المختلفة.

دمة إلى البواخر القا باشر معا المتعتبر من أهم مديريات الميناء وذلك نتيجة تعامله مديرية الشحن والتفريغ:

يات شراف على عملامها الإمن مهالميناء والمغادرة له، علاوة على مساهمتها الكبيرة في رقم أعمال المؤسسة و 

 الشحن والتفريغ من خلال توفير آلات المناولة وأفواج العمال.

  لخروج.مساعدة السفن في عمليتي الدخول وامهمتها الرئيسية  ي:مديرية السحب البحر 
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نظيم النشاطات والمنافسة وت لخارجيةرة اتقوم بتنفيذ السياسة الوطنية المقررة في ميادين التجا المديرية التجارية:

 قتصادية والجودة وقمع الغش.والرقابة الإ

 3 أمنها وهي تضعو لامتها سأمين اخر بالإضافة إلى ت: مهمتها مراقبة دخول وخروج البو مديرية قيادة الميناء

 دوائر:

 دائرة الشرطة والأمن ومصلحة أمن الميناء الجديد. �

 دائرة لمساعدة السفن. �

   دائرة ربانية السفن. �

تابعة ملمالية، ضمان مليات اذ العتسيير المسار المهني لمستخدمي القطاع، تحضير وتنفيب: تكلف مديرية الوسائل

  يزانية، السهر على احترام التشريع والتنظيم.تنفيذ الم

ل القيام ء من خلالمينامهمتها تطوير وتحديث مختلف الهياكل القاعدية ل مديرية الأملاك والأشغال:

 ى الأملاك، مصلحة المنشآتمصالح المحافظة عل مصالح: 3ستثمارات جديدة وصيانة الهياكل القديمة وتضم إب

 الجديدة.البحرية، مصلحة المنشآت 

على  انين والإشرافت والقو نازعامهمتها تسير أجور العمال ومتابعة الممديرية الإدارة والموارد البشرية:  

 انونية.رة الشؤون القمة، دائالعا برامج تكوين وإعادة العمال وتكونان عدة دوائر دائرة التكوين، دائرة الشؤون

از المؤسسة كإنج من طرق توجه نجاز ومتابعة الأعمال التيتقوم هذه المديريات با مديرية الأشغال العامة:

  الهياكل القاعدية وأماكن التخزين داخل المؤسسة.

   كيكدةسية لولاية للمؤسسة المينائ التجاريةديرية : الهيكل التنظيمي للمالفرع الثاني   

   يغطي  ير شاملل حيز كبإن المصلحة التجارية عنصر فعال وحساس داخل الهيكل التنظيمي للمؤسسة تمث    

  باقي المصالح الأخرى وتنقسم المديرية التجارية إلى:
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 ولاية سكيكدةلمؤسسة المينائية لل التجاريةللمديرية : الهيكل التنظيمي )09(شكل رقم ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  .وارد البشرية إدارة الم  المصدر:

  :للمؤسسة المينائية لسكيكدة التنظيمي للمديرية التجارية الهيكلشرح 

اتيسر من شرح مي م فيمايلوسنقو   قسمين قسم الفواتير وقسم علاقات العملاء من المديرية التجاريةتتكون 

  :ديرية التجاريةالمتواجدة في الم صالحالم

  

  

ـــــريــــــــــــة التـــــــــجـــــــــــــارة   مـــــــديـ

 قــــــــــــسم الفـــواتــــيـــــــــــــــر  قسم العلاقات مع العملاء 

حقوق خدمة 

الملاحة 

والمهن في 

 اال

خدمات فوائد 

المساعدة 

 للسفن

مديرية 

الشحن 

 والتفريغ

خدمات مناولة 

والتعامل البضائع 

 مع السفن

 خدمة الإسترداد مصلحة التسويق

قسم فواتير 

فوائد 

المساعدة 

 للسفن

قسم 

إدخال  

 الفواتير

قسم 

 الحاويات

قسم 

البضائع 

 العامة

قسم 

حقوق 

 الملاحة

قسم 

شغل 

 الأملاك

قسم مناولة 

 السفن 

مناولة قسم 

 البضائع

قسم 

مستلمى 

البضائع 

 والتفريغ

قسم شكاوي 

 العملاء 

قسم وكلاء 

 الشحن

 والتفريغ

قسم البحث   

عن العملاء 

 (الإستطلاعات) 
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  :منقسم الفواتير  يتكون :قسم الفواتير-1

  :حقوق الملاحة وشغل الأملاك مصلحة  �

  ولة على رضها الدة للدولة ) تفحقوق الملاحة هي مصلحة تتكفل بفوترة الحقوق شبه الحيائية ( ناتج -         

  .الموانئ

شهره يقومون بن في الميناء و شغل الأملاك مثلا كالزبائن الخاصين الذي يقومون باستئجار مكا -        

  .مثل نفطال

دمة خئن وكل ت الزباوالبضائع حسب طلباأي تقوم بفوترة السفن مصلحة شحن وتفريغ البضائع:  �

لعة ثم فوترة نوع السقومون بيديد لها تسعيرة خاصة مثل فاتورة إفراغ الحمولة وغيرها مثلا تفريغ حمولة الح

  . اليد العاملة

  .مصلحة فوترة الإرشاد والسحب البحري -      

  .pilotageفوترة الإرشاد البحري -      

  . Remorquage  ريفوترة السحب البح -      

  :يتكون من: قسم علاقات العملاء -2

 مصلحة التسويق: �

 اس درجةقوم بقيلزبائن وتع إلى اتستمكما قسم العلاقات مع الزبائن  طرف بالزبائن من هذه المصلحة تم  

  :منهاوسنذكر من أجل تحقيق هذا الهدف لها عدة أدوات و رضاهم وتلبية رغبام 

  .الشكاوي من الزبائن ومعالجتها والرد على الزبونستقبال إ -         

  .درجة رضا الزبائن قياس -         

  .إلى زبائن جدد البحث عن زبائن جدد وزيارات -         

  .ستقطاب الزبائن للعمل مع المؤسسة المينائيةإ محاولة -         

  .ستعلام وتوجيه الزبائنيعمل على إ ستقبالمكتب الإ -         

ون بالعمل دأ الزبن يبإجباري على كل الزبائن المرور من هنا حيث أنه قبل أ مصلحة التحصيل: �

  relève des impayés رةيذهب إلى المؤسسة التي يحتاجها فيأتي الزبون بشيك ويقومون بإخراج فاتو 

  .الشيك بإستلامخاص به ثم يقومون رقم سري حيث أن كل زبون لديه 
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  واقع المسؤولية الإجتماعية في المؤسسة المينائية  المطلب الرابع:

ستوى دامة وتعزيز مة المستقيق التنميالمينائية المسؤولية الإجتماعية عبارة عن إلتزام نحو تح المؤسسة عنبرت    

شترك مع لعمل الملك باالمعيشة بطريقة يمكن من خلالها خدمة الإقتصاد وجهود التنمية في آن واحد وذ

 تحقيق السعي إلى ية فيلإجتماعاولية ودف المؤسسة وراء تبني المسؤ  المحلية والقيام بمشايع إجتماعية اتمعات

كما ام  قدر من الإهتمنفس ال يلائهاوالبيئية وإ ةاالات الإقتصادية والإجتماعيالتناسق والإنسجام بين مختلف 

مع اه شرائح اتتجؤسسة م المتمسك ا لإظهار إهتماتعتبر المؤسسة المسؤولية الإجتماعية من القيم التي ت

لتي يع القطاعات ابين جم بناءةالمختلفة وإحداث تغييرات إيجابية من خلال تقديم أشكال جديدة من الشراكة ال

  المؤسسة . ةتخدم اتمع بأفضل الطرق الممكنة والعمل على تحسين صور 

ا في معاملا مانةصدق والأال ائيةالمينؤسسة : تتحرى المويقيةالمسؤولية الإجتماعية في الممارسات التس -1

بة وفي الوقت المناس الجودةتلتزم بتنفيد الإتفاقيات التي تبرمها مع عملائها بو تقدم خدمات ذات كفاءة و 

      .تساهم المؤسسة في خلق فرص عملكما   المناسب

ها منح خاصة بتقديم اه عملائهابمسؤوليتها إتجتلتزم المؤسسة  العاملين:الإجتماعية إتجاه المسؤولية  -2

  وسائل نقل لر للعماي توفبالنقل إلى موقع العمل من حق كل عامل أما فيما يخص أماكن العمل البعيدة فه

ما نن الخاصة بالحم القواإحتراكما تقوم بتطبيق و ،شقةلى موقع العمل بإرتياح وبدون مكي يتسنى لهم التنقل إ

خلال إعداد  مالها منعتكوين بتقوم المؤسسة كما   والأمراض والحوادث الناجم عن العمل  من الأخطار المهنية

لتي تقوم ا ا لتكويننواع اأومن بين  تدريب العاملين في  مراكز داخل الوطن وخارجهو  امج سنوية لتكوينبر 

هد العالي لى المعإعمالها  حيث تقوم المؤسسة بإرسالالوقاية والأمن و لعمل اتكوين العاملين في مجال طب 

تخاذ إاركة في جتماعية والمشقات الإية العلابرامج تنمبتنميــة العلاقــــات مع العامليـن  إلى بالإضافةللتسيير بعنابة 

نح مإلى  بالإضافة الختان عمليةبكما تقدم منح خاصة بالمواليد الجديدة وتتكفل القرارات وتحسين مزايا العمل،

كما   نشطةوالتسلية والأ الصحية الرعايةهدية بمناسبة عيد المرأة و و بالإضافة إلى هدية التقاعد الزواج ومنح الوفاة 

  ن.فة رمضاإلى ق إعطائهم منح في المناسبات بالإضافة تقوم بإعانة عمالها المتقاعدين من خلال

ستراد والتصدير الإ أهم مؤسسات دة منسكيل المينائيةتعتبر المؤسسة  البيئة: إتجاه الإجتماعيةالمسؤولية  -3

عتبر والمواد سريعة الإشتعال تالمتمثلة في البترول الحديد  اوواردا افإن صادرا على مستوى الشرق لذلك

تسطير بولهذا تعمل المؤسسة على الحد من هذه الأثار وذلك  البحر والهواءكتلوث   مصادر التلوث،مصدر من 
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 توفر وسائل مكافحة التلوث من أجل تنظيف وإزالة الفضلات ومن بين هذه الوسائلو البرامج لحماية البيئة 

عن الرمي العشوائي لها وحرقها بشكل غير  الناتجةبالإضافة لنظام تسيير نفايتها الساحبات والحواجز العائمة 

ين هذه الملوثات الزيوت الناتجة عن ومن بإلى تأثيرات سلبية على البيئة يؤدي  مما علمي وغير مراقب

ل وعند 10000الساحبات والقوارب حيث تقوم المؤسسة بتسييرها من خلال وضعها في صهريج ذو سعة 

ف البلاستيك فترمى إمتلائه يسترجع من طرف شركة نفطال أما في ما يخص نفايات الورق المستعمل وغلا

الدواليب الخارجة عن الإستعمال فتخزن على مستوى الميناء الردم التقني بالزفزاف أما فيما يخص  على مستوى

الإضافة لحرق النفايات ب للتخلص من النفايات من ولاية جيجلؤسسة مبالإضافة إلى إبرم المؤسسة عقد مع 

   .تنظيف الشواطئل إلى قيام المؤسسة بحملات

كلات ايا ومشتمام بقضهبأنشطة تعكس الإتقوم المؤسسة : المسؤولية الإجتماعية إتجاه المجتمع-4

ية شاريع الأساسنجاز المإة في تساهم المؤسس كما  اتمع مثل تقديم التبرعات والمشاركة في الأعمال الخيرية

 تلمساعداالمؤسسة ام دقت كمابسكيكدة  كتقديمها لمساعدة مالية من أجل بناء التيليفيريك   للمجتمع

لمسعفة الطفولة اة دار دعمساك تبرعات للمشاريع الخيريةتقدم المؤسسة مساعدات و كما للجمعيات الخيرية   

  .03الملحقمساعدات أخرى أنظر  لإضافة إلىالولاية سكيكدة ب
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  الإجراءات المنهجية للدراسة :المبحث الثاني

وأدوات  مصادر يتطرق إلى ثم ،مجتمع وعينة الدراسة بالمنهج المستخدم و التعريفيتناول هذا المبحث     

   المستخدمة. ائيةالأساليب الإحص ويوضحالدراسة 

  المطلب الأول : طريقة الدراسة

   وذج الدراسةات و نممتغير  إلى المطلب تحديد المنهج المستخدم و مجتمع وعينة الدراسة بالإضافةيضم هذا     

  أولا: المنهج المستخدم

 الأدبيات رجوع إلى، وذلك باليوالمنهج التحليل المنهج الوصفيمن أجل إنجاز هذه الدراسة قمنا بإتباع      

ليلي لتحليل هج التح، والمنالجانب النظري لإعداد الموضوع من كتب ومقالات ودراساتالمنشورة والمتعلقة ب

الكشف عن و  صائياإح ياناتو ذلك لتحليل الببالإعتماد على أسلوب دراسة حالة حصائيا إمتغيرات الدراسة 

  . العلاقة القائمة بين متغيرات الدراسةطبيعة 

  ثانيا : مجتمع و عينة الدراسة

خلال سكيكدة الؤسسة المينائية لمع  االذين تعاملو  زبائناليشمل مجتمع الدراسة جميع  مجتمع الدراسة: -1

لى القوانين الجديدة ذلك إرجع وهو عدد قليل مقارنة بالسنوات السابقة وي 92 بــيقدر عددهم و شهر أفريل 

  1:فيمايلي الإستراد ومن خلال ذلك نلاحظ تنوع زبائن المؤسسةخفضت من تراخيص التي 

   .مستورد - مصدر  �

   .وكيل عبور  �

  شركات النقل.   �

     :عينة الدراسة -2

 د نفس فرصة لكل فر   يكونقد تم إختيار العينة العشوائية البسيطة وهذا حتى :إختيار نوع العينة  �

  .الإختيار ضمن العينة

                                                        
  ديرية التجارية في المؤسسة المينائية لسكيكدة.   المإحصائيات متحصل عليها من   1
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ن صغر ، ذلك أكبيرة  أما فيما يخص حجم العينة فيتطلب إختيارها أهمية :إختيار حجم العينة  �

تطلب الكثير كبير ي  بشكل حجمها قد يجعلها غير ممثلة تمع الدراسة، وبالمقابل فإن زيادة حجمها

 زبائنزبون من  40ة بــ المال، ومراعاة للجانبين فقد تقرر تحديد حجم العين الجهد و من الوقت و

 المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة.

  ثالثا : متغيرات ونموذج الدراسة

  :متغيرات الدراسة -1

 جتماعيةؤولية الإالمس ادأبعقاس من خلال يو  المسؤولية الإجتماعيةويتمثل في  المتغير المستقل: �

  البعد التطوعي).، البعد الأخلاقي، البعد القانوني، الإقتصاديالبعد (

      لبعد ابعد المعرفي، : ( ال تاليةويتمثل في الصورة الذهنية و يقاس من خلال أبعاده ال المتغير التابع: �

  .)البعد الإجتماعي ،الوجداني، البعد السلوكي

  يحه في الشكل الموالي:ضويمكن تو : نموذج الدراسة -2

  نمودج الدراسة :)10لشكل رقم(ا

 

 

 

 

 

 

 

  ة إعداد الطالب من المصدر:       

  

  

 :المستقلر المتغي

 المسؤولية الإجتماعية

 البعد الإقتصادي �

  البعد القانوني �

  البعد الأخلاقي �

 البعد الطوعي �

    :المتغير التابع

الصورة الذهنية   

  البعد المعرفي �

  يالبعد الوجدان �

  البعد السلوكي  �

 البعد الإجنماعي �
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  المطلب الثاني: مصادر وأدوات الدراسة

      . راسةائج الدتفسير نتفي تحليل و  المستخدمة الإحصائية دواتيضم هذا المطلب مصادر الدراسة والأ    

  أولا : مصادر الدراسة

                 لية فيوعا وفاعالمعلومات شيع تسمى أيضا بالإستبانة الشفوية وتعد من أكثر وسائل جم المقابلة: -1

أجل  وهذا من لزبائنابلة مع ء مقاالحصول على البيانات الضرورية، وقد إستعنا ا في دراستنا هذه فقمنا بإجرا

  .لحةسة المصع رئيمشرح الهدف من الإستبيان وإزالة أي غموض، إضافة إلى بعض المقابلات الشخصية 

                     ن لأخد العديد ماكدة تم لاية سكيمن خلال الزيارات الميدانية المتعددة للمؤسسة المينائية لو  :الملاحظة-2

الذاخلية  هيئةذلك التم وكفيما يخص طريقة إستقبال الزبائن وتلبية مختلف حاجام وإستفساراالملاحظات 

 للمؤسسة بالإضافة إلى ملاحظة سلوك مقدمي الخدمة.

لكتروني لى موقعها الإإلإضافة با ؤسسةلمإعتمدنا في دراستنا على الوثائق الداخلية المعمول ا في ا :الوثائق-3

                                                                                        .على شبكة الانثرنيث

 تم ذلكو لللازمة لومات ال على المعالتي تم الإعتماد عليها للحصو  المصادر الأساسية تعتبر من :الإستبانة-4

 .الية المطروحةى الإشكابة علللوصول إلى المعلومات  في الدراسة الميدانية و الإج  دراستنافي  هاماستخدإ

بسيطة        ة بصفانة لإستبئلة استصميم أ من خلال هذه المرحلة حاولنا قدر الإمكان :تصميم الإستبانة-أ

ات الدراسة لى فرضيعجابة هذه الأسئلة بالإ جعلها سهلة وقابلة للفهم من قبل المستجوبين ما تسمح لناو 

قد لغموض فدا عن امن حيث دقة الأسئلة وإبتعا ةلإستباناعلومات موللتأكد من صحة وسلامة محتوى 

  إلى عملية التحكيم من قبل أساتدة مختصين. ةالإستبان ههذ تخضع

  : يتضمن ما يليو  :هيكل الإستبانة -ب

  .ي...)الشخصية ( الجنس، السن، المستوى التعليمويتعلق بالمعلومات الجزء الأول : 

  عبارة موزعة كالتالي: 20و يتكون من المسؤولية الإجتماعية  أبعاد وهي عبارات تخصالجزء الثاني :    
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 عبارات. 5 بــالبعد الإقصادي  �

 عبارات. 5 بــ البعد القانوني �

 عبارات. 5 بــ البعد الأخلاقي �

 عبارات. 5 بــ البعد الطوعي �

  : التاليموزعة ك ةعبار  20تكون من يعلق بأبعاد الصورة الذهنية و يت: و  الجزء الثالث

  .عبارات 5البعد المعرفي بــ   �

  .عبارات 5البعد الوجداني بــ  �

 .عبارات 5البعد السلوكي بـ  �

  عبارات. 5 بـالبعد الإجتماعي  �

والجدول  5 – 1ما بين  درجات تتراوح 5ليكرت الخماسي المتكون من تم الإعتماد على المقياس كما       

  التالي يوضح ذلك:

  أوزان مقياس ليكرت :)03جدول رقم (ال

 غير موافق بشدة  الإتجاه

 

 غير موافق 

 

 محايد

 

 موافق

 

 موافق بشدة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 أكبر و ب المدى بينلتحديد طول خلايا مقياس ليكرت الخماسي المستخدم في الإستبيان تم حسا      

 على قياس للحصول في الأخير تقسيم الناتج على عدد درجات المثم) 5-1=4أصغر قيمة لدرجات المقياس (

على النتائج  لنحصل 1)، ثم نضيف الناتج إلى أقل قيمة في المقياس و هي 4÷5=0.8طول الفئة أي (

   : الموضح في الجدول التالي

  و درجة الموافقة لمقياس ليكرت تجاهاتإو  مجالات:) 04الجدول رقم(                 

  جدا) نخفضةموافق بشدة ( مغير   [ 1,8 - 1[   

  )نخفضةموافق (مغير   [2,6  –1,8[

  محايد (متوسطة)  [3,4 - 2,6[

  )مرتفعةموافق (  [3,4-4,2[ 

  جدا) مرتفعةموافق بشدة (  [ 5  –4,2[ 
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  )ثانيا : إختبار أداة الدراسة ( الإستبانة

  .اسة ثبااكذا در   وستبانة ) الصدق الظاهري و البنائي لأداة الدراسة ( الإ دراسة النقطةسيتم في هذه    

موعة من مجو على  لمشرفالأولية على الأستاذ ا القد تم عرض الإستبانة في صور الصدق الظاهري: -1

للتأكد من  ، و ذلك1رقم في الملحق  هو موضح المحكيمين المتخصصين في مجال التسويق كماالأساتدة 

 بداها المحكمينالتي أ جيهاتإمكانية إستعمالها لجمع المعلومات، وفي ضوء التو و  صدقها و صحتها و صياغتها

قدمة، و بذلك حات الملمقتر و الملاحظات قمنا بإجراء التعديلات اللازمة من حذف و إعادة صياغة في ضوء ا

  .01رقم خرجت الإستبانة في صورا النهائية، أنظر الملحق 

داة الدراسة، اهري لأق الظبعد التأكد من الصد الصدق البنائي لأداة الدراسة (الإتساق الداخلي): -2

ي جال الذي ينتمكلي للمزن المقارنة بالو  ةيتم خلال هذه المرحلة قياس وزن كل عبارة من عبارات الإستبانس

  :ه و هذا ما نوضحه في ما يلييإل

  المسؤولية الإجتماعية.صدق الإتساق الداخلي لعبارات  -أ

 من الإجتماعية سؤوليةعاد المأببفي الجدول التالي صدق الإتساق الداخلي لجميع العبارات  الخاصة لخص ن    

  الدرجة الكلية لكل عنصر :

  بيرسون رتباط ستخدام معامل الإإبالمسؤولية الإجتماعية  تساق الداخلي لعباراتصدق الإ :)05الجدول رقم(        
رقم   

  العبارة

                  

  العبارة                        

  معامل    

  الإرتباط

  بيرسون

مستوي 

  الدلالة

  

  

البعد 

  الإقتصادي

  0.000 **0,803  تقدم المؤسسة خدمات ذات كفاءة؛  1

الجودة بها ملائتلتزم المؤسسة بتنفيد الإتفاقيات التي تبرمها مع ع  2

  وفي الوقت المناسب؛ المناسبة

0,834** 0.000  

  0.000 **0,814  تراعي المؤسسة مصلحة شركائها في تحصيلها للأرباح؛  3

  0.000 **0,814  تساهم المؤسسة في خلق فرص عمل؛      4

  0.000 **0,783  ولية ".أواد ة، متسعى المؤسسة إلى ترشيد إستهلاك الموارد "ماء، طاق  5

  0.000 **0,600تلتزم المؤسسة بتطبيق القوانين المعمول ا في مجال التصدير   6 البعد 
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  والإستراد؛  القانوني 

  0.000 **0,722       ها؛      بائنز مع  تحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالإتفاقية المبرمة  7

  0.000 **0,821     هلك؛لمستخدمات المؤسسة تلتزم باللضوابط القانونية لحماية ا  8

  0.000 **0,815  خدمات المؤسسة تتلائم مع متطلبات حماية البيئة؛     9

ات ؤسسع الممتلتزم المؤسسة بالقوانين المنظمة لعملها بالتوازي   10

  الناشطة في نفس القطاع.                 

0,688** 0.000  

 البعد

  الأخلاقي

 ن أجلمع عملائها متقوم المؤسسة بإجراء ندوات وإجتماعات   11

  ترسيخ القيم الأخلاقية أثناء العمل؛

0,387* 0.034  

  0.000 **0,634  تملك المؤسسة دليل أخلاقي واضح  ومعلن للجميع؛    12

يد تقالو دات تسعى المؤسسة لمراعاة حقوق الإنسان وكذا إحترام عا  13

  اتمع؛    

0,742** 0.000  

14  0.000 **0,808    تمع؛تتوافق رسالة المؤسسة وأهدافها مع أهداف وقيم ا  

  0.000 **0,755  .خلاقيتقوم المؤسسة بمحاربة الفساد الأ  15

  

  

البعد 

  الطوعي

  0.000 **0,855  ربح؛ف للتقدم المؤسسة مساعدات إجتماعية  للمجتمع ولا تستهد  16

  0.000 **0,748  ية؛لطبيعحالة الكوارث اتقدم المؤسسة المساعدات المادية في   17

  0.000 **0,854  ؛تساهم المؤسسة في دعم النشاطات الثقافية والشبابية  18

  0.000 **0,858   ع؛  مجتمتساهم المؤسسة في إنجاز المشاريع الأساسية لل       19

 -فولةالط تدعم المؤسسة المساعدات والمشاريع الخيرية ( مراكز  20

       .المعوقين)

0,896** 0.000  

    

  spssإعتمادا على مخرجات  ةإعداد الطالب المصدر:

سؤولية المبعاد كل بعد من أرتباط بين الدرجة الكلية لمعاملات الإ أن من خلال قراءتنا للجدول نجد     

تعتبر عبارات أي  0.05فهو دال عند مستوى معنوية ومنه  0,01وأغلبها عند مستوى معنوية  الإجتماعية

  .المحور صادقة ومتسقة داخليا لما وضعت لقياسه

  صدق الإتساق الداخلي لعبارات الصورة الذهنية -ب

ة مع الدرجة الذهني ة بالصورةفي الجدول التالي نلخص صدق الإتساق الداخلي لجميع العبارات  الخاص       

  :الكلية لكل بعد

  

 *عند مستوي معنوية 0.05  ** عند مستوي معنوية 0.01 
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  رتباط بيرسونستخدام معامل الإإتساق الداخلي لعبارات الصورة الذهنية بصدق الإ :)06الجدول رقم (             

معامل الارتباط   ةالعبار   الرقم

      بيرسون

مستوي 

  الدلالة

 0.692**                    أعرف عنوان المؤسسة قبل تعاملي معها؛                  01

  

0,000  

  0,000  0.681**                      أعرف شعار المؤسسة ؛                                  02

  0,000  0.791**                  سسة؛لي دراية حول الأجهزة المتطورة التي تعتمد عليها المؤ   03

  0,000  0.716**  لي دراية حول الخدمات التي تقدمها المؤسسة؛   04

  0,000  0.810**             .نها تقوم المؤسسة بالتركيز على إستجابة حاجات ورغبات زبائ  05

  0,000  0.741**                    تمتلك المؤسسة عمال يتميزون باللباقة وحسن المظهر ؛    06

  0,000  0.741**                        تولي المؤسسسة إهتمام بالزبائن؛                       07

  0,000  0.677**                    ؛تقوم المؤسسة بدراسة  الإنتقادات و الشكاوى لزبائنها   08

  0,000  0.767**                      تتميز المؤسسة بالسرعة في تقديم خدماا؛              09

  0,000  0.812**  ت.تتيح المؤسسة الإستفسار وطلب المعلومات منها في أي وق  10

  0,000  0.803**  أحترم المؤسسة وأقدرها من بين المؤسسات الأخرى؛  11

  0,000  0.838**  أثق في المؤسسة عند تعاملي معها؛    12

  0,000  0.610**   ؛   شعار المؤسسة على اللوحات الإعلانية يشعرني بالإنتماء  13

  0,023  0.414*  أولي إهتمام كبير للمؤسسة ولمختلف خدماا؛    14

  0,000  0.709**  أدعم المؤسسة عند حدوث الأزمات .  15

    **0.654  0,000تم المؤسسة بالبيئة والمحيط؛  16

  0,000  0.701**  تتمتع المؤسسة بسمعة جيدة؛  17

18  0,011  0.460*  ع ؛تمالخدمات المقدمة من طرف المؤسسة ذات قيمة كبيرة في ا  

  0,000  0.686**  ني؛لها لدى اتمع المدتحاول المؤسسة رسم صورة إيجابية   19

  0,000  0.732**  .تقوم المؤسسة ببناء علاقات طويلة الأمل مع متعامليها   20

 *عند مستوي معنوية 0.05 

  

       **عند مستوي معنوية 0.01 

  

  SPSS: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات الــ  المصدر
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صورة بعاد الكل بعد من أرتباط بين الدرجة الكلية لمعاملات الإمن خلال قراءتنا للجدول نجد أن      

ومنه تعتبر عبارات  0,01وية الذهنية و العبارات التي تنتمي إليه دالة إحصائيا، و أغلبها عند مستوى معن

  المحور صادقة ومتسقة داخليا، لما وضعت لقياسه.

  :تساق البنائي لأداة الدراسةصدق الإ -ـج

 داف التيتحقق الأه تساق البنائي أحد مقاييس صدق أداة الدراسة، حيث يقيس مدىالإيعتبر صدق     

لدراسة ار أداة ن محاو مرتباط كل محور إتساق البنائي مدى تسعى الأداة الوصول إليها، ويبين صدق الإ

  :، والجدول التالي يوضح ذلكةستبانلفقرات الإ بالدرجة الكلية 

  تساق البنائي لأداة الدراسةتوضيح صدق الإ :)07رقم ( الجدول                      

  SPSS ـإعتمادا على مخرجات الـ ة: إعداد الطالبالمصدر

ن دالة ستبيالإاي لفقرات رتباط بين كل المحور والمعدل الكلمعاملات الإ من خلال الجدول نلاحظ أن    

  ياسه.، ومنه تعتبر محاور صادقة ومتسقة لما وضعت لق0,01إحصائيا عند مستوى معنوية

  :ثبات أداة الدراسة -3

      لظروف ا  نفس مرة، تحت أكثر من هانفس النتيجة لو تم إعادة توزيع اإعطائه ةستبانيقصد بثبات الإ    

لدراسة، من ا ةستبانإن ثبات وعدم تغييرها بشكل كبير، وقد تم التحقق مخلال فترات زمنية معينة الشروط  و

  .خلال معامل ألفا كرونباخ

  :ستبانةالجدول التالي يمثل معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات الإو 

  دلالة إحصائية   معامل الإرتباط  المحاور

*  البعد الإقتصادي
0.453  0,012  

*  القانونيالبعد 
0.412  0.024  

*  الأخلاقي البعد
0.353  0.056  

*  التطوعي البعد
0.519  0.003  

**  المسؤولية الإجتماعية
0.594    0.001  

**  البعد المعرفي 
0.927  0.000  

**  البعد السلوكي
0.884  0.000  

**  البعد الوجداني
0.743  0.000  

**  البعد الإجتماعي
0.840  0.000  

**  الصورة الذهنية
0.840  0.000  

**  أداة الدراسة
0.985  0.000  
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  لمحاور أداة الدراسة  Cronbach's  Alphaتوضيح  قيمة معامل  :) 08جدول رقم (ال              

  SPSS ـإعتمادا على مخرجات الـ ة: إعداد الطالبالمصدر 

ريقــة ألفــا  انة بإســتخدام طحســاب ثبــات الإســتبالنتــائج المحصــل عليهــا أن  إلىعتمــاد يشــير هــذا الجــدول بالإ     

 حـين قـدر معامـل الثبـات في)،  0.938يساوي( المسؤولية الإجتماعيةكرونباخ، أن قيمة الثبات المتعلقة بمحور 

أكــــبر    )، وهــــي0.953ـــــــ ()، وقــــدر معامــــل الثبــــات العــــام للإســــتبانة بــ0.898المتعلــــق بالصــــورة الذهنيــــة بـــــــ (

 بالثبـــاتيـــز دراســـة تتمال أداةهـــذا يعـــني أن و ت العـــام ممـــا يـــدل علـــى ثبـــات أداة الدراســـة مســـتوى الثبـــا  0,6مـــن

 كافــة تســاؤلات  علــى جابــةوالإســتبانة وصــلاحيتها لتحليــل النتــائج والدقــة  ممــا يجعلنــا علــى ثقــة تامــة بصــحة الإ

  ختبار الفرضيات.إو  والدراسة،

سكيكدة  ل لمؤسسة المينائيةلزبون  40وعلى هذا تم توزيع الإستبانة على العينة المقدر عددها بـــــ      

  .  إعتمادهاالتي تم هائيةستبانات الموزعة و المسترجعة و الإستبانات النوالجدول التالي يوضح عدد الإ

  باناتتوزيع الإست  :)09( جدول رقمال                                

  الفا كرونباخ  العبارات  المحاور

  0,865  5-  1  البعد الإقتصادي 

  0,7666  10- 6  القانونيالبعد 

  0,671  15- 11  الأخلاقي البعد

  0,895  20- 16  التطوعي البعد

  0,938  20- 1  المسؤولية الإجتماعية

  0,608  25- 21  البعد المعرفي 

  0,764  30- 26  البعد السلوكي

  0,758  35- 31  البعد الوجداني

  0,640  40- 36  البعد الإجتماعي

  0,898  40- 21  الصورة الذهنية

  0,953  40- 1  أداة الدراسة

  40  الموزعة الإستبانات

  35  المسترجعة الإستبانات

  5  الملغاة الإستبانات

  30  النهائية الإستبانات
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  دوات التحليل والدراسة: أ ثالثالمطلب ال

ئية للعلوم الإحصا مج الحزمةبعد توزيع الإستمارات وفرزها وتحديد المقبولة منها تم اللجوء إلى برنا    

   :لية حصائية التالتحليل نتائج الدراسة الميدانية بإستخدام الأدوات الإ spss v20الإجتماعية  

  ارات التي تجاه العبإفرادها أستجابة إلتكرارات والنسب المئوية لتحديد خصائص عينة الدراسة وتحديد ا -1

  داة الدراسة.أتتضمنها 

تحديد مدى للدراسة  هذه استخدامه فيإحد مقاييس النزعة المركزية فقد تم أعتباره إسط الحسابي بالمتو  - 2

  جتماعية.بعاد المسؤولية الإأالمؤسسة ب لتزام إ

   .بيستخدامه لمعرفة مدى تشتت القيم عن وسطها الحساإاف المعياري تم ر نحالإ - 3

  لمعرفة ثبات فقرات الإستبانة. :إختبار ألفا كورنباخ  - 4

ين متغيرين بلعلاقة ار على دراسة معامل الإرتباط بيرسون لقياس درجة الإرتباط حيث يقوم هذا الإختبا -5

   الداخلي وصدق البنائي للإستبانة.وقد إستخدم لحساب الإتساق 

  لى التابع .علمستقل تغير اتأثير الملتحليل الإنحدار الخطي البسيط  بين متغيرات الدراسة و معرفة ا - 6
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  وإختبار الفرضياتنتائج الالمبحث الثالث : تحليل 

المسؤولية ات و متغير  ت الشخصيةنتطرق في هذا المبحث لنتائج متغيرات الدراسة والمتمثلة في كل المتغيرا    

   ة .بالإضافة إلى متغير الصورة الذهنية، و إختبار الفرضيات المطروحالإجتماعية 

  صائص العينة من حيث البيانات الأوليةالمطلب الأول : دراسة خ

   يرات الجنس الفئة العمرية خصائص أفراد عينة خاصة النسب تم حساب التكرارات المئوية لمتغمن أجل تحليل 

        :لي الجدول التافيلمتغير ة ذا اتم تلخيص النتائج الخاص:توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس -1

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس:) 10جدول رقم (ال

  النسبة المئوية  التكرار  الجنس

  %100  30  ذكر

  %0  0  أنثى

  %100  30  المجموع

 .SPSSإعتمادا على مخرجات الــ ة: إعداد الطالب المصدر

 %100هم بلغت نسبت الذكور حيثهم من فئة أفراد عينة الدراسة  جميع ) أن 10يوضح الجدول رقم(    

كون أكثر يوالذي  ركة نقلشالمتمثلة في مصدر مستورد وكيل عبور  لطبيعة عمل الفئة المستجوبةويرجع ذلك 

      .ملائمة للعنصر الرجالي 

        :لي الجدول التاتغير فيذا المتم تلخيص النتائج الخاصة :العمر توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير-2

  عينة الدراسة حسب متغير العمر توزيع أفراد:) 11جدول رقم (ال

  النسبة المئوية  التكرار  العمر

  %26,7  8  سنة 30الى  19من 

  %43,3  13  سنة 50الى  31من 

  %30,0  9  سنة فاكثر 51

  %100  30  المجموع

 .SPSSإعتمادا على مخرجات الــ ة: إعداد الطالب المصدر
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بنسبة   سنة 50لى سنة إ 31 فئة منالدراسة تنتمي إلى العينة من خلال الجدول السابق يتضح أن أغلبية     

سنة 19تأتي الفئة من  ثم 30,0%سنة فأكثر بنسبة  51من % من مجموع عينة الدراسة، تليها الفئة  43,3

فما  31أغلبهم من و  الدراسة ومن هنا نلاحظ تنوع أعمار أفراد عينة %26,7سنة وذلك بنسبة  30إلى 

    . العملبيرة فيكغلب أفراد عينة الدراسة من عنصر الشباب ولديهم خبرة  أأن  ىعل مما يدل أكثر

 ذا المتغير فيج الخاصة تم تلخيص النتائ:المستوى التعليمي  وزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغيرت -3

     :الجدول التالي

  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي :)12جدول رقم (ال

  النسبة المئوية  التكرار  العمر

  %16,7  5  قل من متوسطأ

  %30  9  ثانوي

  %53,3  16  جامعي

  %100  30  المجموع

  .SPSSإعتمادا على مخرجات الــ ة: إعداد الطالب المصدر

%، ثم  53,3عية بنسبة على شهادات جام حاصلوننلاحظ من الجدول السابق أن أغلبية عينة الدراسة     

لديهم مستوى أقل  نراد الذي%، وفي الأخير الأف 30الذين لديهم مستوى ثانوي وبنسبة تليها نسبة الأفراد 

لك إلى امعي ويرجع ذجلهم مستوى تعليمي غالبية المستجوبين  أن هذا يدل على% 16,7من متوسط وبنسبة

                                             .ثقافةالتعليم و ال من حيان هذا المستوىطبيعة عملهم الذي يتطلب في الكثير من الأ

      :لتالياالجدول  فيئج تم تلخيص النتا :زيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير طبيعة الزبائنتو  -3

  طبيعة الزبائنتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  :)13جدول رقم (ال

  النسبة المئوية  التكرار  الوضعية المهنية

  %26,7  8  مستوردمصدر/ 

  %46,7  14  وكيل عبور

  %26,7  8  شركة نقل

  %100  30  المجموع

 .SPSSإعتمادا على مخرجات الــ ة: إعداد الطالب المصدر
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 %، ثم  46,7 بور بنسبة عغلب أفراد العينة يشغلون وظيفة وكيل أمن خلال الجدول السابق نلاحظ أن      

بلغت  ة والتيتساويل بنسبة مشركة نق ،وظيفة مصدر/ مستوردتليها نسبة الأفراد الذين يندرجون ضمن 

أغلب  خصي وفيشنجاز معاملتهم بشكل إيقومون ب توردينسن المصدرين والمألى إويرجع ذلك  26,7%

  .نجاز معاملامحيان يوكلون وكلات العبور لإالأ

  ستجابات أفراد عينة الدراسةإالمطلب الثاني :  تحليل و تفسير 

ة و ذلك د العينبات أفراستجاإيتم في هذا المطلب عرض نتائج التحليل الإحصائي الذي تم بغرض معرفة    

  . من خلال المتوسط الحسابي و الإنحراف المعيار و معرفة درجة الموافقة

  ماعيةالإجت المسؤولية أبعاد جابات أفراد عينة الدراسة حولإولا : تحليل و تفسير >أ

البعد  ،نونيالقا عدالب ،صاديتمثلة في البعد الإقتالمسيتم تحليل عبارات أبعاد المسؤولية الإجتماعية    

  .التطوعيالبعد  ،الأخلاقي

    :لتاليلجدول اتائج في اتم تلخيص الن :عبارات البعد الإقتصادي للمسؤولية الإجتماعية تحليل  -1

  الإقتصادي للمسؤولية الإجتماعيةالبعد  تحليل عبارات :)14جدول رقم (ال

المتوسط  قتصاديالبعد الإ              الرقم

 الحسابي

نحراف الإ

 المعياري

 التقييم الترتيب

 مرتفع 1 0,76112 3,8000 تقدم المؤسسة خدمات ذات كفاءة؛ 01

ع مها برمتلتزم المؤسسة بتنفيد الإتفاقيات التي ت 02

 ؛اسبالوقت المنعملائها بالجودة المناسبة وفي 

 مرتفع 2 0,90719 3,7333

تراعي المؤسسة مصلحة شركائها في تحصيلها 03

 للأرباح؛

 مرتفع 3 0,84418 3,6667

 مرتفع 3 0,84418 3,6667 تساهم المؤسسة في خلق فرص عمل؛     04

اء،"م تسعى المؤسسة إلى ترشيد إستهلاك الموارد 05

 طاقة، مواد أولية ".

 رتفعم 4 1,00630 3,5667

 مرتفع      0,70600 3,6867 الإجمالي العام            المجموع

 .SPSSإعتمادا على مخرجات الــ ة: إعداد الطالب المصدر
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جتماعية بلغ لية الإادي للمسؤو المؤسسة المينائية للبعد الإقتصأن متوسط ممارسة  يتضح من الجدول أعلاه    

ء سة تلتزم بأدال الدراسسة محمما يعني أن أغلب عينة الدراسة توافق على أن المؤ وهي قيمة مرتفعة،  3,6867

موع العبارات إلى  0,70600البعد الإقتصادي للمسؤولية الإجتماعية ويشير الإنحراف المعياري والبالغ 

حت قيمة و قد تراو  ،بانةفي أراء أفراد عينة الدراسة في الإجابة عن أسئلة الإستوجود إتفاق وإنسجام 

ر وبين أصغ، ذات كفاءة  المؤسسة خدماتيمتقدوالتي تتعلق ب 3,80قيمة  بين أكبر  ةالمتوسطات الحسابي

د اقة، موالموارد "ماء، طاسعى المؤسسة إلى ترشيد إستهلاك ب والتي تتعلق 3,5667قيمة للمتوسط الحسابي 

قيمون البعد يسكيكدة لينائية المؤسسة الم زبائنوهذا يدل على أن  ،جميع العبارات مرتفعكان تقييم و  أولية "

  .يجابياإقتصادي  تقييما الإ

    :لتاليلجدول اانتائج في تم تلخيص ال :عبارات البعد القانوني للمسؤولية الإجتماعية تحليل  -2

  للمسؤولية الإجتماعية قانونيالبعد ال تحليل عبارات): 15جدول رقم (ال

  التقييمالترتيب  نحرافالإ  المتوسط  العبارة  الرقم

   في تلتزم المؤسسة بتطبيق القوانين المعمول ا  1

  مجال التصدير والإستراد؛                

  مرتفع  5  0,96658  3,6200

      برمةلماتحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالإتفاقية   2

  مع زبائنها؛              

  مرتفع  4  0,90914  3,7000

  تلتزم باللضوابط القانونيةخدمات المؤسسة   3

  لحماية المستهلك؛    

  مرتفع  2  0,75078  3.7400

  مرتفع  1  0,78246  3,8000   ة؛  يئخدمات المؤسسة تتلائم مع متطلبات حماية الب  4

  وازيلتتلتزم المؤسسة بالقوانين المنظمة لعملها با  5

  مع المؤسسات الناشطة في نفس القطاع 

  مرتفع  3  0,88156  3,7200

  مرتفع     0,61953  3,7160  الإجمالي العام  المجموع

  .SPSSإعتمادا على مخرجات الــ ة: إعداد الطالب المصدر

أن متوسط ممارسة المؤسسة المينائية للبعد القانوني للمسؤولية الإجتماعية بلغ  يتضح من الجدول أعلاه    

توافق على أن المؤسسة محل الدراسة تلتزم رتفع مما يعني أن أغلب عينة الدراسة ذات تقييم مأي  3,7160

موع العبارات إلى  0,61953للمسؤولية الإجتماعية ويشير الإنحراف المعياري والبالغ  قانونيبأداء البعد ال
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وقد تراوحت قيمة  ،وجود إتفاق وإنسجام في أراء أفراد عينة الدراسة في الإجابة عن أسئلة الإستبانة

خدمات المؤسسة تتلائم مع متطلبات حماية بأن والتي تتعلق  3,8000أكبر قيمة المتوسطات الحسابي بين 

المؤسسة بتطبيق القوانين المعمول ا بإلتزام  والتي تتعلق 3,6200وبين أصغر قيمة للمتوسط الحسابي  ،البيئة

المؤسسة المينائية زبائن وهذا يدل على أن  ،جميع العبارات مرتفع كان تقييمو  في مجال التصدير والإستراد

  .يجابياإتقييما   قانونيلسكيكدة يقيمون البعد ال

    :لتاليلجدول اانتائج في تم تلخيص ال :عبارات البعد الأخلاقي للمسؤولية الإجتماعية تحليل  -3

  للمسؤولية الإجتماعية خلاقيالبعد الأ تحليل عبارات): 16جدول رقم (ال

المتوسط  خلاقيالبعد الأ الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 التقييمالترتيب 

      تقوم المؤسسة بإجراء ندوات وإجتماعات 01

يةمع عملائها من أجل ترسيخ القيم الأخلاق

 أثناء العمل؛

 متوسط 4 1,01483 3,0667

     ومعلنتملك المؤسسة دليل أخلاقي واضح  02

 للجميع؛  

 متوسط 5 1,38298 2,8667

  المراعاة حقوق الإنسان وكذتسعى المؤسسة  03

 إحترام عادات وتقاليد اتمع؛    

 مرتفع 3 1,10589 3,5333

  فتتوافق رسالة المؤسسة وأهدافها مع أهدا 04

 وقيم اتمع؛  

 مرتفع 1 0,95893 3,6667

 مرتفع 2 1,04000 3,5667 تقوم المؤسسة بمحاربة الفساد الاخلاقي 05

 متوسط    0,72995 3,3400 الإجمالي العام المجموع

  .SPSSإعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات الــ المصدر:

تشير إلى حياد أفراد عينة الدراسة  3,3400بلغت قيمته  الإجمالي  توسطالمأن  يتضح من الجدول أعلاه    

  الإنحراف المعياري والبالغويشير لبعد الأخلاقي للمسؤولية الإجتماعية ا بتطبيق المؤسسة المينائية تجاه  إلتزام 

توافق إجابات أفراد عينة الدراسة عن أسئلة الإستبانة وقد بلغت أكبر قيمة للمتوسط  0,72995

وهي تقع ضمن مجال  وقيم اتمع توافق رسالة المؤسسة وأهدافها مع أهدافبوهي تتعلق   3,6667الحسابي
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المؤسسة دليل أخلاقي واضح  إمتلاك وهي تتعلق ب 2,8667الموافقة أما أقل قيمة للمتوسط الحسابي بلغت 

أي أن هناك تباين في إجابات أفراد عينة الدراسة وكذلك عبارة  تقييم متوسط  يدل على ذاوه للجميع ومعلن

حيث بلغ  مع عملائها من أجل ترسيخ القيم الأخلاقية أثناء العملؤسسة بإجراء ندوات وإجتماعات تقوم الم

على أن زبائن المؤسسة المينائية لسكيكدة يقيمون البعد القانوني  يدل على  ذاوه  3,0667الحسابي  توسطالم

  .متوسطتقييما 

   لتالي: لجدول اائج في اتم تلخيص النت:  للمسؤولية الإجتماعية تطوعيتحليل عبارات البعد ال -4

  للمسؤولية الإجتماعية التطوعيالبعد  تحليل عبارات): 17جدول رقم (ال

المتوسط  البعد التطوعي الرقم

 الحسابي

نحراف الإ

 المعياري

 التقييمالترتيب

تقدم المؤسسة مساعدات إجتماعية   01

           ولا تستهدف للربح؛  للمجتمع

 مرتفع 1 1,08543 3,8333

         تقدم المؤسسة المساعدات المادية في 02

 حالة الكوارث الطبيعية؛

 مرتفع 4 0,99943 3,6333

ة فيتساهم المؤسسة في دعم النشاطات الثقا 03

 والشبابية؛

 مرتفع 3 0,90719 3,7333

  تساهم المؤسسة في إنجاز المشاريع  04

 الأساسية للمجتمع؛  

 مرتفع 5 1,00344 3,6000

  يةير تدعم المؤسسة المساعدات والمشاريع الخ 05

       المعوقين )  - ( مراكز الطفولة  

 مرتفع 2 0,89763 3,7667

 مرتفع  0,82325 3,7133 الإجمالي العام المجموع

  .SPSSإعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات الــ المصدر:

أي ذات تقييم مرتفع مما  3,7133 تبلغا البعد ذالحسابي لهتوسط قيمة الميتضح من الجدول أعلاه أن     

للمسؤولية  تطوعييعني أن أغلب عينة الدراسة توافق على أن المؤسسة محل الدراسة تلتزم بأداء البعد ال

أراء أفراد عينة الدراسة في الإجابة عن إتفاق وإنسجام مما يعكس  0,82325 نحراف معياري بإالإجتماعية و 

 المؤسسة يمقدالتي تتعلق بت 3,8333بين أكبر قيمة  ةات الحسابيأسئلة الإستبانة، وقد تراوحت قيمة المتوسط
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والتي  3,6000، وبين أصغر قيمة للمتوسط الحسابي مساعدات إجتماعية  للمجتمع ولا تستهدف للربح

وهذا يدل على على أن زبائن المؤسسة المينائية  المؤسسة في إنجاز المشاريع الأساسية للمجتمع بمساهمة  تتعلق

  .إيجابيايقيمون البعد القانوني  تقييما  لسكيكدة

   لجدول التالي: تم تلخيص النتائج في ا لمسؤولية الإجتماعية :اد ابعأتحليل  -5

  للمسؤولية الإجتماعية  أبعاد تحليل): 18جدول رقم (ال                            

المتوسط   المسؤولية الاجتماعية  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  الترتيب  التقييم

  3  مرتفع 0,70600 3,6867  قتصاديالبعد الإ  1

  2  مرتفع 0,61853 3,7610  البعد القانوني  2

  4  متوسط 0,72995 3,3400  خلاقيالبعد الأ  3

  1  مرتفع 0,82325 3,7133  البعد التطوعي  4

    مرتفع             0,61953  3,7610  المسؤولية الاجتماعية  5

  .SPSSالطالبة إعتمادا على مخرجات الــ: إعداد المصدر

ماعية جتة الإن المسؤوليزبائن المؤسسة المينائية لسكيكدة يقيمو من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن     

، هذا ما يبين درجة 0,61953 وانحراف معياري 3,7610يجابيا بمتوسط حسابي إبأبعادها الأربعة تقييما 

لأولى افي المرتبة  نيقانو د البعالء الدراسة عن المسؤولية الاجتماعية، حيث جاموافقة مرتفعة من طرف أفراد عينة 

  قتصادي وفي الأخير البعد الأخلاقي.ثم البعد الإ تطوعيليه البعد اليثم 

  ةالصورة الذهنيجابات أفراد عينة الدراسة حول  إتحليل و تفسير ثانيا : 

  :يالبعد المعرف  جابات أفراد عينة الدراسة حولإتفسير  تحليل و -1

  ):  المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية  للبعد المعرفي19جدول رقم (ال               

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

  التقييم  الترتيب

  مرتفع  4 1,07479 3,5000     أعرف عنوان المؤسسة قبل تعاملي معها؛    01
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  مرتفع  1 1,11880 3,7000       أعرف شعار المؤسسة ؛                    02

د تملي دراية حول الأجهزة المتطورة التي تع  03

    عليها المؤسسة؛                       

  مرتفع  3 1,07425 3,5333

  مرتفع  2 0,95393 3,6667  ة؛سسلي دراية حول الخدمات التي تقدمها المؤ   04

اتتقوم المؤسسة بالتركيز على إستجابة حاج  05

                               .ورغبات زبائنها 

  مرتفع  4 1,16708 3,5000

  مرتفع    0,75068  3,6880  المتوسط العام  المجموع

   .SPSS: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات الــالمصدر

         )3,6880بلغت ( رفي عيتبين لنا أن المتوسط العام لعبارات البعد الم أعلاهالجدول  خلال من      

قيمون لعينة يي أن أفراد ا)، حيث كانت درجة التقييم مرتفع و الإتجاه موافق أ0,75068إنحراف معياري (و 

المرتبة  سة )المؤسار (أعرف شع حيث إحتلت عبارة، يجابياإتقييما  لمؤسسة المينائية لسكيكدةلعرفي البعد الم

بمتوسطي  ت تقييم مرتفعانية ذاة الث) في المرتبلي دراية حول الخدمات التي تقدمها المؤسسةعبارة ( الأولى وتليها

يمكن تفسير و على التوالي  )0,95393 -  1,11880وإنحراف معياري ( )3,6667-3,7000( حسابي

في مجال  تهاوسمع اخدماول ولديهم معلومات حقبل الإشتراك معها  ؤسسةيعرفون الم الزبائنأن أغلبية ذلك 

 المرتبة الثالثة )ؤسسةيها الملي دراية حول الأجهزة المتطورة التي تعتمد عل( حتلت العبارةإحين  في نشاطها

  ارتينالعب المرتبة الرابعة فيرتفع وتليها بتقييم م ،)1,07425) والإنحراف المعياري (3,5333بمتوسط حسابي(

بات زبائنها) جات ورغابة حاتقوم المؤسسة بالتركيز على إستج و ( )(أعرف عنوان المؤسسة قبل تعاملي معها

وهذا  مرتفع تقييم) على الترتيب ب1,16708-1,07479وإنحراف معياري ( )3,5000بمتوسط حسابي(

  يفسر تركيز المؤسسة على تلبية حاجات زبائنها لتحقيق رضاهم.  

  :السلوكيتحليل و تفسير إستجابات أفراد عينة الدراسة حول  البعد  -2

  لسلوكي): المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية  للبعد ا20جدول رقم (ال               

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

نحراف الإ

  المعياري

  التقييمالترتيب

ن حستمتلك المؤسسة عمال يتميزون باللباقة و   01

           المظهر ؛                             

  مرتفع  1,124443  3,3333

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 لمؤسسة المينائية لسكيكدة  دى زبائن اأثر المسؤولية الإجتماعية على الصورة الذهنية ل                               الفصل الثالث

 

96 

 

  .SPSS: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات الــالمصدر

و إنحراف  )3,6200لغت (بيتبين لنا أن المتوسط العام لعبارات البعد السلوكي  أعلاهمن الجدول       

البعد  يقيمون د العينة)، حيث كانت درجة التقييم مرتفع والإتجاه موافق أي أن أفرا0,80534معياري (

   يز المؤسسة تتم(بارتين  من العحتلت الترتيب الأول كلاإفي حين  ،تقييما إيجابيالمؤسسة المينائية السلوكي ل

) بمتوسط قتو في أي  مات منهاتتيح المؤسسة الإستفسار وطلب المعلو والعبارة (  )خدماا بالسرعة في تقديم

م مرتفع، على التوالي أي ذات تقيي) 1,04221- 1,07479( وإنحراف معياري )3,5000حسابي (

سرعتها في  ضافة إلىبالإ، استفسار و الإحتكاك أكثر الإ علىتشجع الزبائن المؤسسة ويمكن تفسير هذا بأن 

يح تت) والعبارة (الزبائنة إهتمام بتولي المؤسسس (تين العبار المرتبة الثانية كلا من حتلت إ كما،  تقديم خدماا

 معياري إنحرافو ) 3,3667بمتوسط حسابي () المؤسسة الإستفسار وطلب المعلومات منها في أي وقت

 ة عمالتمتلك المؤسسثم تليهم العبارة ( ) على التوالي أي ذات تقييم مرتفع1,18855-1,12903(

) 1,12444عياري (منحراف ) وإ3,3333المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي( في )باللباقة وحسن المظهر يتميزون

ن حول ت الزبائتصوراى هم واجهة المؤسسة حيث يؤثر سلوكهم و مظهرهم علأن مقدمي الخدمة  يفسري وهذا

  خدمات المؤسسة.

  

  

  

  

  مرتفع  1,188552  3,3667         تولي المؤسسسة إهتمام بالزبائن؛         02

وى كاتقوم المؤسسة بدراسة  الإنتقادات و الش  03

    لزبائنها ؛                           

  مرتفع  1,129032  3,3667

04  مرتفع  1,074791  3,5000     ا؛تتميز المؤسسة بالسرعة في تقديم خدما  

تتيح المؤسسة الإستفسار وطلب المعلومات  05

   .منها في أي وقت

  مرتفع  1,042211  3,5000

  مرتفع  0,80534  3,6200  البعد السلوكي  المجموع
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                                                       :وجدانيالتحليل وتفسير إجابات أفراد عينة الدراسة حول  البعد  -3

  لوجداني):  المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية  للبعد ا21جدول رقم (ال

  .SPSS: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات الــالمصدر

) و 3,6920( بلغت  جدانيالمتوسط العام لعبارات البعد الو  يتبين لنا أنمن خلال  الجدول أعلاه      

قيمون لعينة يأن أفراد ا )، حيث كانت درجة التقييم مرتفع و الإتجاه موافق أي0,66665إنحراف معياري (

 للمؤسسةم كبير لي إهتماأو ( تين، في حين كانت كلا من العبار مرتفع تقييم للمؤسسة المينائية وجدانيالبعد ال

ة يشعرني لإعلانيلوحات اشعار المؤسسة على الوالعبارة ( حتلت الترتيب الأولإ) التي ولمختلف خدماا

لتوالي  أي ذات تقييم اعلى  )3,6667-3,7000حتلت المرتبة الثانية بمتوسطي حسابي (إ) التي بالإنتماء

 علاقة المؤسسة أنتفسير هذا ب ، ويمكن على التوالي )0,88409- 0,87691( مرتفع و بإنحراف معياري

 مرضاه ا مما يزيد مناكهم لهم إدر مما يدعبزبائنها علاقة تفاعلية متينة وهذا مايبينه إهتمامهم ا وبخدماا 

توسط الثة بمبة الث) المرتأدعم المؤسسة عند حدوث الأزماتحتلت العبارة (إفي حين  م لهاوإنتمائه

ا لمؤسسة ويساندويخففون عن اأي أم  رتفعم بتقييم) 0,79821( و الإنحراف المعياري) 3,6600(حسابي

عها  ) التي عاملي متسة عند  من العبارتين (أثق في المؤسكلا  انتك، في حين  ا هويشعرون بالمسؤولية إتجاه

حتلت المرتبة ا) التي لأخرىاحتلت الترتيب الرابع و العبارة (أحترم المؤسسة وأقدرها من بين المؤسسات ا

  تقييم مرتفع.ب )على التوالي 3,5667-3,6000 (الخامسة بمتوسطي حسابي

  المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

نحراف الإ

  المعياري

  التقييم  الترتيب

  مرتفع  5  0,93526  3,5667  أحترم المؤسسة وأقدرها ؛  01

  مرتفع  4  1,06997  3,6000  أثق في المؤسسة عند تعاملي معها؛    02

  شعار المؤسسة على اللوحات الإعلانية  03

  يشعرني بالإنتماء؛    

  مرتفع  2  0,88409  3,6667

  مرتفع  1  0,87691  3,7000ا؛ أولي إهتمام كبير للمؤسسة ولمختلف خدما  04

  مرتفع  3  0,79821  3,6600  .أدعم المؤسسة عند حدوث الأزمات   05

  مرتفع      0,66665  3,6920  الإجمالي العام   المجموع
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  :جتماعيالإتحليل و تفسير إجابات أفراد عينة الدراسة حول  البعد  -4

  لإجتماعيلبعد اا):  المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية 22جدول رقم (ال

المتوسط   العبارة  الرقم

  الحسابي

نحراف الإ

  المعياري

  التقييم  الترتيب

  متوسط    3,3000  1,149215تم المؤسسة بالبيئة والمحيط؛   01

  مرتفع  1,104334  3,5667  تتمتع المؤسسة بسمعة جيدة؛  02

الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة ذات قيمة  03

  كبيرة في اتمع ؛

  مرتفع  0,886681  3,8000

تمعاتحاول المؤسسة رسم صورة إيجابية لها لدى   04

  المدني؛

  مرتفع   0,980273  3,7333

ع تقوم المؤسسة ببناء علاقات طويلة الأمل م  05

  متعامليها.

  مرتفع  0,858362  3,7667

  مرتفع  0,77028  3,6333  جتماعيالبعد الإ  اموع

  .SPSS: إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات الــالمصدر

و إنحراف  )3,6333(عرفي  بلغت أن المتوسط العام لعبارات البعد المأعلاه  يتبين لنا من خلال  الجدول     

ون البعد نة يقيمراد العي)، حيث كانت درجة التقييم مرتفعة و الإتجاه موافق أي أن أف0,77028معياري (

سسة ن طرف المؤ ملمقدمة االخدمات ، في حين كانت كلا من العبارتين (امرتفعتقييما للمؤسسة المينائية  عرفيالم

مل مع قات طويلة الأبناء علاسسة بتقوم المؤ حتلت الترتيب الأول و العبارة (إ) التي ذات قيمة كبيرة في اتمع

لتوالي  أي ذات تقييم اعلى  )3,7667-3,8000حتلت المرتبة الثانية بمتوسطي حسابي (إ) التي متعامليها

 تحاوللت العبارة (حتإ، في حين التفسيرعلى التوالي  )0,85836- 0,88668( مرتفع و بإنحراف معياري

) و الإنحراف 3,7333(حسابي المرتبة الثالثة بمتوسط )المؤسسة رسم صورة إيجابية لها لدى اتمع المدني

ابي توسطي حسبمتيب الرابع (تتمتع المؤسسة بسمعة جيدة) التر إحتلت العبارة في حين  )0,98027المعياري (

توسط بم )يطيئة والمحالعبارة (تم المؤسسة بالب لأخيرةحتلت المرتبة اوإ بتقييم مرتفع )3,5667(

   .توسطتقييم م) ب3,3000حسابي
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   : تم تلخيص النتائج في الجدول التالي :تحليل أبعاد الصورة الذهنية -6   

  لأبعاد الصورة الدهنية): المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية 23جدول رقم (ال

  .SPSSإعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات الــ المصدر: 

أبعادها بذهنية  ن الصورة المن خلال الجدول أعلاه يتضح أن زبائن المؤسسة المينائية لسكيكدة يقيمو       

ا يبين درجة موافقة ،  هذا م0,62408نحراف معياري إو  3,6897الأربعة تقييما إيجابيا بمتوسط حسابي 

ليه يبة الأولى ثم  المرتاعي فيجتمبعد الإالمرتفعة من طرف أفراد عينة الدراسة عن  الصورة الذهنية، حيث جاء 

  .كيو السل ثم البعد المعرفي وفي الأخير البعد الوجدانيالبعد 

  المطلب الثالث :إختبار الفرضيات

نية لدى رة الذهالصو  لىعالمسؤولية ضيات دف للتعرف على أثر بنيت هذه الدراسة على مجموعة من الفر   

   زبائن المؤسسة المينائية لسكيكدة 

  وكانت الفرضية الرئيسية هي :  �

على الصورة الذهنية لدى  للمسؤولية الإجتماعية  0,05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

  .زبائن المؤسسة الميناية لولاية سكيكدة

ستخدام إ تما، حيث لى حدتم تجزئتها إلى فرضيات فرعية و تحليل كل فرضية ع ستناد للفرضية الرئيسيةإو 

  معامل تحليل الإنحدار البسيط لإختبارها كما هو موضح على النحو التالي : 

  

  

 التقييم الترتيبالانحراف المعياري المتوسط الحسابي الصورة الذهنية الرقم

 مرتفع 3 0,75068 3,6880 البعد المعرفي 01

 مرتفع 4 0,80534 3,6200 البعد السلوكي 02

 مرتفع 2 0,66665 3,6920 البعد الوجداني 03

 مرتفع 1 0,70829 3,7267 جتماعيالبعد الإ 04

 رتفعم  0,62408 3,6897 الصورة الذهنية 05
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  إختبار الفرضية الفرعية الأولى : - 1

0H:  تصادي في بناء الصورة لتطبيق البعد الإق 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

    .الذهنية  لدى المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة

1H: نية  دي في بناء الصورة الذهلتطبيق البعد الإقتصا 0.05 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

    .المؤسسة المينائية لولاية سكيكدةزبائن لدى 

  لأثر البعد الإقتصادي في بناء الصورة الذهنية ANOVAنتائج الإنحدار البسيط و التباين  :)24الجدول رقم(    

 SPSSإعتمادا على مخرجات الــ  ة: إعداد الطالب المصدر

يث حسكيكدة بة المينائية في المؤسس الصورة الذهنيةعلى البعد الاقتصادي يوضح الجدول السابق أثر      

بلغ  ذإلمؤسسة، افي لذهنية الصورة اعلى  للبعد الإقتصادي إحصائيةلالة د اتذ علاقة  أظهرت النتائج وجود

 لمعنوية المعتمد مستوى ا 0,05و هي أقل من  Sig=0,00) عند مستوى دلالة 0,798رتباط (معامل الإ

وهذا  63,7 %نسبته  ام أي) 0,637(طردية أما معامل التحديد فكانت قيمته  وتبين العلاقة علاقة قوية

، كما بلغت  قيمة  %63,7سبة الإجتماعية يؤثر على الصورة الذهنية بنيعني أن البعد الإقتصادي للمسؤولية 

الزيادة في  إلىؤدي ي 0,843البعد الاقتصادي بالزيادة في  أن)  وهذا يعبر عن 0,843(التأثيردرجة 

  )،7,012( سوبةالمح Tيمة ق الأثرمعنوية هذا  وما يبينفي المؤسسة  الصورة الذهنية بوحدة واحدة مستوى 

الفرضية  ة ونقبلفرضية الصفريالفرضية الأولى، وعليه نرفض ال وهذا يؤكد عدم صحةالجدولية  Tكبر من قيمة أ

 البعد الإقتصاديبين  0,05عند مستوى المعنوية  إحصائيةو دلالة ذثر أ: يوجد أنه البديلة التي تنص على

  .في المؤسسة المينائية بسكيكدةالصورة الذهنية و 

  

  البعد الاقتصادي                                         المتغير

معامل الإرتباط 

R 

معامل التحديد 
2R 

مستوى الدلالة  Bمعامل الإنحدار  Tقيمة  المحسوبة Fقيمة 

Sig 

الصورة 

  الذهنية

0.798 0.637  49.169  7.012  0.843  0.000  
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  : لثانيةالفرضية الفرعية اإختبار  -2

0H:  نية  في بناء الصورة الذه ونيقانلتطبيق البعد ال 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

    .المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة زبائن لدى

1H: في بناء الصورة الذهنية   قانونيلتطبيق البعد ال 0.05 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

    .المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة زبائن لدى

  ني في بناء الصورة الذهنيةلأثر البعد القانو  ANOVAنتائج الإنحدار البسيط و التباين :) 25رقم(الجدول     

  SPSSإعتمادا على مخرجات الــ  ة: إعداد الطالب المصدر 

يث أظهرت حسكيكدة المينائية ب في المؤسسة الصورة الذهنيةعلى البعد القانوني يوضح الجدول السابق أثر      

رتباط عامل الإبلغ م ذإ المؤسسة، فيالصورة الذهنية على  للبعد القانوني إحصائيةلالة دو ذ علاقة النتائج وجود

بين العلاقة علاقة وتعنوية المعتمد ممستوى  0,05وهي أقل من  Sig=0,00مستوى دلالة  ) عند0,850(

يعني أن البعد القانوني  وهذا 72,2 %نسبته  ما أي) 0,722(طردية أما معامل التحديد فكانت قيمته  قوية

)  0,810(التأثيردرجة  ، كما بلغت قيمة%72,2للمسؤولية الإجتماعية يؤثر على الصورة الذهنية بنسبة 

الصورة الذهنية بوحدة توى الزيادة في مس إلىيؤدي  0,810البعد القانوني بالزيادة في  أنوهذا يعبر عن 

)، 11.179(الجدولية  T كبر من قيمةأالمحسوبة  Tقيمة  الأثرمعنوية هذا  وما يبينفي المؤسسة  واحدة 

: هأن لتي تنص علىالبديلة ضية اوهذا يؤكد عدم صحة الفرضية الأولى، وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفر 

في المؤسسة صورة الذهنية الو  البعد القانونيبين  0,05عند مستوى المعنوية  إحصائيةو دلالة ذثر أيوجد 

  .بسكيكدة المينائية

  

  قانوني البعد ال  المتغير

معامل الإرتباط 

R 

معامل التحديد 
2R 

معامل   Tقيمة  المحسوبة Fقيمة 

 Bالإنحدار

مستوى الدلالة 

Sig 

الصورة 

  الذهنية

0.850 0.722  124.959  11.179  0.810  0.000  
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  : ةلثالثإختبار الفرضية الفرعية ا-3

0H : في بناء الصورة  قيخلالتطبيق البعد الأ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

    .المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة زبائن الذهنية  لدى

1H:  في بناء الصورة الذهنية   خلاقيلتطبيق البعد الأ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

    .المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة زبائن لدى

  بناء الصورة الذهنية في البعد الأخلاقيلأثر  ANOVAنتائج الإنحدار البسيط و التباين  :)26الجدول رقم(

 .SPSSإعتمادا على مخرجات الــ ة: إعداد الطالب المصدر

يث أظهرت سكيكدة حالمينائية ب في المؤسسة الذهنيةالصورة على البعد القانوني يوضح الجدول السابق أثر      

رتباط عامل الإبلغ م ذإ المؤسسة، فيالصورة الذهنية على  للبعد القانوني إحصائيةلالة دو ذ علاقة النتائج وجود

قة وتبين العلاقة علا مستوى المعنوية المعتمد 0,05وهي أقل من  Sig=0,00مستوى دلالة  ) عند0.791(

يعني أن البعد القانوني  وهذا 62,6 %نسبته  ما أي) 0.626(طردية أما معامل التحديد فكانت قيمته  قوية

)  0,810(التأثيردرجة  ، كما بلغت قيمة%62,6للمسؤولية الإجتماعية يؤثر على الصورة الذهنية بنسبة 

الصورة الذهنية بوحدة ستوى الزيادة في م إلىيؤدي  0.808 البعد الأخلاقي بالزيادة في  أنوهذا يعبر عن 

)، وهذا 6.844(الجدولية  Tة المحسوبة أكبر من قيم Tقيمة  الأثرمعنوية هذا  وما يبينفي المؤسسة  واحدة 

د :يوجأنه نص علىتة التي لبديليؤكد عدم صحة الفرضية الأولى، وعليه نرفض الفرضية الصفرية ونقبل الفرضية ا

نائية في المؤسسة الميلذهنية االصورة و  البعد القانونيبين  0,05لمعنوية عند مستوى ا إحصائيةو دلالة ذثر أ

  .بسكيكدة

  

  خلاقيالبعد الا  المتغير

معامل الإرتباط 

R 

معامل التحديد 
2R 

مستوى الدلالة  Bمعامل الإنحدار  Tقيمة  المحسوبة Fقيمة 

Sig 

الصورة 

  الذهنية

0.791 0.626  46.840  6.844  0.808  0.000  
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  : الرابعةإختبار الفرضية الفرعية -4

0H : ة  في بناء الصورة الذهني عيالتطو لتطبيق البعد  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

    .المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة زبائن لدى

1H:  في بناء الصورة الذهنية   تطوعيلتطبيق البعد ال 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

    .المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة زبائن لدى

  ناء الصورة الذهنيةبفي  البعد التطوعيلأثر  ANOVAنتائج الإنحدار البسيط و التباين  :)27الجدول رقم(

 SPSSإعتمادا على مخرجات الــ  ة: إعداد الطالب المصدر

ث يكدة حيلمينائية بسكافي المؤسسة  الصورة الذهنيةعلى البعد التطوعي يوضح الجدول السابق أثر     

بلغ معامل  إذ ؤسسة،في المية الصورة الذهنعلى  للبعد التطوعي إحصائيةلالة دو ذ علاقة أظهرت النتائج وجود

وتبين ة المعتمد مستوى المعنوي 0,05وهي أقل من  Sig=0,00مستوى دلالة  ) عند0.858رتباط (الإ

وهذا يعني أن 73.6 %ته نسب ما أي) 0.736(طردية أما معامل التحديد فكانت قيمته  قويةالعلاقة علاقة 

ما بلغت قيمة درجة ك،  %73.6البعد التطوعي للمسؤولية الإجتماعية يؤثر على الصورة الذهنية بنسبة 

الصورة لزيادة في مستوى ا إلىيؤدي 0.777البعد التطوعي بالزيادة في  أن)  وهذا يعبر عن 0.777(التأثير

الجدولية  Tة أكبر من قيمة المحسوب Tقيمة  الأثرمعنوية هذا  وما يبينفي المؤسسة  الذهنية بوحدة واحدة 

لبديلة التي الفرضية انقبل )، وهذا يؤكد عدم صحة الفرضية الأولى، وعليه نرفض الفرضية الصفرية و 8.843(

الصورة الذهنية و  التطوعي البعدبين  0,05وية عند مستوى المعن إحصائيةو دلالة ذثر أ: يوجد أنه تنص على

  .في المؤسسة المينائية بسكيكدة

  

  تطوعيالبعد ال  المتغير

معامل الإرتباط 

R 

معامل 

 2Rالتحديد 

 Fقيمة 

  المحسوبة

معامل   Tقيمة

 Bالإنحدار

مستوى الدلالة 

Sig 

الصورة 

  الذهنية

0.858 0.736  78.194  8.843  0.777  0.000  
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  : ئيسيةالر إختبار الفرضية  -5

0H : عية على الصورة الذهنية للمسؤولية الإجتما 0.05لايوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

   ية لولاية سكيكدة .ئلدى زبائن المؤسسة المينا

1H:  في للمسؤولية الإجتماعية على الصورة الذهنية  0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية

  ية لولاية سكيكدة .ئلدى زبائن المؤسسة المينا بناء 

  نيةالصورة الذه في بناء اعيةلأثر المسؤولية الإجتم ANOVAالبسيط و التباين  نتائج الإنحدار ):28الجدول رقم(

 SPSSإعتمادا على مخرجات الــ  ة: إعداد الطالب المصدر

   ورة و الص ةالإجتماعي وليةؤ المسطردية بين قوية توضح نتائج تحليل الإنحدار البسيط  وجود علاقة      

) أي بنسبة 2R=0,882)، كما بلغ معامل التحديد (R=0.939(الذهنية، حيث بلغت قيمة الإرتباط بــ 

المحسوبة  Fكما أن قيمة ،اعية المسؤولية الإجتممن التغيرات في الصورة الذهنية تعود إلى التغير في % 88,2

 وي بين المسؤوليةوهذا يشير إلى وجود تأثير معنالجدولية،  F قيمةوهي أكبر من ) 46.668بلغت (

مستوى  0,05قل من أو هي  )Sig=0,00الإجتماعية و الصورة الذهنية ،وهذا ما تؤكده مستوى معنوية (

ولية لزيادة بوحدة واحدة في المسؤ و هذا يعني أن ا )0 ,777فقد بلغ ( Bالمعنوية المعتمد، أما معامل الإنحدار 

و نقبل  0H ض الفرضية العدمية، و بالتالي نرف)0, 777(الإجتماعية تؤدي إلى التغير في الصورة الذهنية بـ 

لمسؤولية ل 0.05ى معنوية ذو دلالة إحصائية عند مستو  أثريوجد  :التي تنص على أنه   1Hالفرضية البديلة

 الإجتماعية على الصورة الذهنية لدى زبائن المؤسسة الميناية لولاية سكيكدة.

  

  

  الرئسية  المتغير

معامل الإرتباط 

R 

معامل التحديد 
2R 

 Fقيمة 

  المحسوبة

معامل   Tقيمة

 Bالإنحدار

مستوى الدلالة 

Sig 

 الصورة

  الذهنية

0.939 0.882  46.668  8.843  0.777  0.000  
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  لاصة الفصلخ

       الهام  ى الدورالتعرف عل بالدراسة التطبيقية للمؤسسة المينائية لسكيكدة لمحاولةإهتم هذا الفصل     

      اسة على عينة رت الدر ث إقتصلدى زبائن المؤسسة حي هنيةذلية الإجتماعية على الصورة التلعبه المسؤو الذي 

 منها  30نة وتم إسترجاع إستبا 40حيث تم توزيع ،س ليكرت الخماسي امن زبائن المؤسسة وتم إستخدام مقي

ة برنامج الحزم إستخدامانات بالمعالجة الإحصائية للبي صالحة للدراسة حيث تم تفريغ إستبانة الدراسة وبعد

                   الأربعة   دها ية بأبعالية الإجتماعؤو سقة قوية طردية بين المأن هناك علا تبيننتائج التحليل و   spssالإحصائية  

  .والصورة الذهنية
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    خاتمةال 

التي  ةقتصاديتقليدية الإعلى هذه الأخيرة تغيير النظرة ال شهدت معظم المؤسسات تغيرات جدرية فرضت     

حيث اتمع  مواطني واطن منلتصبح المؤسسة م إقتصادية إجتماعيةإلى نظرة  ترتكز على الجانب الإقتصادي فقط

ى بروح أن تتحلو  يئتهابوالمحافظة على أصبح نجاح المؤسسات اليوم مرتبط بمدى نجاحها في خدمة مجتمعها 

 ماعية سؤولية الإجتامة فالمتناعة قوما وهذا لا يتحقق إلا عن وتسهر على تقديم الأفضل د مجتمعها المسؤولية إتجاه

      .لا يمكن فرضها وإنما تنبع من قيم المؤسسة ومبادئها

ؤسسات أهم الم ية في إحدىوقد جاءت هذه الدراسة لتوضح أثر المسؤولية الإجتماعية على الصورة الذهن     

 سعت المؤسسة نأ تبين  لميدانيةالدراسة ا خلالومن  الإقتصادية الوطنية وهي المؤسسة المينائية لولاية سكيكدة 

         اهمة في المس و ةوالتنظيمي يةدار الإ والتقنيات البشرية والمهارات والتكنولوجية العلمية الوسائل وبكل جاهدة

 لنيل منها ياسع لزبائنا تجاه ابواجبا هالقيامبالإضافة  ،الإجتماعية بمسؤولياا للإيفاء الأنشطة الإجتماعية

 المؤسسة هتمامإ نأ القول يمكن وعليه أذهام، في وسمعتها صورا تحسين دف  ثقتهم وكسب رضاهم

 الذهنية اصور سينتح على عمل هصر عنا بجميع ككل  واتمع المدني واتمع الزبائن تجاه جتماعيةالإ بمسؤولياا

   .لدى زبائنها

ه ذلهاحات الإقتر ض  وضع بعها من خلال الدراسة كما تمالتوصل إلvإستعراض النتائج التي تم تم يلي سي فيماو 

   الدراسة.

  الدراسة  نتائج:أولا 

  :أهمهانتائج ندكر  ةتوصلت الدراسة من خلال إختبار الفرضيات إلى عد

تماعية التي الإج اتساهملمالتطوعية من خلال ا ةهناك ميل للمؤسسة محل الدراسة في الإنخراط في الأنشط -1

  تصب في خدمة مجتمعها المحلي. 

لها مع عما جتماعاتالمؤسسة بإجراء ندوات و إهناك تقييم متوسط من طرف عينة الدراسة حول قيام  -2

  لترسيخ القيم الأخلاقية أثناء العمل.

  حول إمتلاك المؤسسة دليل أخلاقي واضح و معلن للجميع.  الدراسة عينة طرف من متوسط تقييم هناك -3
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    يط.إهتمام المؤسسة بالبيئة والمح حول الدراسة عينة طرف من متوسط تقييم هناك -4

  يزات للعمالنح وتحفدايا ومهالمؤسسة المينائية لولاية سكيكدة بتنمية علاقاا مع عمالها بتقديم تم  - 5

  .زبائنها مع المبرمة بالإتفاقية الخاصة القوانين المؤسسة تحترم - 6

المسؤولية أبعاد  تطبيقل) α ≥0.05( معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر دو وجخلصت الدراسة إلى  -7

  .دةسكيك لولاية المينائية المؤسسة زبائن لدى  الذهنية الصورة بناء في الإجتماعية

  الذهنية الصورة بناء في ديالإقتصا البعد لتطبيق )α ≥0.05( معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -8

  سكيكدة لولاية المينائية المؤسسة زبائن لدى

  الذهنية الصورة بناء في ونيقانال البعد لتطبيق )α ≥0.05( معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -9

  سكيكدة لولاية المينائية المؤسسة زبائن لدى

 الصورة بناء في لاقيالأخ البعد لتطبيق) α ≥0.05( معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -10

  .سكيكدة لولاية المينائية المؤسسة زبائن لدى  الذهنية

  الذهنية الصورة بناء في وعيالتط البعد لتطبيق )α ≥0.05( معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد -11

  .سكيكدة لولاية المينائية المؤسسة زبائن لدى

  .اتمع وتقاليد عادات كما تحترم  الإنسان حقوق تراعي المؤسسة -  12

  إقتراحات الدراسة  :ثانيا 

   :السابقة يمكن أن نقدم الإقتراحات التاليةضوء النتائج على 

لزبائن مما شر مع اتصال مباأن تركز أكثر على الموظفين الذين يكونون على إ على المؤسسة محل الدراسة  -1

               يعكس صورة أفضل عنها وعن أدائها.

تعتبرها جزء  جية وأنا الإستراتيرسالتهسياسة المسؤولية الإجتماعية في دمج  قتصاديةالمؤسسات الإيجب على   -2

  لا يتجزأ من سياستها العامة.
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خ الثقافة  لترسيوظفينخاصة بالمؤسسة والعمل على نشرها داخليا بين الم د مدونة أخلاقيةادضرورة إع -3

قارير وذلك في الت ياها خارجى نشر الأخلاقية للمؤسسة بإعتبار أت الموفين هم المرآة الحقيقية للمؤسسة والعمل عل

 الزبائن عن التي يكو اذهنية كبير من الصورة ال  ءة الزبائن فالثقة جز ثقالسنوية والصحف والات حتى تزيد 

       .المؤسسة

 كلبش تماعيةجالإ المسؤوليات بأنشطة المتعلق أداءها تقييم في عليه لإعتمادل وذلك مستمر تقييم نظام بناء - 4

  .يةجتماعالإ لتزامااإ في المستمر التحسين إمكانية لديها سيعزز الذي الأمر دوري

 على فاظالح بأهمية العمال افةك  وتحسيس تثقيف شأا من التي اتوالتعليم التوجيهات من مجموعة إصدار -5

 جل أ من ائي،تلق بشكل سطرةالم البيئية الأهداف تحقيقل دارةالإ مع والتعاون المشاركة على وتشجيعهم البيئة

  .البيئي أداءها تحسين

 وليةللمسؤ  نويامع أثرا تظهر يجةالنت أن بما الزبائن تجاه جتماعيةالإ المسؤولية أنشطة من المزيد بذل ضرورة -6

 أو لخيريةا والأعمال نشطةالأ نطاق توسيع خلال من ذلك يكون أن ويمكن الذهنية، الصورة بناء في جتماعيةالإ

  .بذلك الملتزمة ؤسساتالم رصيد من تزيد نـأ اأش من التي الإنسانية

قوم ا خلال تة التي لإجتماعياضرورة قيام المؤسسة بالإفصاح الكامل عن المعلومات المتعلقة بالمسؤولية  -7

   .السنة

ام                         كبر من الإهتمأئها قدر رورة القيام بتكثيف الجهود التي تقوم ا في مجال المسؤولية الإجتماعية وإعطاض - 8

  لذهنية .لصورة اية وامن خلال إنشاء قسم متخصص في الهيكل التنظيمي يتولى إدارة المسؤولية الإجتماع

ل الإنخراط من خلا يدة عنهاسة المينائية بدل المزيد من الجهود في سبيل بناء صورة جيتطلب من المؤس - 09

  الأكثر في الأعمال الخيرية التي تساهم في بلوغ أهدافها المنشودة.

ع مستوى الوعي فر و  اسةة محل الدر بلورة رؤية واضحة لمفهوم المسؤولية الإجتماعية من قبل الموسس ضرورة - 10

 ةفسيلها ميزة تنا ا يضمنورها ممجها ضمن أهدافها الإستراتيجية دف خلق صورة إيجابية لدى جمهوإدرا بأهميتها 

 مستدامة .
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  قائمة المراجع:

  المراجع باللغة العربية 

  أولا: الكتب

نشر، عمان، اعة والار وائل للطب، الطبعة الأولى، د"التسويق والمسؤولية الإجتماعية"البكري ثامر،  -1

2001.  

يع، الجزائر، والتوز  ية للنشرلدون،دار الخالأخلاقي والإجتماعي للتسويق""البعد بن سحنون سمير سعيد، - 2

2015        .  

   .2012، الأردن، مة للنشرلى، دار أساالطبعة الأو ،" إدارة العلاقات العامة"، الجرايدة بسام عبد الرحمان - 3

تنمية  مة العربية للات المنظمنشور  ،رسات)دارة البيئية المتكاملة (المبادئ  والمماالإ"حمدي صالح نادية ،  -4

  .2003مصر،  القاهرة، دارية،الإ

لطبعة الأولى، اة"، معات العربي" الصورة الدهنية لرجل المرور في المجتخالد إبراهيم، حسن الكردي، -5

  .  2014الرياض، 

   .2009عمان،  يع،لتوز يرة للنشر وا، الطبعة الأولى، دار المس"أخلاقيات الأعمال"خلف السكارنة بلال ،  - 6

  .2007ة الجامعية ،ر المعرفالطبعة،  دا"،لم تذكر "العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقشدوان علي شيبة،  - 7

 لنشر والتوزيعوائل ل ،دار عمال""الادارة والاصالح محسن مهدي العامري ،  طاهر محسن منصور الغالبي ،  -8 

      .2008، الطبعة الثانية 

للنشر  لخلدونيةالأولى، دار "، الطبعة ا"مدخل الى العلاقات العامة عبيدة ، كلثوم مسعودي،صبطي  -9

  .  2010والتوزيع، الجزائر، 

  .  2007صر،م النشر،و نيا الطباعة الوفاء للد ، دار"دارةجتماعية للإالمسؤولية الإ"الصيرفي محمد ، - 10

  .2008للنشر،  الرابعة، دار وائلالطبعة ،" تسويق الخدمات"، الضمور هاني حامد - 11

توزيع، لنشر والللى، دار الصفاء ، الطبعة الأو "فلسفة التسويق الأخضر "علاء فرحان وآخرون، طالب - 12

  . 2010عمان، 
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ر نشدار وائل لل ،غيرة"سطة والص، "إدارة وإستراتيجية منظمات الأعمال المتو طاهر محسن منصور الغالبي- 13

  2009الأولى، عمان،، الأردن، والتوزيع، الطبعة 

لتوزيع، النشر و لوراق لا، دارة الموارد البشرية مدخل استراتيجي متكامل"إ،"الطائي يوسف حجيم-14

  .2006عمان،الطبعة الثانية، 

  .2003صر، منشر والتوزيع، "، عالم الكتب لل"العلاقات العامة والصورة الدهنيةعجوة علي،  - 15

 عالم لأزمات"،إدارة ا ولإستراتيجية "إدارة العلاقات العامة بين الإدارة اعجوة علي، كريمان فريد،  - 16

  ، القاهرة 2008الكتب، الطبعة الثاني، 

، لنشر والتوزيعأسامة ل الأولى، دار الطبعة " مفاهيم جديدة في العلاقات العامة"،العدوي فهمي محمد، - 17

  .   2011عمان، 

ر اسامة للنشر عة،  دالم تدكر الطب"،"التسويق والمسؤولية الاجتماعيةد سعيد، رمزي بودرجة، قاشي خال - 18

  .   2017والتوزيع، عمان، 

ر والتوزيع، بي للنشتمع العر ، الطبعة الأولى، مكتبة ا"فلسفة التسويق الأخضر"كافي مصطفى يوسف، - 19

   .2014عمان،  

     لطبعة ا لتوزيع،للنشر وا دار وائل ،"البشرية مدخل استراتيجيدارة الموارد إ "عباس سهيلة، محمد- 20

    .2010الثانية ، عمان، 

  .2008لقاهرة، شر والتوزيع، االدار العربية للن" مقدمة في العلاقات العامة "، محمود يوسف، - 21

التوزيع ، و للنشر اق ، الور  "عمالأخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعمال بشركات الأ"نجم عبود نجم،  - 22

  .2006عمان، 


	: ا����ت�	�  

نية للمؤسسة رة الذهى ترسيخ الصو الإبداع في المنتجات وأثره علبن علي محمد، مخلوفي عبد السلام،" - 23

  .2017، جوان 2، العدد3الإقتصادية ،الد "،مجلة البشائرالإقتصادية

 السعودي"،بلخيرية ي الجمعيات افاعي للتسويق "تطبيق المفهوم الإجتمالتركستاني حسب االله محمد ،  - 24

  .مجلة الإدارة العامة، العدد  الأول ،السعودية
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طة التسويق ية لأنشلبنوك التجار امدى إدراك العاملين في الغدير عمرو راشد ،حداد شفيق إبراهيم، " -25

د الأول، الد لتطبيقية، العدلعلوم انية لالة الأرد الإجتماعي دراسة ميدانية على البنوك التجارية في الأردن"،

  .2005،الأردن، 8

قتصاد الجديد، لة الا، مجللمؤسسة" أهمية العلاقات العامة في تحسين الصورة الدهنيةمانع فاطمة، " - 26

  .   2014، جامعة حسيبة بن بوعلي، 2، الد 10العدد 

ادمية ك، مجلة الأثة"ع الحديانظمة التصنيو يانة الانتاجية الشاملة ،"الانتاج النظيف بين الصمزريق عاشور - 27

    . 2011، 6نسانية،جامعة حسيبة بن  بوعلي،الشلف،العددجتماعية والإللدراسات الإ

  ثالثا: المذكرات 

عاملين ، داء اللأا ستوى لجامعة داء واثره على الم"فاعلية نظام تقييم الأبو حطب موسى محمد ، أ - 28

، غزة ة ميلاسالجامعة الإ كلية التجارة،اجستير،  م رسالة ،صدقاء المريض الخيرية"أدراسة حالة  جمعية 

  . 2009فلسطين، 

ة حالة مية دراسللمؤسسة الخد "دورالعلاقات العامة في تحسين الصورة الذهنيةبلبراهيم جمال،  - 29

يير ية وعلوم التسلإقتصادلعلوم اكلية ا  ،ماجستير رسالة بالشلف"، المديرية الجهوية لمؤسسة إتصالات الجزائر

    .2010- 2009، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف،

لإقتصادية المؤسسة جتماعية في ا"دور الإبداع التكنولوجي في تحقيق المسؤولية الإبوسلامي عمر،  - 30

ة و قتصاديلإلية العلوم اك،تيررسالة ماجس،دراسة حالة مجمع صيدال وحدة الدار البيضاء الجزائر العاصمة "

  .2012/2013 ،الجزائر ،1جامعة سطيف ،العلوم التجارية و علوم التسيير

ساتها على نعكاإو  عية للمنظماتجتمابعاد التسويقية للمسؤولية الإ"الأالحمدي فؤاد محمد حسين ،  - 31

ت المصنعة لمنظماانة من والمستهلكين في عيراء عينة  من المديرين ة تحليلية لأسرضا المستهلك درا

ة،  صريجامعة المستن ،قتصاد ة والادار كلية الإ  ،طروحة الدكتوراه أ ،للمنتجات الغدائية في الجمهورية اليمنية"

  .2003اليمن ، 

ي تحقيق ادية فقتصلمؤسسة الإ"المسؤولية البيئية والاجتماعية مدخل لمساهمة اخامرة الطاهر، - 32

وم التجارية، قوق والعلوم الاقتصادية وعلرسالة ماجستير،كلية الح "،-ونطراكحالة س –المستدامة التنمية 

  .2007-2006جامعة قاصدي مرباح ورقلة، الجزائر، 
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في  مدرجة الدبلو  لعامة فيها"،" تكوين الصورة الذهنية للشركات ودور العلاقات االشيخ صالح ، - 33

  .    2009وريا ، سامة، العلاقات العامة، الأكاديمية السورية الدولية، الجمعية الدولية للعلاقات الع

لة بنك راسة حاق بالعلاقات د"إدارة الصورة الذهنية للمؤسسات وفق مدخل التسويصادق زهراء،  - 34

ة العلوم كر بلقايد، كليبامعة ابي ج"، أطروحة دكتورة، -بشار لمديرية الجهوية لولايةا–الفلاحة والتنمية الريفية 

  .2016 -  2015تلمسان،  الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،

بحث "، لطالباتاية لذى جمهور "الصورة الذهنية لمجلس طالبات الجامعة الإسلامصرصور أسماء ،  - 35

لعامة لاقات اصص علإستكمال متطلبات التخرج من قسم الصحافة والإعلام، الجامعة الإسلامية،غزة، تخ

  . 2010والإعلان ،

ة العلوم ، كلييررسالة ماجست ،"المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية"ضيافي نوال، - 36

  .2010 -2009تلمسان، الجزائر، الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد 

ي سوق فمستهلك ة الدهنية للأثر الخداع التسويقي في بناء الصور العاصي فاطمة محمد أحمد ، " - 37

سلامية ،غزة، امعة الإالج ،ارةكلية التج  رسالة ماجستير،في قطاع غزة،  الخدمات لدى شركات تزويد الانترنث

  .2015،قسم ادارة أعمال، 

ل تحديات ظزائر في صادية في الج"التحكم في الأداء الشامل للمؤسسة الاقتالعايب عبد الرحمان ،  - 38

  .2012ئر، ، الجزاقتصادية، جامعة سطيفعلوم الإكلية ال  ،دكتوراه  أطروحة، التنمية المستدامة"

ات دمق الختهلكين في سو " أثر الخداع التسويقي في بناء الصورة الذهنية للمسعلي محمد، - 39

  .  2011، تخصص إدارة أعمال ،رسالة ماجستير، جامعة الشرق الأوسط  الأردني"،

مؤسسة دراسة ميدانية ب–قتصادية دور العلاقات العامة في تحسين صورة المؤسسة الإ"لقصير رزيقة،  - 40

، ائرالجز وري قسنطينة،منتامعة ، جعية كلية العلوم الإنسانية والعلوم الإجتما، ماجستير رسالةالأملاح بقسنطينة"، 

2006-2007    .  

ة تأمين اسة حالة للمؤسسة در العلاقات العامة ودورها في صناعة الصورة الذهنيمانع فاطمة، " - 41

- 2014، 3الجزائر جامعة ،ةلتجاريوالعلوم ا كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير  ،اهأطروحة دكتور المركبات"، 

2015 .  
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ية في جتماعلإايق المسؤولية ،"دور استراتيجية تنمية الموارد البشرية في تحقمساعدية عماد  - 42

قتصادية الإ العلوم كلية،،رسالة ماجستيرالمؤسسات الاقتصادية الجزائرية دراسة حالة بعض المؤسسات"

  .2014-2013، الجزائر ،جامعة فرحات عباس سطيف ،والتجارية وعلوم التسيير 

راسة تطبيقية ماعية دلمسؤولية الإجتمدى إستجابة منظمات الأعمال في الجزائر لتقييم " مقدم وهيبة، -43

ير ة وعلوم التسيالتجاريو ادية ، أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الإقتص"على عينة من مؤسسات الغرب الجزائري

  .2014-2013،جامعة وهران، الجزائر، 

                   و المتديات رابعا: الملتقيات

ف بمعايير المسؤولية في التعري 26000"دور مواصفة الايزو بحوصي مجذوب، بخوش مديحة،  - 44

فيفري  15-14ر،معة بشا، جا ، الملتقى الدولي الثالث، منظمات الأعمال والمسؤولية الإجتماعيةالإجتماعية"

2012 .  

ت دراسة حالة لمؤسسايئي لداء البلأدارة البيئية في تحسين ا"دور نظم الإبروش زين الدين واخرون ،  - 45

نمو  ،يةنالطبعة الثا ،ومات حول الاداء المتميز للمنظمات والحك ، الملتقى الدولي الثاني شركة الاسمنت "

   .2011نوفمبر 23و22لة ،ة ورقداء البيئي ،جامعالمالي وتحديات الأ ءقتصاديات بين تحقيق الاداالمؤسسات والإ

ول دولي الثالث  حلقى ال، المالإلتزام"و المسؤولية الإجتماعية بين الإلزام ،" بقدور عائشة ، أمال بكار - 46

  .2001منظمات الاعمال والمسؤولية الاجتماعية، جامعة بشار، الجزائر، 

دمة للأمم ة عمل مقورقالمصري"،  "الصورة الذهنية لرجل الشرطة لدى الرأي العامالدسوقي أحمد ،  -47

  المتحدة الإنمائي، مصر .

منظمات  نافسيةزيادة تجتماعية في خلق وتدعيم و دور تبني مقاربة المسؤولية الإراشي طارق،" - 48

ستقرار من لإمو والعدالة واوان النظم بعنو التمويل الاسلامي المن قتصاد،المؤتمر العلمي العالمي التاسع للإعمال "الأ

  .2013سبتمبر  10و9سلامي ، تركيا ، إمنظور 

تنمية تفعيل الالنانو كمدخل ل ستراتيجية النتاج النظيف من منظور تقنياتإ"  مصطفىقاسم خالد  -49

  .2010ي ما 28و 25المنتدى الصناعي العربي الدوحة  المستدامة في الصناعة العربية "
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ركة لدى ية المدلصورة  الذهن"المسؤولية الاجتماعية وأثرها على اقاشي خالد ، رمزي بودرجة ، - 50

لصغيرة للمؤسسات ا جتماعية، المؤتمر الدولي حول دور المسؤولية الإسيم"  SIM)(لمؤسسة  المستهلك

نوفمبر   15و 14،  ،جامعة الشلف-الواقع والرهات –والمتوسطة في تدعيم إستراتيجية التنمية المستدامة 

2016.                                            

مستدامة نمية الفي تحقيق الت لمنظمات الاعمال ودورها ،"المسؤولية الإجتماعيةقهواجي أمينة  -51

عيم النتوسطة في تدو لصغيرة ات اجتماعية للمؤسسالمؤتمر الثالث عشر حول دور المسؤولية الإ للمنتج التاميني"،

  .2016نوفمبر  15و14التنمية المستدامة (الوقائع و الرهانات ) ،

مات الاعمال في منظ موارد البشريةلاجتماعية  اتجاه الساسيات وبرامج المسؤولية اأ"مقدم وهيبة،  - 52

 فيعمال العربية ظمات الأ منفي، الملتقى الدولي الخامس حول راسمال الفكري ،دراسة حالة ثلاث شركات عربية"

  .2011ديسمبر  14- 13، قتصادية وعلوم التسيير، جامعة الشلفالإعلوم القتصاديات الحديثة، مجلة ظل الإ

 مستدامةلتنمية الانظف في تحقيق نتاج الأسلوب الإأ"دور بري  بوعنان نور الدين مقيمح ص - 53

والتنمية  د البيئةقتصاإ الملتقى الوطني الخامس حول،الة مؤسسة سونطراك"حبالمؤسسة الصناعية دراسة 

  .كتوبرأ 22- 21يام أقد عالمن ،سكيكدة 1955 ثو أ 20جامعة  ،المستدامة

تجاهات مع "الإلى اتعتاثير الشركات بللتجارة والتنمية، "كشف البيانات المتعلقة مم المتحدة مؤتمر الأ - 54

  .2004مم المتحدة، نيويورك ، والقضايا الراهنة  ،منشورات الأ

 ،لي للشركات"اء المادعية على الأاجتم"أثر تبني المسؤولية الإشنيني حسين، مولاي لخضر عبد الرزاق، - 55

بين  قتصادياتت والإالمؤسسا نمو ية،الطبعة الثان حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات،الملتقي الدولي الثاني 

  .2013نوفمبر  23-22داء المالي وتحديات الأداء البيئي ،جامعة ورقلة ،تحقيق الأ

  المراجع باللغة الأجنبية:

 -56 Olivier Dubigeon, piloter un développement responsable, 3éme édition, Pearson éducation 

paris France,2009. 

  -57 Développement Durable-ISO26000-la norme ISO26000 en quelques mots, 2002. 

Disponible sur le lien suivant: http// :www.afnor.fr  .  
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 -سكيكدة– 1955أوث  20جامعة 

 كلية العلوم الإقتصادية و التجارية و علوم التسيير

  قسم العلوم التجارية

     ):إستبانة الدراسة01الملحق رقم (         

  

           

     

 

                                              

  :لإستبانة حو 

 

 

 

 

الشخصية البيانات:الأول الجزء  

 

 

 

 

  

بوعنان نور الدين                            :الأستاد إشراف                                            مطاطلة إبتسام : إعداد الطالبة 

                                                                 

 السلام عليكم و رحمة االله تعالى و بركاته ... و بعد

 أخي الفاضل، أختي الفاضلة

" أثر المسؤولية الإجتماعية على الصورة بعنوان  الخدمات تسويق تخصصفي إطار إعداد مدكرة الماستر 

على تأثير المسؤولية الإجتماعية على نجاز هذه الإستبانة دف التعرف إتم ،" لمؤسسةدى زبائن االذهنية ل

ا بموضوعية نهالإستبانة المرفقة بدقة والإجابة ععبارات  لدى يرجى منكم التكرم بقراءة هنية للمؤسسة  ذالصورة ال

 .مع العلم أنه سيتم التعامل مع هذه البيانات بسرية تامة ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط

                                           

 المؤسسة أثر المسؤولية الإجتماعية على الصورة الذهنية لدى زبائن

 -سكيكدة–دراسة ميدانية للمؤسسة المينائية 
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المناسبة الإجابة أمام×) (إشارة وضع يرجى  

البيانات الشخصية: الأول الجزء  

 

         ىأنث   ذكر                                             : الجنس -1

          سنة 50إلى 31 من                            سنة 30إلى 19من       :السن -2

  سنة فما أكثر51                      

                 فوق  فما متوسط                      أقل من متوسط     :التعليمي المستوى -3

     جامعي                                 

    عبوروكيل                             رجل أعمال               :طبيعة الزبائن - 4

                               

نأصحاب السف                          

                           

  

  

  

WWW.DZPEN.COM  |  قلم الجزائر



 
 

  أبعاد المسؤولية الإجتماعية  :الجزء الثاني                      

رقم 

  العبارة 

غير   العبارات                              

 موافق

  بشدة

غير 

  موافق 

موافق   موافق  محايد

  بشدة

                البعد الإقتصادي                                                        

            ؛ تقدم المؤسسة خدمات ذات كفاءة  01

التي تبرمها مع عملائها  تلتزم المؤسسة بتنفيد الإتفاقيات  02

  وفي الوقت المناسب؛بالجودة اللمناسبة 

          

            ؛ المؤسسة مصلحة شركائها في تحصيلها للأرباحراعي ت  03

            تساهم المؤسسة في خلق فرص عمل؛      04

تسعى المؤسسة إلى ترشيد إستهلاك الموارد "ماء، طاقة،   05

   .مواد أولية "

          

  البعد القانوني                                                           

المعمول ا في مجال تلتزم المؤسسة بتطبيق القوانين   06

  ؛التصدير والإستراد
          

          ؛     لإتفاقية المبرمة مع زبائنهاتحترم المؤسسة القوانين الخاصة با  07

خدمات المؤسسة تلتزم باللضوابط القانونية لحماية   08

  ؛   المستهلك

          

            ؛   متطلبات حماية البيئةخدمات المؤسسة تتلائم مع   09

تلتزم المؤسسة بالقوانين المنظمة لعملها بالتوازي مع   10

                   .المؤسسات الناشطة في نفس القطاع

          

              

  

                                          

  البعد الأخلاقي                                              
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رقم 

  العبارة 

غير       العبارات                      

موافق 

  بشدة

غير 

  موافق 

موافق   موافق  محايد

  بشدة

   خلاقيالبعد الأ                                                         

  

11  

  

تقوم المؤسسة بإجراء ندوات وإجتماعات مع عملائها من 

  أثناء العمل؛أجل ترسيخ القيم الأخلاقية 

          

ومعلن  تملك المؤسسة دليل أخلاقي واضح   12

  ؛  للجميع

          

تسعى المؤسسة لمراعاة حقوق الإنسان وكذا إحترام   13

  عادات وتقاليد اتمع؛    

          

تتوافق رسالة المؤسسة وأهدافها مع أهداف وقيم   14

  اتمع؛  

          

            تقوم المؤسسة بمحاربة الفساد الاخلاقي   15

  طوعيتالبعد ال

للمجتمع ولا  إجتماعية مساعدات م المؤسسة دتق  16

  لربح؛ لتستهدف 

          

تقدم المؤسسة المساعدات المادية في حالة الكوارث   17

  الطبيعية؛

          

لمؤسسة في دعم النشاطات الثقافية تساهم ا  18

  والشبابية؛

          

تساهم المؤسسة في إنجاز المشاريع الأساسية   19

    ؛للمجتمع

          

تدعم المؤسسة المساعدات والمشاريع الخيرية ( مراكز   20

  المعوقين )        -الطفولة 
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  الصورة الذهنيةأبعاد :لثالجزء الثا

رقم 

  العبارة 

غير   العبارات                              

موافق 

  بشدة 

غير 

  موافق

موافق   موافق   محايد

  بشدة

       البعد المعرفي                                                

          أعرف عنوان المؤسسة قبل تعاملي معها؛                 01

          أعرف شعار المؤسسة ؛                                  02

 دراية حول الأجهزة المتطورة التي تعتمد عليها لي  03

  المؤسسة؛                         

          

            ؛التي تقدمها المؤسسةلي دراية حول الخدمات   04

تقوم المؤسسة بالتركيز على إستجابة حاجات   05

                                       .ورغبات زبائنها 

          

  البعد السلوكي                                                    

تمتلك المؤسسة عمال يتميزون باللباقة وحسن   06

المظهر ؛                                               

          

          ؛                        زبائنتولي المؤسسسة إهتمام بال  07

 الإنتقادات و الشكاوى بدراسة  المؤسسة قومت  08

  ؛                             لزبائنها 

          

          تتميز المؤسسة بالسرعة في تقديم خدماا؛               09

المؤسسة الإستفسار وطلب المعلومات منها  حتتي  10

   .في أي وقت
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  البعد الوجداني                                                  

رقم 

  العبارة 

غير   العبارات                              

موافق 

  بشدة 

غير 

  موافق 

موافق   موافق   محايد

  بشدة

أحترم المؤسسة وأقدرها من بين المؤسسات   11

  الأخرى؛

          

            أثق في المؤسسة عند تعاملي معها؛    12

شعار المؤسسة على اللوحات الإعلانية يشعرني   13

  بالإنتماء؛    

          

            أولي إهتمام كبير للمؤسسة ولمختلف خدماا؛    14

            .أدعم المؤسسة عند حدوث الأزمات   15

  البعد الإجتماعي

            تم المؤسسة بالبيئة والمحيط؛   16

            تتمتع المؤسسة بسمعة جيدة؛  17

من طرف المؤسسة ذات قيمة   قدمةالخدمات الم  18

  كبيرة في اتمع ؛

          

تحاول المؤسسة رسم صورة إيجابية لها لدى اتمع   19

  المدني؛

          

 ببناء علاقات طويلة الأمل مع المؤسسة تقوم  20

  .هامتعاملي
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                  والبحث العلميالتعليم العالي وزارة                   

  -  سكيكدة – 1955 تو أ 20جامعة   
  التسيير موعلو قتصادية والتجارية لإاكلية العلوم 

                                                              التسييرعلوم قسم: 
      تسويق الخدماتتخصص: 

  :مقابلة تحت عنوان                                          

  

 

  

  عليكم ورحمة االله تعالى وبركاتهالسلام 

 ... وبعد طيبة تحية

يطيب لي أن أقدم لك هذه الأسئلة التي صممت للحصول على بعض البيانات التي تخدم الدراسة التي أقوم بإعدادها 

  حث العلمي فقط.بف يتم إستخدامها لغرض الو مات سو افة المعلكأن  بة عليها علما بالإجاو ا ءقرابالتلطف  آملة

  والإحترام التقدير فائق مني تقبلواشكرا على حسن تجاوبكم  و 

  مطاطلة إبتسام  : الطالبة                                                                              

  : أسئلة المقابلة

  الأجوبة  الأسئلة

كيف تتبنى المؤسسة المينائية مفهوم المسؤولية -1

  ؟الإجتماعية 
.....................................................

............................................  

المؤسسة المينائية المسؤولية  ما الهدف من تبني  -2

  ؟الإجتماعية

....................................................................

.........................  

ما هي فئات المشاريع التي تركز عليها المؤسسسة   -3

  ؟كجزء من مسؤوليتها الإجتماعية

.....................................................

.............................................  

هل تلتزم المؤسسة بتوفير حقوق العامل من  -4

  ؟خدمات إجتماعية كوسائل النقل إلى موقع العمل 

....................................................................

................................................  

هل تقوم المؤسسة بتطبيق القوانين التي تسعى لتوفير  -5

  ؟لرعاية الصحية للعمال ا

  

 اقع تطبيق المسؤولية الإجتماعية في المؤسسة المينائيةو 

  لسكيكدة

  المقابلة :)02(الملحق رقم
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اية من تحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالحم هل -6

  ؟والحوادث الناجمة عن العملالأخطار المهنية والأمراض 

  

تشارك المؤسسة في تسطير البرامج لحماية البيئة  هل -7

  ؟ الجمعيات والهيئات المحليةواتمع من طرف 

  

تقدم المؤسسة مساعدات وتبرعات للمشاريع  هل - 8

  ؟ الخيرية 

  

تحقق المؤسسة ربح إقتصادي دون المساس  هل -9

  ؟ بمستويات الأجور
 

  

    ؟ هل تشارك المؤسسة العمال في إتخاد القرارات -10
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  تماعية للمؤسسة المينائية لسكيكدة): الأنشطة الإج03الملحق رقم (

)ANNEE 2017 (DEPENSES–SITUATION DU COMPTE DE GESTION   

  

  

  

OBSERVATION  
TOTAL ANNEE  2017  1°  SEMESTRE  2017  1°  SEMESTRE  2017  

DESIGNATION  N° 
  NOMBRE    NOMBRE    NOMBRE  

    226    114    112  
Aide naissance 

enfants  
01  

    117    69    48  
Aide circoncision 

enfants  
02  

    38    15    23  
Aide enfant 

handicapé  
03  

    80    49    31  Aide mariage  04  

    219    102    117  Aide lunetterie  05  

50% de la 

facture  
  72    33    39  

Remboursement 

scanner/I.R.M  
06  

Concerne 

surtout les 

frais de 

césariennes  

  180    92    88  

Remboursement 

intervention 

chirurgicale  

07  

2 enfants 

maximum  
  882    869    13  

Trousseaux 

scolaires  
08  

    69    33    36  

Aide décès 

travailleurs et 

parents de 

travailleurs  

09  

    172    /    172  
Cadeau fête de 

la femme  
10  

    239    239    /  
Cadeau festivités 

1°Mai  
11  

    /    /    147  Frais OMRA  12  

    39    /    39  
Aide du 

Ramadhan  
13  

    36    36    /  
Aide mouton Aid 

El Adha  
14  

    66    25    41  
Cadeau départ 

en retraite  
15  

    59    24    35  
Diverses factures 

fournis  
16  

    45    15    30  
Indemnité 

d’éducateur  
17 

    15    11    4  Don sociale  18 

    2686    1726    975  
TOTAL COMPTE 

DE GESTION 

    1333    487    846  Prêts sociaux  19  

    4019    2213    1821  
TOTAL DEPENSES  

 ANNEE 2017  
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   ملخصال

 ،البعدتصاديالبعد الإق ة إلى التعرف على واقع المسؤولية الإجتماعية بأبعادها المختلفة (هدفت هذه الدراس     

على المنهج وعي) وأثر ذلك على بناء صورا الذهنية، حيث إعتمدت الدراسة تطالقانوني،البعد الأخلاقي،البعد ال

دراسة حالة في الجانب التطبيقي، ومن أجل تحقيق هذف الدراسة تم توزيع في الجانب النظري و الوصفي التحليلي 

لعدم  V20   SPSS إستبانة للتحليل بواسطة برنامج 30إستبانة على عمال المؤسسة و قد تم إخضاع  40

على أساليب الإحصاء الوصفي في وصف متغيرات الدراسة، و صلاحية الإستبانات الباقية حيث تم الإعتماد 

  ماد على تحليل الإنحدار البسيط في إختبار الفرضيات.الإعت

ئية إلى وجود أثر إيجابي المسؤولية الإجتماعية على الصورة الذهنية لدى زبائن المؤسسة الميناتوصلت الدراسة و  

لكل أبعاد المسؤولية  0.05كما توصلت إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ،لسكيكدة

كما أوصت الدراسة بضرورة زيادة الإهتمام   ،على صورة الذهنية لدى زبائن المؤسسة محل الدراسةالإجتماعية 

  هام في بناء صورة ذهنية إيجابية عن المؤسسة مما يضمن بقاءها و إستمرارها. لماله من دور يالأخلاق بالبعد

 .   المينائية المؤسسة ،الصورة الذهنية ،أبعاد المسؤولية الإجتماعية ،المسؤولية الإجتماعية : لدالةا الكلمات

Abstract: 

    This study aimed to identify the reality of social responsibility in its various dimensions 

(economic dimension, legal dimension, moral dimension, voluntary dimension) and its impact 

on building its mental image. The study relied on the analytical descriptive approach in the 

theoretical aspect and case study on the practical side. To achieve this, 40 questionnaires were 

distributed to the employees of the institution. Thirty questionnaires were subjected to analysis 

by V20 SPSS. The validity of the remaining questionnaires was not based on descriptive 

statistical methods in describing the variables of the study and relying on simple regression 

analysis in hypothesis testing. 

The study found a positive impact of social responsibility on the mental image of the clients of 

the port institution of Skikda. 

The study also recommended that there be a significant statistical impact at a significant level of 

0.05 for all dimensions of social responsibility on the mental image of the customers of the 

institution in question. The study also recommended the need to increase attention to the 

ethical dimension of its capital. 

Key words: Social Responsibility , Dimensions of social responsibility, Mental  image ,Port 

Corporation. 
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