
 الجسهورية الجزائرية الديسقراطية الذعبية
 وزارة التعميــم العـالي والبحـــث العمـــسي
 جامعة الذهيد حسه لخزر بالوادي

 كمية العموم الاقترادية والتجارية وعموم التديير
 التديير  قدم عموم

 مقدمة لاستكماؿ متطلبات نيل شهادة ماستً أكادبيي مذكرة
 وـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَلميداف الع

 تسيتَال علوـ شعبة:
 إدارة أعمالتخصص: 

 

 
 
 
 
 
 

   :ةالدكتور  تحت إشراف                                                                               :لبةالط إعداد   
  باوية فاطمة    
 بالراشد رانيا 
 احميداتو لزسن 

  سمية دربال                   
 :الدشرف الدساعد الدكتور               

عودي زكرياءمس                     
 بالطاىر كريمة 

 
 لجشة السشاقذة

 رئيداحسه لخزر                       ، جامعة الذهيدبأستاذ محاضر                  مشى خمفد/
 مذرفا ومقررا                    أستاذ محاضر أ، جامعة الذهيد حسه لخزر               دربال سسيةد/
 عدامذرفا مدا                    أستاذ محاضر أ، جامعة الذهيد حسه لخزر       مدعودي زكرياء   د/
 مستحشا                       أستاذ محاضر أ، جامعة الذهيد حسه لخزر              عمي العبديد/
 

 0202/0200الدشة الجامعية 

 لرورة الذهشيةأثر الالتزام بالسدؤولية الاجتساعية عمى ا
  لمسؤسدة 

 -الواديالدغير،  تيوكال –اتصالات الجزائر  حالة مؤسسةدراسة 
 



  

 

 

 
 
 
 



  

 

 الشكر و التقدير

بضدا كثتَا مباركا إف الشكر كابغمد لله كما ينبغي بعلبؿ كجهو كعظيم سلطانو، نشكره كبكمده 
فيو على جزيل عطائو كعلى كل ما أنعم عليو بو من فضلو علينا أف كفقنا لإبساـ ىذا البحث، 
 كنسألو تعالذ أف ينفع بو، راجيتُ منو عز كجل التوفيق ك السداد في باقي مشوارنا البحثي.

على كل ماقدمتو  "يةدرباؿ بظ"من ىذا ابؼنبر نتقدـ بالشكر ابعزيل كالتقدير للؤستاذ)ة( ابؼشرفة 
 لنا من مساعدة.

كما نتقدـ بجزيل الشكر للؤساتذة أعضاء بعنة ابؼناقشة لتكرمهم بقبوؿ مناقشة ىذه الرسالة 
 كتقييمها. كإثرائها

 من أمد لنا يد العوف كساىم في تذليل الصعوبات طيلة أطوار إبقاز ىذا العمل.

ن تعلمنا على أيديهم طواؿ مستَتنا كما لا يفوتنا أف نتقدـ بالشكر ك الامتناف لكل م
 العلمية...

 شكرا لكم كجزاكم الله عنا ختَا

 

 الطلبة )ؼ، ر، ؾ، ـ(.

  



  

 

 

 

 

 إىداء

بعد مستَة دراسية بضلت في طياتها الكثتَ من ” ابغمد لله الذم بنعمتو تتم الصابغات“

الصعوبات كابؼشقة كالتعب اليوـ نقطف بشرىا كابغمد لله اىدم بزرجي إلذ أملي في ابغياة كقرة 

عيتٍ كسر بقاحي أمي الغالية أدامها الله كأطاؿ في عمرىا ك ىداء إلذ ركح أبي الراحل الذم 

كيف أمسك بالقلم ك كيف اخط الكلمات بلب ندـ ربضك الله أبي إلذ كل من ساندني علمتٍ  

من إخوتي الذين كقفوا بجانبي شكرم ك ثنائي أساتذتي ك بعميع من ساندني طيلة ىذه 

كقفتهم ربي بوفظهم، الفضل لله ثم لكم بصيعا، من صميم القلب شكران  أنسىالسنوات، كما 

 لكم.

 

 باوية فاطمة

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 إىداء

ستنتَ إلذ
ُ
 ،صاحب الستَة العطرة، كالفكر ابؼ

 فلقد كاف لو الفضل الأكَّؿ في بلوغي التعليم العالر

 )كالدم ابغبيب(، أطاؿ الله في عُمره.

 إلذ من كضعتتٍ على طريق ابغياة، كجعلتتٍ رابط ابعأش،

 كراعتتٍ حتى صرت كبتَنا

 .أطاؿ الله في عمرىا)أمي الغالية(، 

 كاف بؽم بالغ الأثر في كثتَ من العقبات كالصعاب.  من، إلذ إخوتي

 إلذ بصيع أساتذتي الكراـ؛ بفن لد يتوانوا في مد يد العوف لر

 أىُدم إليكم بحثي

 

 

 بالراشد رانيا

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 إىداء

يقوؿ ك قولو ابغق بعد بسم الله الربضاف الرحيم)ك قضى ربك ألا تعبدكا إلا إياه ك بالوالدين 
 إحسانا(

من ربّى أنثى قوية تصارع ابغياة لتغلبها كتتفوؽ عليها إلذ اليد القوية التي كانت بسسك بي  إلذ
 في كل موقف.. تشد على يدم كتدعمتٍ... أبي الغالر.

إلذ عبق الزىور ك إكليل الوركد إلذ من تذكر ابظي في دعائها أكلان..إلذ العظيمة كابغبيبة أمي 
 الغالية.

إلذ من أذكره بكل تفاصيلي .أبد الدىر..إلذ من علمتٍ ألف باء ابغياةإلذ الركح التي ترافقتٍ 
 . إلذ من تتًدد كلماتو المحفورة في ذاكرتي إلذ ملهمي ك داعمي... أخي الغالر "بولعراس"

 إلذ أخواتي الغاليات من أكبرىم إلذ أصغرىم دمتن سندا لر طواؿ ابغياة.

 رعاؾ الله ... نبيل. إلذ مستقبلي الزاىر بإذف الله دمت لر سندا ك

 إلذ صديقاتي العزيزات حفظهن الله...

 إلذ شركاء الابقاز ك النجاح ... إلذ كل من نسيهم قلمي كلد ينسيهم قلبي .

 ك شكرنا

 

 بالطاىر كريمة

 

 

 

 



  

 

 

 إىداء

 

 إىداء

قضى ربك ألا تعبدكا إلا إياه ك بالوالدين ك ) يقوؿ ك قولو ابغق بعد بسم الله الربضاف الرحيم
 إحسانا(

كجل ابعنة برت أقدامها كبجلها في كتابة العزيز اطل الله في عمرىا ابغنونة  من كضع الله عز إلذ
 أميكسندم في ابغياة التي تعجز الكلمات عن منها حقها فهي مثاؿ التفاني كالعطاء .....

 الغالية

كعلمو  افوأىدمن صنع رجل يعرؼ كيف بوقق  الأعلىالله في عمره مثلي  أطاؿالعطوؼ  إلذ
 في حياتو كعلمو كغرس في قلبو حب العلم ...... أبي العزيز كمهاـالتميز بتُ ابغق كالباطل 

حسناء،  ،الله كنور دربكم ...... فاطمة أعزكمسندم كمشاطرم في افرحي كأحزاني  أخواتي إلذ
 أماؿ ربضة، ،نصر الدين جهاد،

 أمنيكمكحقق  أمركمنور الله دربكم كيسر  الأعزاء أصدقائي إلذ

اىدم لكم ىذا البحث  التعليميالأفاضل الذم بؽم حصة كبتَ في مشوارم كابقازم  إليالأساتذة
 كيرزقكم بابػتَات  أعماركميطيل في  أفكجل  ابؼتواضع داعيا الله عز

 بؿسن ابضيداتو

 

 

 

  



  

 

 

 ملخص

لتأثتَىا على الصورة الذىنية ، إضافة ابؼؤسسات الاقتصادية على سلوؾ لمسؤكلية الاجتماعية باعتبار الدكر ابؽاـ ل
الالتزاـ بابؼسؤكلية الاجتماعية  تأثتَمعرفة مدل  إلذىدفت ىذه الدراسة ، رضا المجتمع كبؿيطها كبيئتها ككلكبرقيق 

 ،ابؼغتَك الوادم ككالتي  -على كاقع مؤسسة اتصالات ابعزائر بالإسقاطللمؤسسة، كىذا  في برستُ الصورة الذىنية
بعمع البيانات، كبعد ذلك معابعتها باستخداـ  أساسيةالدراسة تم استخداـ الاستبياف كأداة  أىداؼكلتحقيق 

 :من أبنهاعدة نتائج  إلذ ت الدراسةتوصل، ك (SPSS)الإحصائيبرنامج التحليل 

 .ابعزائر بابؼسؤكلية الاجتماعية جيدالتزاـ مؤسسة اتصالات يعتبر  -
 .لمؤسسة مقبوؿلالصورة الذىنية  -
 .بتُ ابؼسؤكلية الاجتماعية كأبعادىا كالصور الذىنية بؽا إحصائيةتوجد علبقة ذات دلالة  -
ابػبرة  ابعنس، لمتغتَات الشخصية )العمر،تعزل لصورة الذىنية لل إحصائيةلا توجد فركؽ ذات دلالة  -

 التعليمي (ابؼستول  ،ابؼهنية
 .صورة الذىنية ،اتصالات ابعزائرسؤكلية اجتماعية ،م الكلمات الدفتاحية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

Abstract 

Considering the important role of social responsibility on the behavior of 

economic institutions, in addition to its impact on the mental image and 

achieving the satisfaction of society, its surroundings and its environment as a 

whole, this study aimed to know the extent of the impact of the commitment to 

social responsibility in improving the mental image of the institution, and this by 

projecting on the reality of the Algeria Telecom Corporation - the two agencies 

of eloued and Al-Mughayer, To achieve the objectives of the study, the 

questionnaire was used as a basic tool for data collection, and then processed 

using the statistical analysis program (SPSS). The study reached several results, 

the most important of which are:  

- Algeria Telecom's commitment to social responsibility is good. 

-  The mental image of the institution is acceptable. 

-  There is a statistically significant relationship between social 

responsibility and its dimensions and mental images. 

-   There are no statistically significant differences for the mental image due 

to personal variables (age, gender, professional experience, educational 

level).  

Keywords: social responsibility, mental image, Algeria Telecom. 
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 مقدمة



  مقدمة

 ب 

 

 تدهيد

 ابغديث يكثر ابؼنافسوف كيتضاعف التكنولوجيا تتطور الأسواؽ، تتحوؿ حيث شيء، كل فيو يتغتَ عالد في
 كاحتًامها الإنساف حقوؽ أجل من الأصوات كتتعالذ كاحتياجاتو المجتمع توقعات البيئة، ابؼستدامة، التنمية عن

 بتحقيق إلا تهتم لد طويلة كلعقود منظمات الأعماؿ أف كخاصة قبل من للبىتماـ موضوعا تكن لد أنها من بالرغم
 مضى كقت أم من أكثر مطالبة ابؼنظمات ىذه فإف الراىن الوقت في أما المجتمع؛ حساب على الأرباح أعظم

 برسينو قدرة للمجتمع، الفعلية ابغاجة سد مفهوـ على قائمة جديدة رؤية كاعتماد مسؤكليتها من جزء بتحمل
 ابؼتبادؿ كالتطوير كالتكامل التوازف بوقق ما أطرافهم توقعات كل إلذ للبستجابة ملبئمة استًاتيجيات كرسم ابؼستمر

 لمجتمع، رفاىا برقيق أجل من أرباحها من جزء باستثمار الأختَة ىذه مبادرة فكرة كيعزز ،ؤسساتكابؼ المجتمع بتُ
 ابؼستدامة الاقتصادية التنمية في ابؼسابنة الواعيتُ، ابؼستهلكتُ من قاعدة تأسيس ابهابية، صورة ابعمهور إعطاء
 الذم السائد ابغديث الابذاه تبتٍ عامة بصفة  ابغياة، نوعية لتحستُ المحلي كالمجتمع كأسرىم ابؼوظفتُ مع كالعمل
 ."للمنظمة الاجتماعية الدسؤولية" بفكرة كابؼعركؼ كاسع نطاؽ على بيارس

من العناصر الرئيسية في تكوين الصورة الابهابية كتعزيز السمعة العامة  ؤسساتابؼسؤكلية الاجتماعية للمبر تعتكإذ 
كالبيئة  أطيافو ستًاتيجيات كاقعية تقدمها للمجتمع بجمعة كالعمل على رفاىية المجتمع باكبرقيق ابؼشارك ،للمنظمة

جدد كزيادة كزبائن  ها كزبائنها كاستقطاب عملبءئعلى الاحتفاظ بعملب ىايساعدما كىذا  ؤسسة،المحيطة بابؼ
تها ة في السوؽ التنافسي كبوسن علبقؤسسالاستثمار الاجتماعي يعزز قيمة ابؼ أم أف ؤسسة،ابغصة السوقية للم

سواء على ابؼستول  ؤسسةالناس على ابؼ أذىافجيدة في  كترسيخ صورة الأعماؿبالمجتمع كبوفز على تطوير 
 .الداخلي كابؼستول ابػارجي

في الرأم العاـ بكو بـتلف  تَتأثقدرتها على ال من خلبؿ  ؤسساتخاصة في ابؼ أبنيةكتسبت الصورة الذىنية لقد ا 
الكبتَ  أثرىاك ات بأبنية الصورة الذىنية ابعيدة ؤسسكىذا ما أدركتو العديد من ابؼ بؼؤسسة،ابعوانب التي بؽا علبقة با

،  بؽا أبنية كبتَة كبالغة ؤسسةابؼلأف صورة  كإستًاتيجيتهافوضعتها من ضمن الأكلويات عند رسم خططها  حهالنجا
 .عملية بنائها كبرسينها من الاىتمامات الرئيسية لدل ابؼؤسسةكما أف 
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ستثمار العمل على الاالتوجو بكو ىنية ك صورتها الذ إدارةتعمل على  أفت اليوـ ؤسسامن كاجب ابؼفلك لذ
 تنافسينها.زيادة  إلذذا يؤدم عملبءىا كجذب عملبء جدد كى إرضاءالاجتماعي لتتمكن من 

 على كل ما سبق بيكننا طرح الإشكالية التالية: بناء

 الواديبوكالتي مؤسسة اتصالات الجزائر لدى لدسؤولية الاجتماعية على الصورة الذىنية يؤثر تبني اىل 
 الدغير ؟و 

 :ه الإشكالية إلذ عدة إشكاليات فرعية كما يليذكبيكننا تقسيم ى

 أبعادىا؟  ماك  . ما ابؼقصود بابؼسؤكلية الاجتماعية ؟1
 ىي مصادرىا كأنواعها؟. ماىي الصورة الذىنية ؟كما2
 ؟)ككالتي الوادم كابؼغتَ(لتزاـ بابؼسؤكلية الاجتماعية في مؤسسة اتصالات ابعزائر الامدل  . ما3
 . ىل مؤسسة اتصالات ابعزائر بؽا صورة ذىنية جيدة كحسنة في المجتمع كمع بؿيطها؟4
 الصورة الذىنية ؟بتُ ابؼسؤكلية الاجتماعية ك  ائيةإحص. ىل توجد علبقة ذات دلالة 5
ابؼستول التعليمي،  ،العمر ،ة الذىنية تعزل ابؼتغتَات )ابعنس. ىل توجد علبقة ذات دلالة إحصائية لصور 6

 ت ابػبرة(؟كسنوا
 

 بصلة من الفرضيات كما يلي بة على إشكاليات الدراسة نضعللئجا فرضيات الدراسة:
ك بعد قانوني كبعد  أخلبقيكبؽا بعد  التزاـ ابؼنشأة بذاه المجتمع الذم تعمل فيوابؼسؤكلية الاجتماعية ىي  -1

 اقتصادم كبعد ختَم 
شكل في ذىن ابعمهور كترسم تابؼتًاكمة التي تكالتجارب كابػبرات  بؾموعة ابؼعارؼالصورة الذىنية ىي  -2

 .كتكوف عن طريق خبرات مباشرة كغتَ مباشرة كىناؾ صورة متعددة كحالية كمرغوبة معينا انطباعا
 .ملتزمة بابؼسؤكلية الاجتماعية)ككالتي الوادم كابؼغتَ(اتصالات ابعزائر  ؤسسة م -3
 .بؽا صورة ذىنية مقبولة )ككالتي الوادم كابؼغتَ(مؤسسة اتصالات ابعزائر -4
 .بتُ ابؼسؤكلية الاجتماعية كالصورة الذىنية إحصائيةتوجد علبقة ذات دلالة  -5
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ابؼستول  ،العمر ،)ابعنسالشخصية  متغتَاتلل لتعز صورة الذىنية لل إحصائيةتوجد علبقة ذات دلالة  -6
 . سنوات ابػبرة( ،مييالتعل

 

 نموذج الدراسة :

قمنا بتصميم بموذج شمولر لتمثيل متغتَات الدراسة كالذم بيكن استخلبص موضوع في ضوء الإشكالية كأىدافها 
 السابقة اذا شملت متغتَين: اساتسة كالدر االدر 

 .كيتمثل في ابؼسؤكلية الاجتماعية كأبعادىا الاقتصادم كالقانوني كابػتَم كأخلبقيالدتغير الدستقل: 

  كيتمثل في الصورة الذىنيةالدتغير التابع: 

 نموذج الدراسة: ( أالشكل رقم )

                                      

 

 

                    

 الصورة الذىنية: الدتغير التابع

 

 

 

 

 

  الدسؤولية الاجتماعية

 البعد الاقتصادي-
 البعد القانوني-
 البعد الاخلاقي-
 البعد الخيري-

 
 الصورة الذىنية 

 الخبرة الدهنيةالدؤىل العلمي، , الجنس، العمرالدتغيرات الشخصية: 
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 : تهدؼ الدراسة إلذ :الدراسة أىداف

 .الاطلبع على التأصيل النظرم بؼفهومي ابؼسؤكلية الاجتماعية كالصورة الذىنية 
 معرفة العلبقة الارتباطية بتُ ابؼسؤكلية الاجتماعية كبتُ الصورة الذىنية للمؤسسة. 
  مؤسسة اتصالات ابعزائر للمسؤكلية الاجتماعية ككيف العمل بأبعادىامعرفة كيفية تطبيق. 
 التحرم عن صورة مؤسسة اتصالات ابعزائر)ككالتي الوادم كابؼغتَ( في ذىن المجتمع. 

 :أهمية الدراسة

: كىي تتمثل بأبنية ابؼسؤكلية الاجتماعية للمنظمات كموضوع يناقش ابؼسائل الاجتماعية كالتي تعتٍ الأبنية النظرية
كأبنية  الأفرادبوقق فائدة بصيع بما ي الإنسافالبيئة كالعميل كابؼستهلك كابؼنظمة كالتي تنظم ابغياة داخل المجتمع 

ة كالالتزاـ التاـ ببرابؾها ككسائلها كبأبعادىا تعمل على الربط بينها كبتُ الصورة الذىنية لاف ابؼسؤكلية الاجتماعي
بصيع ابؼنظمات الاقتصادية معرفتو كالعمل على  ىنية للمنظمة كىذا الذم بهب على تعزيز كبرستُ الصورة الذ

الالتزاـ جيدا ببرابؾها كبرمل ابؼسؤكلية ابذاه البيئة كالمجتمع كالأفراد كبسنية الاستثمار الاجتماعي لتحستُ السلوؾ 
 .للمنظمة من جهة المجتمع الأخلبقي

لتزاـ كالعمل بابؼسؤكلية الاجتماعية كجاءت الدراسة بؼعرفة ما مدل اىتماـ مؤسسة اتصالات ابعزائر بالوادم بالا
 ابذاه المجتمع ك اثر ىذا الالتزاـ على مستول  الصورة الذىنية في المجتمع أك البيئة التي تعيش فيها ابؼؤسسة 

 
 الأىداؼ استدعت كقوؼ مكاني كدراسي بؿدد فيما يلي : :حدود الدراسة
  .ابؼغتَ–الوادم –ؤسسة اتصالات ابعزائر اقتصرت الدراسة على بؾموعة من عماؿ م :الحدود الدكانية
 .2022الذ شهر مام 2022من شهر افريل  : امتدت فتًة الدراسة ابؼيدانيةالحدود الزمنية

 
 ىيكل الدراسة:

بهدؼ ابقاز ىذه الدراسة بالرجوع إلذ الإشكالية ابؼطركحة كالتساؤلات الفرعية الواردة كفقا للمنهجية 
قبهم خابسة، تضمنت الدراسة إلر فصلتُ :فصل نظرم كفصل ميداني ،كتسبقهم مقدمة كتععلمية أصلية تم تقسيم 

  .صحة الفرضياتكاختبار ىم النتائج تلخيص عاـ بأ
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للمسؤكلية  رم متكوف من مبحثتُ الأكؿ بعأنا فيو إلر تعريف ابؼفاىيميبالنسبة للفصل الأكؿ كىو نظ
الاجتماعية كالصورة الذىنية مع ذكر أبعاد كخصائص كل منها كمصادربنا كابؼبحث الثاني الدراسات السابقة 

 .بالعربية كالأجنبية
بؼعرفة مدل تأثتَ )ككالتي الوادم كابؼغتَ(نية في مؤسسة اتصالات ابعزائر اكفصل الثاني تطرقنا إلذ دراسة ميد

 .ستُ صورتها الذىنية كعرض نتائج الاستبيانات ك برليلها كخركج بنتائج كتوصياتابؼسؤكلية الاجتماعية في بر
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 تدهيد:

ابذػػاه المجتمػػع كاعتمػػاد  مسػػؤكليتهاأصػػبحت ابؼؤسسػػات مطالبػػة أكثػػر مػػن أم كقػػت مضػػى، بتحمػػل جػػزء مػػن 
جديػػػدة قائمػػػة علػػػى مفهػػػوـ سػػػد ابغاجػػػة الفعليػػػة للمجتمػػػع، كرسػػػم إسػػػتًاتيجيات ملبئمػػػة للبسػػػتجابة إلذ كػػػل  رؤيػػػة

  .لمجتمعتوقعات أطرافو، بفا بوقق التوازف كالتكامل كالتطوير ابؼتبادؿ بتُ ابؼؤسسات كا

نسبيا تنمو بصورة بطيئة في الػدكؿ الناميػة كبسػارس علػى نطػاؽ كاسػع في  الاجتماعية ظاىرة حديثة فابؼسؤكلية
البلػػداف ابؼتقدمػػة، كتتمثػػل في مبػػادرة ابؼؤسسػػات باسػػتثمار جػػزء مػػن أرباحهػػا مػػن أجػػل برقيػػق رفػػاه المجتمػػع كلإعطػػاء 

 واعتُ، كىي التزاـ من جانػب ابؼؤسسػات بالإسػهاـ في التنميػةكتأسيس قاعدة من ابعمهور ال ابعمهور صورة إبهابية
ابغيػػاة، كىنالػك كعػػي  ـ بأف إغفػػاؿ  نوعيػة الاقتصػادية ابؼسػػتدامة كالعمػل مػػع ابؼػوظفتُ كالمجتمػػع المحلػػي علػى برسػػتُ

 .كالاجتماعية قد يشوه صورة ابؼؤسسة كسينعكس ذلك على قيمتها في السوؽ عوامل ابؼخاطر البيئية
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 الدبحث الأول: الدراسات الأدبية

كابؼبػادئ  بالأبعػاد ختامػان  التعريػف إلذ النشػأة مػن الدراسػة،متغػتَات بؼفػاىيم  ابؼبحػث ىػذا في سػنتطرؽ
 كالمجالات 

 الدطلب الأول: الإطار النظري للمسؤولية الاجتماعية

 برقيق قدبيا الإدارة في الأساسي ابؽدؼ كاف حيث الإدارم الفكر في تطور الاجتماعية ابؼسؤكلية تعتبر
 الرأبظالية المجتمعات في كخاصة قوم ابذاه ظهر ابؼاضي القرف من ابػمسينات أكائل في كلكن , بفكن ربح أعلى
 برقيق عن فقط ليس لةك مسؤ  الإدارة فأصبحت فيو تعمل الذم المجتمع ابذاه ابؼنظمة التزاـ ضركرة إلذ يدعو

 ابؼنظمة تؤديو أف بهب ما عن أيضا كلكن , الربحية مؤشر بواسطة عنها معبران  ابؼنظمة لأنشطة الاقتصادية الكفاءة
 ابؼسؤكلية مزاكلة إلذ مضطرة أصبحت الإدارة أف بدعتٌ , الأنشطة تلك على ابؼتًتبة الاجتماعية ابؼشاكل ابذاه

 . الاقتصادية مسؤكليتها جانب إلذ الاجتماعية

I- نشأة الدسؤولية الاجتماعية:  

ابؼعركضػة برػت عنػواف ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة ىػي ليسػت نتاجػا للقضػايا ابؼعاصػرة ك ابؼعركفػة لػػدينا إف الظػاىرة 
بشكل دقيق، أك أنها ترتبط بابعوانب الذاتية للموضوع فقط، إذ أف علبقتها ترتبط بابؼتغػتَات الأساسػية ابغاصػلة في 

لػػػة سػػػطحية بسثػػػل الاسػػػتجابة للضػػػغوط المجتمػػػع ك بشػػػكل موضػػػوعي، ك بالتػػػالر فأنهػػػا ليسػػػت بظػػػاىرة جديػػػدة أك حا
الاجتماعية الطارئة، ك التي بيكن تهػدئتها أك معابعتهػا مػن خػلبؿ القيػاـ بأنشػطة العلبقػات العامػة، ك أف ىنػاؾ فػرؽ 
بػػتُ أف تكػػوف ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة نتيجػػة لتعػػديلبت اجتماعيػػة بسػػيطة، أك تكػػوف نتيجػػة لتغػػتَات حياتيػػة جذريػػة، 

 1ورة الصناعية التي شاىدتها أكركبا أساسا، أكثر من أف تنسب إلذ حركات الإصلبحية.بيكن أف تنسب إلذ الث

فنشػػوء فكػػػرة ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػػة بدرحلتهػػػا الأكلذ قػػد ارتبطػػػت مػػع قيػػػاـ  ابؼشػػػاريع الصػػناعية ك اعتقػػػاد رجػػػاؿ 
يء الوحيػد الػػذم يكػػبح الأعمػاؿ بأنهػػم بيتلكػوف ىػػدفا كاحػػدا يسػعوف إلذ برقيقػػو، ك ىػػو تعظػيم الأرباح، كلكػػن الشػػ

بصاحهم في مطاردة كبرقيق ىذه ابؽدؼ، ىو التأثتَ القانوني الذم بودد العمليات الػتي يقومػوف بهػا، كىنػا يشػتَ ادـ 

                                                             
 .21ص  ،2012عماف،  العربية، الطبعة كالتوزيع، للنشر العلمية اليازكرم دار الأعماؿ، بؼنظمات الاجتماعية ابؼسؤكلية فلبؽ، محمد1
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بظيث في كتابو )ثورة الأمم( إلذ أف رجاؿ الأعمػاؿ يسػعوف لتحقيػق منفعػتهم الذاتيػة ك تعظػيم الػربح الػذم بوصػلوف 
تنافسية ىي حالة صحية من شأنها أف تقود إلذ زيادة إبصػالر الثػركة القوميػة ك الػتي عليو، مفتًضا أف كجود السوؽ ال

 .تنعكس على تعظيم ابؼنفعة للصالح العاـ كالتي بسثل في جوىرىا برقيقا للمسؤكلية الاجتماعية

الفكػر  كقد ظلت ىذه النظرة قائمة خلبؿ القرف التاسع عشر ك الربع الأكؿ من القرف العشػرين، لػيس علػى مسػتول
الاقتصادم فحسب بل انسحب إلذ القيم ك الأىداؼ السائدة في المجتمع، كلكن ىذه الأفكار لد تصمد كثتَا أماـ 
الأزمػػػات الاقتصػػػادية الػػػتي شػػػهدىا العػػػالد في بػػػدايات القػػػرف ابغػػػالر، ك بشػػػكل خػػػاص حػػػاؿ نػػػدرة ابؼػػػوارد، ابلفػػػاض 

ديػػػد مػػػن ابؼنتجػػػات، التػػػأثتَات ابغاصػػػلة مػػػن نقػػػابات الأجػػػر، أجػػػواء العمػػػل، غػػػتَ ملبئمػػػة، الفشػػػل ابغاصػػػل، في الع
العمل... قد انعكست بدجملها على أف يكػوف ىنالػك منظػورا  خػر للمسػؤكلية الاجتماعيػة لا يػرتبط بتعظػيم الػربح  

إلذ )  أف بصهػور ابؼػواطنتُ  1919ك في عػاـ  ( Henry L-Gantt) كأساس لنا في العمل، ك بهذا الصػدد يشػتَ
 1د بػلق أجواء التعارض ك التضاد إذا أبنلت إدارة الأعماؿ مسؤكليتها الاجتماعية بذاىهم(.يكونوف على استعدا

كنتيجػة للبنتقػادات ابؼوجهػة بكػو ابؽػدؼ   1920أما ابؼرحلة الثانية فقد برزت خلبؿ الفتًة التي أعقبػت عػاـ 
تيػػػارات أخػػػرل تطالػػػب  الأحػػػادم الػػػذم اعتمدتػػػو منظمػػػات الأعمػػػاؿ، ك ابؼتمثلػػػة بتعظيمهػػػا لػػػلؤرباح، فقػػػد ظهػػػرت

بتػػػػأمتُ السػػػػلبمة ك الأمػػػػاف في العمػػػػل، تقلػػػػيص سػػػػاعات العمػػػػل، بضايػػػػة حقػػػػوؽ الأطػػػػراؼ ابؼختلفػػػػة ك ذات الصػػػػلة 
بابؼنظمة، ك بالتالر أف تكوف ىنالك أىدافا أخرل مضافة إلذ ىدؼ الػربح الػذم تسػعى لتحقيقػو منظمػة الأعمػاؿ، 

إلذ أف )منظمػة الأعمػاؿ لا بيكنهػا Koppers  رة شػركةرئػيس بؾلػس إدا Flecther Byron كبهػذا الصػدد يشػتَ
أف تستمر من دكف برقيق الربح كلكن لا بهوز النظر إلذ الأرباح بأنها كل شيء ك ىي نهاية أعماؿ ابؼنظمة، فعليهػا 
أف تعمػل بالوقػت ذاتػو علػى تلبيػػة حاجػات المجتمػع، كعنػد ذلػك سػػتكوف ابؼنظمػة بدثابػة العنصػر ابؼسػاعد في إبقػػاز ك 

اـ مػػػػا ىػػػو مطلػػػػوب ك بثقػػػة ك باسػػػػتحقاؽ عػػػػاليتُ، كعليػػػو فقػػػػد تعالػػػت الأصػػػػوات ابؼطالبػػػة بأف تكػػػػوف ابؼسػػػػؤكلية إبسػػػ
الاجتماعية بؼنظمات الأعماؿ أبعد من ارتباطها بدصلحة ابؼػالكتُ ك ابؼسػتثمرين كسػعيها لتحقيػق الأرباح فقػط، بػل 

ؼ الأخرل ك ابؼتمثلة بابؼسػتهلكتُ، الػزبائن، العػاملتُ بهب أف بستد إلذ برقيق ابؼوازنة في تلك ابؼسؤكلية حياؿ الأطرا
في ابؼنظمة، الدائنتُ، ابغكومة... ك لد يقف الأمر عند ىذا ابغد بل سابنت ابعهات العلمية ك الأكادبيية في تعزيز 

( شركة خلصت إلذ نتيجة رئيسة بسثلت بكوف 700بدسح شمل )1958ىذا الابذاه ك تطويره فقد عقدت في عاـ 
  .الشركات ابؼبحوثة عبرت عن إبيانها ك امتلبكها لتصور كاؼ عن مسؤكليتها بذاه المجتمعمعظم 

                                                             
 .58ص  ،2011عماف،  الأكلذ، الطبعة كالتوزيع، للنشر العلمي الإعصار دار الاجتماعية، ابؼسؤكلية الرحاحلة، سالد الرزاؽ عبد1
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نلخػص إلذ القػػوؿ بأف ىػذه ابؼرحلػػة بسثلػت بػػبركز ابذػاه يػػدعو إلذ توسػيع مفهػػوـ كمعػتٌ ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة 
ابؼسػتثمرين، كأف تلبيػة حاجػات ليشمل أطرافا أخرل، ك لتتجاكز النظرة الضيقة ك المحصورة بحػدكد منفعػة ابؼػالكتُ ك 

المجتمػػع ىػػو معيػػار مهػػم في كجػػود ابؼنظمػػة كبقاحهػػا، كبالتػػالر فػػإف التغػػتَ في أىػػداؼ المجتمػػع بهػػب أف تػػنعكس علػػى 
 1أنشطة كفعاليات ابؼنظمة بنفس الوقت سواء كانت اقتصادية أك فنية.

حػػػداث بذلػػػب بشػػػكل خػػػاص كمػػػا أعقبهػػػا مػػػن أ1960أمػػػا ابؼرحلػػػة الثالثػػػة فػػػيمكن حصػػػر بػػػداياتها في عػػػاـ 
بالتجػػػػػارب ابؼختلفػػػػػػة الػػػػػػتي عاشػػػػػػتها الشػػػػػػعوب، اسػػػػػتخداـ الأحػػػػػػداث في العمػػػػػػل، ابؼتغػػػػػػتَات الكبػػػػػػتَة في اسػػػػػػتخداـ 
التكنولوجيػػا، التلػػػوث البيئػػي النػػػاجم مػػن أسػػػباب ز أفعػػاؿ بـتلفػػػة سػػواء كانػػػت عريضػػة أم مقصػػػودة... لكػػل ذلػػػك 

ة إلذ مرحلػة أخػرل أكثػر اسػتيعابا للبيئػة كمتغتَاتهػا الواسػعة ك أصبحت الضركرة لازمة في انتقاؿ ابؼسػؤكلية الاجتماعيػ
كتقػد  ابؼزيػد مػن السػلع ك ابػػدمات كبدػا  (Q.O.L)أصبحت التسمية بؽػذه ابؼرحلػة برػت عنػواف نوعيػة ابغيػاة للفػرد

 ىنػا يناسب مع الارتقاء النوعي ابغاصل في مستول ابغياة الػتي يعيشػها الأفػراد، كلكػن بهػب أف لا ينصػرؼ التفكػتَ
إلذ ابؼشػػكلة في ىػػذا التحػػوؿ تكمػػن في تقػػد  السػػلع ك ابػػػدمات فقػػط، بػػل ىػػو إجػػراء مػػا برقػػق مػػن نتػػائج مباشػػرة 
كغػػتَ مباشػػرة في بقػػاح النمػػو الاقتصػػادم ك انعكاسػػو علػػى جوانػػب متعػػدد في المجتمػػع، كمػػا أفرزتػػو أيضػػا مػػن تأثػػتَات 

  .سلبية

 في  Committee for Development أمريكػاكبهػذا الصػدد فقػد دعػت بعنػػة التطػوير الاقتصػادم في
منظمػػات الأعمػػاؿ في أف تعيػػد النظػػر في أفقهػػا الاجتمػػاعي ك أف يكػػوف تأسيسػػها معتمػػدا علػػى كونهػػا  1971عػػاـ 

اجتماعيػػػػة كاف لا يقتصػػػػر عملهػػػػا علػػػػى مواجهػػػػة كبرقيػػػػق الأىػػػػداؼ الاقتصػػػػادية دكف الأىػػػػداؼ  ،منظمػػػػة اقتصػػػػادية
 2الأخرل.

II-  الدسؤولية الاجتماعيةتعريف وأهمية 

-1.II  تعريف الدسؤولية الاجتماعية: 

لد يكػػػن مفهػػػوـ ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة معركفػػػان بشػػػكل كاضػػػح في النصػػػف الأكؿ مػػػن القػػػرف العشػػػرين، حيػػػث  
كانت ابؼنظمات براكؿ تعظيم أرباحها بكافة الوسػائل كلكػن مػع النقػد ابؼسػتمر بؼفهػوـ  الأرباح فقػد ظهػرت دكافػع 

                                                             
 .06ص ذكره، سبق مرجع، الرحاحلة سالم الرزاق عبد1
 . 06ص ذكره، سبق مرجع2
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دكرا أكػػػػبر بذػػػػاه البيئػػػػة الػػػػتي تعمػػػػل فيهػػػػا، كبالػػػػرغم مػػػػن صػػػػعوبة  برديػػػػد تعريػػػػف دقيػػػػق بؼفهػػػػوـ ابؼسػػػػؤكلية لأف تتبػػػػتٌ 
علػػى أنهػػا "التػػزاـ ابؼنشػػأة بذػػاه Darker  الاجتماعيػػة إلا أف ىنػػاؾ عػػدة اجتهػػادات ىادفػػة إلذ تعريفهػػا فقػػد عرفهػػا

الاجتماعية مػا ىػي إلا " التػزاـ علػى منشػأة إلذ أف ابؼسؤكلية  (Holmer) المجتمع الذم تعمل فيو". ىذا كقد أشار
الأعماؿ بذاه المجتمع الذم تعمل فيو كذلك عن طريق ابؼسابنة بدجموعة كبتَة من الأنشػطة الاجتماعيػة مثػل بؿاربػة 

 1الفقر كبرستُ ابػدمة كمكافحة التلوث كخلق فرص عمل كحل مشكلة الإسكاف كابؼواصلبت كغتَىا(.

 social responsibility الاجتماعيػة ابؼسػؤكليةكميػز فيػو بػتُ  Robbins كىنػاؾ تعريػف  خػر للباحػث
 ابؼسػػػؤكليةكفػػػق بؾموعػػػة مػػػن الإبعػػػاد مشػػػتَا إلذ أف  social Responsiveness كالاسػػػتجابة الاجتماعيػػػة

 الاجتماعية ترتكز على اعتبارات أخلبقيػة حيػث تركػز علػى النهػايات مػن الأىػداؼ بشػكل التزامػات بعيػدة ابؼػدل.
ستجابة الاجتماعية فيو عبارة عن الرد العلمػي بوسػائل بـتلفػة علػى مػا بهػرم مػن تغػتَات كأحػداث اجتماعيػة أما الا

 2.على ابؼدل ابؼتوسط كابؼدل القريب

كقد قاـ بعض الباحثتُ بتعريف ابؼسؤكلية الاجتماعية على أنها ) بصيع القرارات كالفلسفات الأفعاؿ كالطػرؽ 
الاجتماعيػة بأنهػا )بدثابػة عقػد اجتمػاعي  ابؼسػؤكليةىية المجتمع ىػدفا بؽػا. )كأيضػان تعػرؼ التدريبية على تعبتَ تطور رفا

مػػا بػػتُ منظمػػات الأعمػػاؿ كالمجتمػػع بدػػا يقػػوـ بػػو ابؼنظمػػة مػػن عمليػػات بذػػاه المجتمػػع( ،كىنػػاؾ تعريػػف  خػػر يشػػتَ إلذ 
ابؼسػػػئولية الاجتماعيػػػة ك ىػػػي عبػػػارة عػػػن )العلبقػػػات ابؼتفػػػق عليهػػػا كالواجبػػػات ابؼتصػػػلة بابؼػػػؤثرات ابؼشػػػتًكة في برقيػػػق 

المجتمػػػػع(. كيعػػػػد ىػػػػذا التعريػػػػف امتػػػػدادا للتعريػػػػف السػػػػابق مػػػػن خػػػػلبؿ تركيػػػػزه علػػػػى ىػػػػدؼ رئيسػػػػي   سػػػػعادة كرفاىيػػػػة
الاجتماعيػػة يتمثػػل بتحقيػػق السػػعادة كالرفاىيػػة للمجتمػػع كالػػتي لا تأتي قػػولا ، بػػل مػػن خػػلبؿ الالتزامػػات  للمسػػؤكلية

 3ابؼتفق عليها كتنفيذىا في حيز الوجود كالواقع.

 ابؼسػؤكليةكىػو أف  (chang and Flores)  الاجتماعيػة لباحثػاف لمسػؤكليةلكبيكػن ذكػر التعريػف التػالر 
الاجتماعيػػة ىػػي " التػػزاـ متخػػذ القػػرار في انتهػػاج أسػػلوب للعمػػل يػػؤمن مػػن خلبلػػو بضايػػة  المجتمػػع ك إسػػعاده ككػػل 

و كيضػػم ىػػذا التعريػػف معنيػػاف الأكؿ بيثػػل  بتحديػػد ىػػدؼ منظمػػة الأعمػػاؿ كبكػػ فضػػلب عػػن برقيػػق منفعتػػو ابػاصػػة.
                                                             

تسويق، كلية الاقتصاد كالعلوـ الإدارية، مذكرة ماستً، قسم   أثر ابؼسؤكلية الاجتماعية على ابؼيزة التنافسية لشركة الاتصاؿ الفلسطينية من كجهة نظر العملبء، كصفي نزاؿ ك خركف،1
 .19، ص 2011جامعة النجاح الوطنية،

ليات حوكمة ابؼؤسسات كمتطلبات برقيق التنمية منتَة سلبمي، أثر تطبيق ابؼسؤكلية الاجتماعية على أداء ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسات الصغتَة ك ابؼتوسطة، ابؼلتقى العلمي الدكلر،  2
 .03ص  ،2013ة قاصدم مرباح، كرقلة، ابعزائر، جامع ابؼستدامة،

 .4ص  ،2010شباط،  ،20العدد  ابؼعهد العربي للتخطيط بالكويت، ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات، عيسى محمد الغزالر،3
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برقيق القيم الاجتماعية من خلبؿ القرارات التي تتخذىا، كالثاني بتمثل في العمل على مواجهة التحػديات ابعديػدة 
دارة ابؼنتظمػػة كالػػتي يكػػوف بؽػػا تأثػػتَ علػػى قوتهػػا في المجتمػػع كمقػػدار مسػػابنتها في تلبيػػة حاجاتػػو مػػن  الػػتي تواجههػػا ك اة

 1خلبؿ الوظائف التي تؤديها".

ربيػػة ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة علػػى أنهػػا مسػػؤكلية الفػػرد أمػػاـ المجتمػػع، كمصػػدر الإلػػزاـ بهػػا ىػػو غالتعػػرؼ ابؼػػدارس 
. فيمػػا تعرفهػػا ابؼػػدارس الإسػػلبمية علػػى أنهػػا: "مسػػؤكلية الفػػرد أمػػاـ ذاتػػو عػػن ابعماعػػة الػػتي ينتمػػي (الأنا الاجتمػػاعي)

ابؼقصػػود بدسػػؤكؿ أمػػاـ ذاتػػو أنػػو مسػػؤكؿ عػػن إليهػػا، كىػػي تكػػوين ذاتي خػػاص بكػػو ابعماعػػة الػػتي ينتمػػي إليهػػا الفػػرد، ك 
ابعماعػػة كأمػػاـ صػػورة ابعماعػػة ابؼنعكسػػة في ذاتػػو"، أم أنػػو بهػػد أف مصػػدر الالتػػزاـ بابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة ينبػػع مػػن 
داخل الشخص نفسو. كنشأت فكرة مسؤكلية القطاع ابػاص بكو المجتمع كالبيئة مع نشأة مفهوـ التنمية ابؼستدامة، 

يد الشركات ابػاصة كسػيطرة فلسػفة السػوؽ ابغػر في أكثػر دكؿ العػالد. كالاعتقػاد السػائد بأبنيػة تبػتٍ خصوصا مع تزا
 2ابؼسؤكلية الاجتماعية للدفع بعجلة التنمية ابؼستدامة.

أكثػػر مػػن جهػػة دكليػػة سػػابنت في السػػنوات القليلػػة ابؼاضػػية بتحديػػد مفهػػوـ ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة كدعمػػت تطبيقػػو 
  :منها

مشػػػركع "  2001ابعمعيػػػة العامػػػة للؤمػػػم ابؼتحػػػدة في دكرتهػػػا الاسػػػتثنائية الػػػتي عقػػػدت في جنيػػػف عػػػاـ  ناقشػػػت -
ابؼبػادرات الاجتماعيػة للشػػركات" مػن أجػل مواجهػػة الفقػر. كأطلػق الأمػػتُ العػاـ السػابق للؤمػػم ابؼتحػدة ) كػػوفي 

"بالاتفػػاؽ العػػابؼي"  عنػػاف( مبػػادرة خاصػػة بتفعيػػل الػػدكر الاجتمػػاعي للشػػركات كصػػدر علػػى شػػكل تقريػػر بظػػي
تضػػػمن ابؼبػػػادئ التوجيهيػػػة لػػػدعم ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة للشػػػركات، كالعمػػػل علػػػى برقيػػػق معػػػايتَ دكليػػػة لسػػػلوؾ 
الشػركات في الاقتصػػاد العػػابؼي. كقػػد ركػزت علػػى مبػػادئ ك حقػػوؽ العمػل الأساسػػية، حقػػوؽ الإنسػػاف ك بضايػػة 

3البيئة.
  

                                                             
 .20ص  مرجع سبق ذكره، كصفي نزاؿ ك خركف،1
 ،3شركات الاتصالات البحرينية، بؾلة العلوـ الإنسانية كالاجتماعية، كلية الأدب، جامعة البحرين، المجلدعن البرامج الاجتماعية في  ابعمهور رضا يابظتُ عباس خلف، ليلى صقر،2

 .113ص  ،2019، البحرين، 11العدد 
كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة أبو بكر بلقايد، ابؼوارد البشرية، مذكرة ماجستتَ، بزصص تسيتَ ابؼوارد البشرية، كلية العلوـ الاقتصادية ابؼسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة ك  ضيافي نواؿ،3

 .21ص  ،2010تلمساف، 
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دكلر:  "التػزاـ أصػحاب النشػاطات الاقتصػادية بابؼسػابنة كبػدكافع كتعتٍ ابؼسؤكلية الاجتماعية بحسب البنػك الػ -
ذاتيػػة في التنميػػة ابؼسػػتدامة مػػن خػػلبؿ العمػػل مػػع مكػػونات المجتمػػع المحلػػي لتحسػػتُ مسػػتول معيشػػة النػػاس بدػػا 

 1بىدـ الاقتصاد كالتنمية معا".

ى أنػو "التػػزاـ مسػػتمر مػػن قبػػل بؾلػس الأعمػػاؿ العػػابؼي للتنميػػة ابؼسػػتدامة حػدد مفهػػوـ ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة علػػ -
قطػػػػػػاع الأعمػػػػػػاؿ بالتصػػػػػػرؼ أخلبقيػػػػػػان كابؼسػػػػػػابنة في التنميػػػػػػة كالسػػػػػػعي لتحسػػػػػػتُ الظػػػػػػركؼ ابؼعيشػػػػػػية للعػػػػػػاملتُ 

 2كللمجتمعات المحلية كالمجتمع ككل".

بؾموعػػة مػػن الإرشػػادات غػػتَ ابؼلزمػػة  2001قػػدمت في عػػاـ  OECD منظمػػة التعػػاكف الاقتصػػادم كالتنميػػة -
نسػػػػيات تتنػػػػاكؿ: حقػػػػوؽ الإنسػػػػاف، الإفصػػػػاح كمكافحػػػػة الفسػػػػاد، الضػػػػرائب، علبقػػػػات للشػػػػركات متعػػػػددة ابع

 3العمل، البيئة كبضاية ابؼستهلك.

كما عرفت الغرفة التجارية العابؼية مفهوـ ابؼسئولية الاجتماعية للشركات على أنها بصيع المحػاكلات الػتي تسػاىم  -
اجتماعيػة كبالتػالر فػإف ابؼسػئولية الاجتماعيػة تعتمػد في تطوع الشركات لتحقيق تنمية ذات اعتبارات أخلبقية ك 

على ابؼبادرات ابغسنة من الشركات دكف كجود إجراءات ملزمة قانونيا. كبػذلك فابؼسػئولية الاجتماعيػة تتحقػق 
  .من خلبؿ التعليم كالإقناع

مسػؤكلية الشػركات قدـ الابراد الأكركبي بعض الأفكار ابعديدة كذكر أف ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات ىػي " -
 4عن  ثارىا على المجتمع".

ىي بؾموعة من الالتزامات التي بهيب أف ينهض بها التنظيم لتدعيم المجتمع الذم بيارس فيو نشاطو، ك تشمل  -
ابؼسؤكلية الاجتماعية المجػالات متعػددة أبرزىػا مػواطنتُ كبيئػة كبؾتمػع العػاـ ك العػاملتُ ك ابؼػوردين ك ابؼسػتثمرين 

ىتماـ ابػاصة، ىذا ما يساعد ابؼنظمة في كسػب التأيػد العػاـ ابغكػومي لقضػياىا ابػاصػة كتػدعيم كبصاعات الا

                                                             
لمحاسبة، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ فولاف عبد الباسط، ابؼسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة كعلبقتها بالبيئة، مذكرة ماستً، بزصص تدقيق كمراقبة تسيتَ، قسم العلوـ ابؼالية كا1

 .23ص  ،2018عبد ابغميد بن باديس، مستغالز، جامعة  التسيتَ،
 .132ص  ،2020، 2العدد  ،4المجلد  ابعزائر، ،2جامعة لبليدة  تبتٍ بؿاسبة ابؼسؤكلية الاجتماعية كالبيئية، بؾلة إضافات اقتصادية، الدين، عز القنيعي2
 .4، ص 2011الاقتصادية الرابعة كالعشركف، دمشق، نوفمبر التنمية الاقتصادية كالاجتماعية في سوريا، ندكة الثلبثاء  د. رسلبف خضر،3

4Michael Hopkins, what is corporate social responsibility all about, journal of public affairs 6, August 2006, p2 
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مكانتهػػا السػػوقية كتنميػػة الػػولاء بؼنتجاتهػػا كىػػو مػػا يػػؤدم في النهايػػة إلذ تػػوفتَ قػػدر مػػن ابغمايػػة لأثار البيئيػػة ك 
 1تعظيم القدرة على استغلبؿ الفرص التي قد تفرزىا ىذه البيئة.

رصػػػد الفرنسػػػي للمسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة للمؤسسػػػات بأنهػػػا " بذنيػػػد كػػػل طاقػػػات ابؼؤسسػػػة كػػػي تسػػػاىم عرفهػػػا ابؼ -
بشػػػػػكل ابهػػػػػابي إلذ جانػػػػػب كػػػػػل الفػػػػػاعلتُ العمػػػػػوميتُ في التنميػػػػػة ابؼسػػػػػتدامة، كيكػػػػػوف ذلػػػػػك بإدمػػػػػاج الأبعػػػػػاد 

  ".ابؼستدامةالاقتصادية كالاجتماعية كالبيئية في أنشطتهم، كىذا حتى تصبح متوائمة مع أىداؼ التنمية 

يتضػح مػن خػػلبؿ ىػذا التعريػػف إف ابؼؤسسػات ابؼسػػؤكلية اجتماعيػة لابػػد أف تػدمج في أنشػػطتها الأبعػاد الاجتماعيػػة 
 .2كالبيئية إلذ جانب الأبعاد الاقتصادية

مػػن خػػلبؿ التعريفػػات السػػابقة يتضػػح لنػػا أف ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة ىػػي" التػػزاـ أخلبقػػي بػػتُ ابؼؤسسػػة كالمجتمػػع بهعػػل 
كذلػػك مػػن منطلػق كجػػود دافػػع داخلػػي  ابؼؤسسػة أكثػػر اسػػتجابة بؼػا بوػػدث حوبؽػػا ابذػاه أصػػحاب ابؼصػػالح ابؼختلفػتُ،

 ."نابع من رغبة ابؼؤسسة في البقاء كالاستمرارية

-2.IIأهمية الدسؤولية الاجتماعية:  

فى الفػػرد ابؼتسػػػم تعػػدى ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػة مػػػن الصػػفات الإنسػػػانية الىػػتي بهػػػب غرسػػها داخػػػل الفػػرد، حيػػػث أ
بتحمىل ابؼسؤكلية الاجتماعية بذاه ما يصدر عنو من أفعاؿ كأقواؿ مسألة في غاية الأبنية لتنظيم ابغياة داخل المجتمع 
ػػػػل الأفػػػػراد  ػػػػل ابؼسػػػػؤكلية  الإنسػػػاني، فػػػػإذا برمى الإنسػػػاني بوقػػػػق فائػػػػدة بعميػػػع الأفػػػػراد، كتعػػػػدى تربيػػػػة الإنسػػػاف علػػػػى برمى

، اسػػتقرىت حيػػاتهم كسػػادة الطمأنينػػة فيمػػا بيػػنهم، كشػػاع العػػدؿ كالشػػعور بالأمػػن النفسػػي مسػػؤكلياتهم كنتػػائج أعمػػابؽم
كالاجتمػاعي في حيػػاتهم ابػاصػػة كالعامىػػة، كالشػػعور بابؼسػػؤكلية لػػيس لفظػػا بؾػػرىدا، بػػل الشػػعور بابؼسػػؤكلية ىدفػػو عمػػل، 

اعيػة تبػػدأ بدسػؤكلية فرديػػة ثم فالشػخص الىػذم يشػػعر ابؼسػؤكلية الاجتماعيػػة شػخص إبهػػابي عملػي. فابؼسػػؤكلية الاجتم
تتطػػور إلذ مسػػؤكلية اجتماعيػػة لػػدل الفػػرد في بصاعتػػو الػػتي يعػػيش فيهػػا، كبزضػػع ىػػذه ابؼسػػؤكلية للػػتعلىم كالاكتسػػاب، 
كبالتػػالر فهػػي قابلػػة للتعػػديل كالإصػػلبح مػػن خػػلبؿ العمػػل علػػى تنميػػة ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة لػػدل الأفػػراد، باعتبارىػػا 

                                                             
ة بؼفتشيو التجارة كلاية غرداية، مذكرة ماستً، بزصص تسويق، قسم علوـ بذارية،  عثماف قرميدة، علبقة التسويق الأخضر بابؼسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية، دراسة حال11

 .50ص ،2015جامعة عبد ابغميد بن باديس، مستغالز،  كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ،
ات الصغتَة كابؼتوسطة، ابؼلتقى الوطتٍ حوؿ إشكالية استدامة ابؼؤسسات الصغتَة الالتزاـ بابؼسؤكلية الاجتماعية كتوجو استًاتيجي لاستدامة ابؼؤسس جديدم ركضة، جديدم بظاح،2

 .5ص ،2017الوادم، ديسمبر  كابؼتوسطة، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة الشهيد بضة بػضر،
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لإنساف كتوجيهو، كتعزيز ابؼسؤكلية الاجتماعية كتنميتها لا بودث  من فارغ، كلا بدعزؿ سلطة ضابطة تهذب سلوؾ ا
 1عن البيئة الاجتماعية.

ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة الػػػتي ىػػػي اسػػػتثمار شخصػػػي في إراحػػػة اكخػػػرين لا تقػػػع بالصػػػدفة كلكػػػن تتطلػػػب نيػػػة 
الاقتصػادية للمزيػد مػن الػدكر الاجتمػاعي، كعلػى كاىتماـ ككقت.  كقد يتباين ابعدؿ الفقهي حوؿ تبتٍ ابؼؤسسػات 

العموـ ىناؾ اتفاؽ عاـ لكوف ابؼسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة بحدكد معينة بسثػل عمليػة مهمػة كمفيػدة للمؤسسػة في 
علبقتها مع بؾتمعاتها بؼواجهة الانتقادات كالضػغوط ابؼفركضػة عليهػا كمػن شػأف الوفػاء بابؼسػؤكلية الاجتماعيػة برقيػق 

  :زايا باؿ نسبة للمجتمع كالدكلة كابؼؤسسة كىي كالتالرعدة م

 2 :بالنسبة للمؤسسة: أبنية ابؼسؤكلية الاجتماعية بالنسبة للمؤسسة كالأتي 

 .برستُ صورة ابؼؤسسة في المجتمع كخاصة لدل العملبء كالعماؿ -

بعػػث ركح التعػػػاكف التػػزاـ ابؼؤسسػػة بابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػػة مػػن شػػأنو برسػػػتُ منػػاخ العمػػل، كمػػػا تػػؤدم إلذ  -
  .كالتًابط بتُ بـتلف الأطراؼ

 .بسثل ابؼسؤكلية الاجتماعية بذاكبا فعالا مع التغيتَات ابغاصلة في حاجات المجتمع -

بناء علبقة قوية ك ابهابية مع المجتمع ك تساىم في بظعة الشركات ك إبراز التوجو الإنساني بفا يعزز ارتباطهػا  -
    .بالمجتمع

 بالنسبة للمجتمع:   
الاسػػػتقرار الاجتمػػػاعي نتيجػػػة لتػػػوفر نػػػوع مػػػن العدالػػػة كسػػػيادة مبػػػدأ تكػػػافؤ الفػػػرص كىػػػو جػػػوىر ابؼسػػػؤكلية  -

  .الاجتماعية للمؤسسات

 .برستُ نوعية ابػدمات ابؼقدمة للمجتمع -

  .ازدياد الوعي بأبنية الاندماج التاـ بتُ ابؼؤسسات كبـتلف الفئات ذات ابؼصلحة -

                                                             
تًبية البدنية كالرياضية في ضوء متطلبات تعليمية ابؼادة كابؼناىج ابغديثة "دراسة ميدانية لأستاذات التعليم عمراكم إبراىيم، ابؼسؤكلية الاجتماعية كعلبقتها بالكفاية التدريسية في حصة ال1

 خضتَ، بسكرة، جامعة محمد البدنية كالرياضية،الابتدائي لولاية بسكرة"، أطركحة دكتوراه، بزصص النشاط البدني الرياضي التًبوم، قسم التًبية ابغركية، معهد علوـ كتقنيات النشاطات 
 .53ص ،2019

الشركات كآلية للحد من الفساد ابؼالر كالإدارم، بـبر مالية بنوؾ كإدارة  د. رايس حدة، دكر ابؼسؤكلية الاجتماعية في معابعة الأزمات الاقتصادية، مداخلة في ابؼلتقى الوطتٍ حوكمة2
 .6،ص2012الأعماؿ، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
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 1  .من زيادة التثقيف كالوعي الاجتماعي على مستول الأفراد الارتقاء بالتنمية انطلبقا -
 بالنسبة للدولة:  
يػػػؤدم الالتػػػزاـ بابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة إلذ تعظػػػيم عوائػػػد الدكلػػػة بسػػػبب كعػػػي ابؼؤسسػػػات بأبنيػػػة ابؼسػػػابنة  -

  .العادلة الصحيحة في برمل التكاليف الاجتماعية

 .لبطالة كغتَىاابؼسابنة في التطور التكنولوجي كالقضاء على ا -

 2  .بزفيف الأعباء التي تتحملها الدكلة في سبيل أداء مهامها الصحية، الثقافية كالاجتماعية -
III- عناصر الدسؤولية الاجتماعية 

تتكػػوف ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة مػػن عناصػػر متًابطػػة ينمػػي كػػل منهػػا الأخػػر كيدعمػػو كيقويػػو كيتكامػػل معػػو كىػػذه 
  :العناصر ىي

 :كيتضمن الارتباط العاطفي بابعماعة كحرص الفرد على سلبمتها كبساسكها كاسػتمرارىا كبرقيػق   الاىتمام
 3  :أىدافها. كللبىتماـ مستويات منها

حيػػػث يسػػػاير الفػػػرد كبصػػػورة  ليػػػة حالتهػػػا الانفعاليػػػة لمجػػػرد انػػػو يعتػػػبر نفسػػػو في قلػػػب  :الانفعػػػاؿ مػػػع ابعماعػػػة -
ابؼسؤكلية فيتعاكف كيتفاعل بحماس تلقائيا مع ابعماعة كيرل أف مسايرتو بؽا موضوعية كمنطقية. أمػا الانفعػاؿ 

ة منػو، فيجعػػل بابعماعػة، فيحػدث بصػورة إراديػة حيػث اتي تضػامنو مػع ابعماعػة كيػرل بنػاء علػى قناعػة ذاتيػ
  .أىدافها بؿور اىتمامو كيتفاعل معها بصدؽ كشفافية

كالتػأثر بهػا لدرجػة انػو يػرل في ختَىػا  التوحد: كالتوحد مع ابعماعة، ىو شعور الفرد بالوحػدة ابؼصػتَية معهػا، -
يسػػعى مػػن اجػػل مصػػلحتها كيبػػذؿ كػػل جهػػده مػػن اجػػل إعػػلبء مكانتهػػا كيشػػعر  خػػتَه ككأنهػػا امتػػداد لنفسػػو،

  .إف فازت أك بالأمن كلما خيم عليها الأمنبالفوز 

                                                             
العدد  ،05في ابعزائر، بؾلة قانوف العمل كالتشغيل، المجلد  26000ك د. ماموني فاطمة الزىراء، كاقع ابؼسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات كمدل التزامها بابؼواصفة الدكلية ايز 1

 .28ص ،2020،نوفمبر 04
 .29ص  سابق، مرجع2
 كلية رية،، بزصص تسويق، قسم علوـ بذابن صالح رزيقة، دكر ابؼسؤكلية الاجتماعية في برقيق ابؼيزة التنافسية دراسة حالة بؼركب الصناعي لإنتاج ابغليب كمشتقاتو، مذكرة ماست3ً

 .9،ص 2017جامعة عبد ابغميد بن باديس، مستغالز،  العلوـ الاقتصادية كبذارية كعلوـ التسيتَ،
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كينػػدرج الانتمػػاء ابؼتعقػػل في مسػػتويات الاىتمػػاـ أيضػػا،  الوطنيػػة ىػػي مػػن أكضػػح بمػػاذج التوحػػد مػػع المجتمػػع. -
حيػػث بسػػلؤ ابعماعػػة عقػػل الفػػرد ككجدانػػو كتصػػبح موضػػوع اىتمامػػو كتأملػػو، كيلتقػػي معهػػا في تقػػارب فكػػرم، 

ا كأىػدافها، كفي ذلػػك احػد أبعادىػػا القػوة لضػػماف التماسػك كالتكافػػل كيغػامر في سػبيل الػػدفاع عػن طموحاتهػػ
 .ابعماعي

 :ىػو أحػػد ابؼظػاىر الاجتماعيػة الػػتي تهػدؼ إلذ التعػاكف في عمػػل أك مسػؤكلية مػا مػػع جهػة أخػػرل،  التعـاون
لتحقيق ىدؼ مشتًؾ قد يكوف مباشر  أك غتَ مباشر،  التعاكف إما اختيارم كتعػاكف الأفػراد في مسػاعدة 

تػػػاجتُ أك أثنػػػاء الػػػزلازؿ كالكػػػوارث الطبيعيػػػة أك إجبػػػارم حيػػػث تكػػػوف صػػػفة الإجبػػػار العمػػػل كالظػػػركؼ المح
 1  .المحيطة بو

 :كيتضػػمن فهػػم الفػػرد للجماعػػة كالقػػول النفسػػية ابؼػػؤثرة في أعضػػائها، كفهمػػو لػػدكافع السػػلوؾ الػػذم  الفهــم
موقفهػػػا. فػػػالفهم الصػػػحيح يػػػدعم تنتهجػػػو خدمػػػة لأىػػػدافها كأيضػػػا اسػػػتيعابو للؤسػػػباب الػػػتي جعلتػػػو يتبػػػتٌ 

ابؼشاركة من جانب الفرد في القياـ بدسؤكلياتو كىو أيضا يشتًط الالتزاـ بأخلبقيات المجتمع كمسايرة ابؼعايتَ 
كالاىتمامات الاجتماعية كمقاكمػة الضػغوط، كمػا يشػمل التقػارب الفكػرم كابؼسػابنة في ابؼناقشػة كالوصػوؿ 

 2  .ا للوصوؿ للغاية التي بزدـ ابؼصلحة العامةإلذ النقاط التي بهب الاعتماد عليه
IV- خصائص وأىداف الدسؤولية الاجتماعية 

 -1.IV :خصائص الدسؤولية الاجتماعي 

 3تتصف ابؼسؤكلية الاجتماعية بابػصائص التالية:

يتضػػمن مفهػػوـ ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة برمػػل الشػػركات لكػػل اكثار السػػلبية الػػتي بيكػػن أف برػػدثها نشػػاطاتها  -
 .البيئة كالمجتمععلى 

 تهدؼ سياسات ك برامج ابؼسؤكلية الاجتماعية إلذ برقيق منافع ذات طابع اجتماعي. -

                                                             
للؤبظنت، مذكرة ماستً، بزصص إدارة موارد بشرية، قسم تسيتَ منظمات، كلية العلوـ  العقوف امنة، أثر ابؼسؤكلية الاجتماعية على الأداء البيئي دراسة حالة مؤسسة البسكرية1

 .14ص ،2019الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة محمد خيضر، بسكرة، 
 .15مرجع سبق ذكره، ص 2
راف، جامعة كى دية كالتجارية كعلوـ التسيتَ،مقدـ كىيبة، تقييم استجابة منظمات الأعماؿ في ابعزائر للمسؤكلية الاجتماعية، رسالة دكتوراه، بزصص علوـ تسيتَ، كلية العلوـ الاقتصا3

 .82ص ،2014
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 تسهم ابؼسؤكلية الاجتماعية في برقيق التنمية ابؼستدامة. -

تتمثػػػل أسػػػس ك ركػػػائز ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة في: احػػػتًاـ أخلبقيػػػات الأعمػػػاؿ، احػػػتًاـ القػػػوانتُ ك اللػػػوائح  -
  .ابغكومية

نظيم بفارسة ابؼسؤكلية الاجتماعية في الشركات مػن خػلبؿ اعتبارىػا جػزء لا يتجػزأ مػن السياسػة العامػة يتم ت -
 .بؽذه الشركات

 1كما تتحدد أىم بظات ابؼسؤكلية الاجتماعية من خلبؿ الركائز التالية:

بػػػػبعض النشػػػػاطات انتفػػػػاء ابؼسػػػػؤكلية القانونيػػػػة: تعػػػػتٍ ابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة قيػػػػاـ ابؼنظمػػػػة تلقائيػػػػا بالقيػػػػاـ  -
  .الاجتماعية. كليس استجابة للقوانتُ، فابؼسؤكلية الاجتماعية تبدأ حيث ينتهي القانوف

غيػػاب ابؼسػػؤكلية التعاقديػػة: لا بهػػب أف يػػتم الالتػػزاـ الاجتمػػاعي كفػػاءا لأم صػػيغة تعاقديػػة مػػع أم منظمػػة  -
  .بغاأخرل، بل ىو عمل طوعي ترل ابؼنظمة أنها ملزمة بأدائو كونها مواطنا صا

اسػػػػػتبعاد حسػػػػػابات الػػػػػربح ك ابػسػػػػػارة: بهػػػػػب أف لا يػػػػػرتبط قػػػػػرار بفارسػػػػػة ابؼسػػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػػة بدراسػػػػػة  -
  .احتمالات الربح ك ابػسارة

تػػػوفر الأسػػػاس التطػػػوعي: غيػػػاب ابؼسػػػؤكلية القانونيػػػة ك تعاقبيػػػة كمػػػع اسػػػتبعاد حسػػػابات الػػػربح ك ابػسػػػارة،  -
 تطوعيا بحتا. يصبح قياـ ابؼنظمة بابؼسؤكلية الاجتماعية أمر

-2.IV:أىداف الدسؤولية الاجتماعية 

إف دمج ابؼسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات ضمن عملياتها كاستًاتيجياتها بوقق بؽا بؾموعة من ابؼزايا كالأىػداؼ 
 :منها ما يلي

 ازدياد ابؼبيعات كحصتها في السوؽ. -

 تقوية مكانة العلبمة التجارية. -

 ابلفاض تكاليف التشغيل. -

                                                             
 .83مرجع سبق ذكرة، ص 1
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تعزيػػػز صػػػورة ابؼؤسسػػػة في أذىػػػاف أفػػػراد المجتمػػػع كزيادة نفوذىػػػا باكتسػػػاب ابؼزيػػػد مػػػن ابؼسػػػتهلكتُ كالعمالػػػة  -
 ابؼؤىلة.

 ازدياد القدرة على جذب كبرفيز كالاحتفاظ بابؼوظفتُ. -

ابؼػػػاليتُ، كذلػػػك عػػػن طريػػػق رفػػػع قيمػػػة أسػػػهمهم علػػػى ابؼػػػدل  ازدياد ابعاذبيػػػة بالنسػػػبة للمسػػػتثمرين كالمحللػػػتُ -
 الطويل بؼا تكتسبو.

 .1ابؼؤسسة من ثقة لدل المجتمع كتقليل للمخاطر ابؼستقبلية -

ابؼسػابنة في حػػل تعػارض ابؼصػػالح بػتُ ابؼػػالكتُ كمصػالح الفئػػات الأخػرل، حيػػث بيكػن أف تكػػوف ابؼسػػؤكلية  -
 ..مرة منها مدخلب فعالا في زيادة الثقة كعدـ تعارض ابؼصالحالاجتماعية كابؼبادرات الطوعية كخاصة ابؼست

يعتبر الالتزاـ بابؼسؤكلية الاجتماعية بدثابة تدابتَ كقائية لتجنب ابؼشاكل الاجتماعية ابؼعقػدة الػتي سػتحدث  -
  ا.رار كفي ضوء احتياجات المجتمع بؽعاجلب أـ  جلب، كىذه التدابتَ بهب أف تتطور باستم

كنوعية حياة أرقى للمجتمع، حيث بهب أف تتحمل ابؼؤسسة التأثتَات السلبية لنشاطها  برقيق بيئة أفضل -
 2 .كلا تتًكها على عاتق الدكلة فقط

التوازف بتُ قوة ابؼؤسسة ك مسؤكليتها، حيث أف ابؼؤسسة تتمتع بقوة اجتماعية كبتَة كأف قراراىا تؤثر على  -
لتُ كفئػػػات أخػػػرل مػػػن فئػػػات المجتمػػػع، فإنهػػػا بػػػذلك تتحمػػػل البيئػػػة، ابؼسػػػتهلكتُ، العػػػاملتُ، ابؼػػػوردين، ابؼمػػػو 

ابؼسػػؤكلية ابذػػػاه كػػػل ىػػػؤلاء، كإف حػػػدث أم اخػػػتلبؿ في التػػػوازف بػػػتُ القػػػوة كابؼسػػػؤكلية يػػػؤدم بالضػػػركرة إلذ 
  .نتائج سلبية

قياـ ابؼؤسسات بأداء الأدكار ابؼطلوبة منها في ظل مسؤكليتها الاجتماعية مع الاستجابة بغاجات كرغبات  -
تمع ابؼتجددة يؤمن بؽا أعلى درجات الاستقرار، كبهعلها قػادرة علػى مواجهػة التغػتَات كالتحػديات الػتي المج

  .تفرضها معطيات ابغاؿ، كبالتالر بهعلها أكثر قابلية للبقاء كالاستمرار

 تقد  صورة مقبولة للمنظمة كعلبمتها التجارية -

 1 .ابؼستول الاقتصادم للمستهلكتُ تقد  منتجات ك خدمات جيدة بأسعار معقولة تتناسب مع -
                                                             

ة العلوـ الاقتصاد كالتجارية كعلوـ التسيتَ، حسناء مشرم، دراسة أثر نظاـ المحاسبة الاجتماعية في تبتٍ مفهوـ ابؼسؤكلية الاجتماعية، أطركحة دكتوراه، قسم العلوـ الاقتصادية، كلي1
 .20ص  ،2014، 1جامعة سطيف 

 .20ص  ،2005عماف، الطبعة الأكلذ،  الغالر، ابؼسؤكلية الاجتماعية كأخلبقيات الأعماؿ، دار كائل للنشر،طاىر بؿسن منصور 2
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V- أبعاد ومبادئ الدسؤولية الاجتماعية 

-1.V     أبعاد الدسؤولية الاجتماعية:  

  :ىناؾ العديد من التصنيفات للمسئولية الاجتماعية، كمن أبنها

 :باعتبار ابؼؤسسة كحدة اقتصادية أساسية في المجتمع بهػب أف تنػتج سػلع كخػدمات  الدسؤولية الاقتصادية
أف ىػذه ابؼسػؤكلية برتػوم علػى تػػوفتَ   (Carroll, 1991 )مطلوبػة مػن المجتمػع مػع برقيػق الػربح. أشػار

عائد علػى الاسػتثمار للمػالكتُ كابؼسػابنتُ، كتػوفتَ فػرص العمػل كالأجػر العػادؿ للعمػاؿ؛ كاكتشػاؼ مػوارد 
يدة؛ كتعزيز التقدـ التكنولػوجي، كالابتكػار، كإبهػاد منتجػات كخػدمات جديػدة.ك العمػل التجػارم مػن جد

   .2ىذا ابؼنظور ىو كحدة اقتصادية في المجتمع كبصيع أدكارىا الأخرل يقوـ على ىذا الافتًاض الأساسي

بزػص الالتزامػات القانونيػة كبصلػة التشػريعات موحػدة في إطػار تنظيمػي علػى ابؼؤسسػػة  الدسـؤولية القانونيـة: -
أف ىػذه ابؼسػؤكلية تشػتمل علػى توقعػات الامتثػاؿ القانونيػة  (Caroll,1979) احتًامػو كالتقيػد بػو. أشػار

همتهػػػا كالعمػػػل بدوجػػػب قواعػػػد اللعبػػػة كمػػػن ىػػػذا ابؼنظػػػور فػػػإف المجتمػػػع يتوقػػػع مػػػن ابؼنظمػػػة الالتػػػزاـ بالقيػػػاـ بد
الاقتصػػػادية ضػػػمن إطػػػار عمػػػل ابؼتطلبػػػات القانونيػػػة كبدػػػا أف التشػػػريعات قػػػد تلػػػزـ الشػػػركات للبسػػػتجابة مػػػع 

 3  .قضية ما إلا أنو يصعب التأكد بأنها تطبق ابؼساكاة

أف ابؼسػؤكلية مػن خػلبؿ توليػد قواعػد أخلبقيػة بيكػن أف  (Carroll, 1991 ) يػرل الدسؤولية الأخلاقيـة: -
قػػا بؽػػا. كعلػػى ضػػوء ذلػػك تشػػتمل ابؼسػػؤكلية الأخلبقيػػة علػػى النشػػاطات الػػتي لػػيس مػػن تسػػتَ الشػػركات كف

الضػػػػركرة ترميزىػػػػا أك كضػػػػعها في القػػػػانوف كلكػػػػن يتوقعهػػػػا أفػػػػراد المجتمػػػػع مثػػػػل احػػػػتًاـ النػػػػاس، بذنػػػػب الأذل 
انية الاجتمػػاعي كمنػػع الضػػرر الاجتمػػاعي. كتعػػود جػػذكر ىػػذه ابؼسػػؤكلية إلذ ابؼواثيػػق الدينيػػة كابؼبػػادئ الإنسػػ

،كمنػػع الضػػرر كمػػن مكوناتهػػا أف تأخػػذ في عػػتُ الاعتبػػار أيضػػا ابؼكػػونات الأخلبقيػػة لنشػػاطاتها: كأف تػػؤدم 

                                                                                                                                                                                              
جارية كعلوـ يتَ، كلية العلوـ الاقتصادية ك التخالد عريبي، دكر الالتزاـ بدبادئ ابؼسؤكلية الاجتماعية في برستُ أداء العاملتُ في ابؼؤسسة الاقتصادية، بزصص إدارة أعماؿ، قسم التس1

 .6ص  ،2021الوادم،  جامعة الشهيد بضة بػضر، التسيتَ،
يتَ، جامعة عبد ابغميد بن باديس، فاطيمة، تسويق ابؼسؤكلية الاجتماعية، مذكرة ماستً، بزصص تسويق، قسم العلوـ التجارية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التس بابؼيلود2

 17ص ،2017مستغالز، 
 بق ذكرة، نفس الصفحة.مرجع س3
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أعمابؽػػػا علػػػى بكػػػو يتفػػػق مػػػع الأعػػػراؼ المجتمعيػػػة كالتوقعػػػات كابؼعػػػايتَ الأخلبقيػػػة كأف تعػػػتًؼ كبرػػػتـً ابؼعػػػايتَ 
باف السػلوؾ الأخلبقػي يفػوؽ بؾػرد الامتثػاؿ الأخلبقية / ابؼعنويػة ابعديػدة الػتي اعتمػدىا المجتمػع ؛كأف تػدرؾ 

 1  .إلذ القوانتُ كاللوائح

فػإف ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة للشػركات تتعػدل كونهػا الامتثػاؿ Carroll) 1991كفقػا )  الدسـؤولية الخيريـة: -
غلػػى الالتزامػػات القانونيػػة كالاقتصػػادية كلكنهػػا تشػػتمل أيضػػا علػػى ابؼسػػؤكلية ابػتَيػػة للمنفعػػة طويلػػة الأجػػل 
علػػى مسػػتول المجتمػػع. كمػػن مكوناتهػػا أف تػػؤدم أعمابؽػػا بطريقػػة تتفػػق مػػع التوقعػػات ابػتَيػػة للمجتمػػع كأف 
يشػػتًؾ ابؼػػديركف كابؼوظفػػوف في الأنشػػطة التطوعيػػة كابػتَيػػة ضػػمن بؾتمعػػاتهم كتػػوفتَ ابؼسػػاعدة للمؤسسػػات 

 2  .تمعطوعا كمساعدة للمشاريع التي تعود بالنفع على المج التعليمية ابػاصة كالعامة؛

 3( للمسؤولية الاجتماعية لدنظمات الأعمال: Carroll(: ىرم )1الشكل رقم ) 

 

 

 

 

 

 

 
Source: Carroll Archie, The Pyramid of Corporate Social Responsibility Toward The Moral Management of 

Organizational Stakeholders, Business- Horizons, July. August,1991,p 42. 

                                                             
 .20، ص2012العربية، ركلا أبضد كريشاف، ابؼسؤكلية الاجتماعية كأثرىا على استًاتيجيات ابؼنافسة، رسالة ماجستتَ، قسم الإدارة، كلية الأعماؿ، جامعة عماف 1
 مرجع سبق ذكره، نفس الصفحة. 2

3   Carroll Archie, The Pyramid of Corporate Social Responsibility Toward The Moral Management of Organizational Stakeholders, 

Business- Horizons,  July. August, 1991, p 42. 

التصرؼ كمواطن صالح يسهم في تعزيز  الدسؤولية الخيرية:
 كبرستُ نوعية ابغياة.المجتمع ابؼوارد في 

 برقق ابؼنظمة عائدا ك ىذا بيثل قاعدة أساسية للوفاء بابؼتطلبات الأخرل. :الاقتصاديةالدسؤولية 

ىي طاعة القانوف ك الذم يعكس ما ىو صحيح أك خطأ في المجتمع كىو ما بيثل قواعد  الدسؤولية القانونية:
 العمل الأساسية.

مراعاة ابؼنظمة للجانب الأخلبقي في قراراتها بفا يؤدم إلذ أف  :الأخلاقيةالدسؤولية 
 تعمل بشكل صحيح كحق عادؿ.
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ك بيكن توضيح أبعاد ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة للمؤسسػة كعناصػرىا الرئيسػية كالفرعيػة مػن خػلبؿ ابعػدكؿ رقػم 
 1( التالر: 1)

 العناصر الفرعية العناصر الرئيسية  البعد

 ابؼنافسة العادلة الاقتصادي
 الاحتكار كعدـ الإضرار بابؼستهلكتُ منع-

 إبغاؽ الأذل بابؼنافستُاحتًاـ قواعد ابؼنافسة كعدـ -

 
 التكنولوجيا

اسػػػتفادة المجتمػػػع مػػػن التقػػػدـ التكنولػػػوجي كابػػػػدمات الػػػتي بيكػػػن أف -
 .يوفرىا

 .استخداـ التكنولوجيا في معابعة الأضرار التي تلحق بالمجتمع كالبيئة-

 ابؼستهلك بضاية قوانتُ القانوني
 .عدـ الإبقاز بابؼواد الضارة على اختلبؼ أنواعها-

 .بضاية الأطفاؿ صحيا كثقافيا-

 .بضاية ابؼستهلك من ابؼواد ابؼزيفة كابؼزكرة-

 البيئة بضاية

 .منع تلوث ابؼياه كابؽواء كالتًبة-

 .التخلص من ابؼنتجات بعد استهلبكها-

 .منع الاستخداـ التعسفي للموارد-

 .صيانة ابؼوارد كتنميتها-

 السلبمة كالعدالة

 .العرؽ كابعنس كالدينمنع التمييز على أساس -

 .ظركؼ العمل كمنع عمل الأحداث كصغار السن-

 .إصابات العمل-

 .التقاعد كخطط الضماف الاجتماعي-

 .عمل ابؼرأة كظركفها ابػاصة-

 .ابؼهاجرين كتشغيل غتَ القانونيتُ-

                                                             
، الأبعاد، ابؼعايتَ، د. بظتَة لغويل كأ. نواؿ زمالر،1  .305ص  ،2016، 27بؾلة العلوـ الإنسانية كالاجتماعية، العدد  ابؼسؤكلية الاجتماعية: ابؼفهوـ
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 .عمل ابؼعوقتُ-

 الأخلاقي
 ابؼعايتَ الأخلبقية

 .مراعاة ابعوانب الأخلبقية في الاستهلبؾ-

 مراعاة مبدأ تكافؤ الفرص في التوظيف.-

 مراعاة حقوؽ الإنساف. -

 الأعراؼ كالقيم الاجتماعية
 احتًاـ العادات كالتقاليد. -

 مكافحة ابؼخدرات كابؼمارسات الأخلبقية. -

 الاجتماعي
 .نوع التغذية- نوعية ابغياة

 .ابؼلببس-

 .ابػدمات-

 .النقل العاـ-

 .الذكؽ العاـ-

 .305، ص 2016، 27د. بظتَة لغويل ك أ. نواؿ زمالر، ابؼسؤكلية الاجتماعية، بؾلة العلوـ الإنسانية كالاجتماعية، العدد الدصدر: 

-2.Vمبادئ الدسؤولية الاجتماعية:  

 :تستند ابؼسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات على ابؼبادئ الأساسية التالية

 :أف تفصػػح ابؼؤسسػػة علػػى بكػػو كاضػػح كدقيػػق ك ـ عػػن سياسػػتها كقراراتهػػا كأنشػػطتها بدػػا في  مبــدأ الشــفافية
ذلػػػك التػػػأثتَات ابؼعركفػػػػة كالمحتملػػػة علػػػػى البيئػػػة ا كلمجتمػػػع، كأف تكػػػػوف ىػػػذه ابؼعلومػػػػات متاحػػػة للؤشػػػػخاص 

 1   .ابؼتأثرين أك المحتمل تأثرىم بشكل جوىرم من قبل ابؼؤسسة
 أف تنفذ ابؼؤسسة السياسات كابؼمارسػات الػتي مػن شػأنها احػتًاـ  للإنسان: مبدأ احترام الحقوق الأساسية

  .ابغقوؽ ابؼوجودة في الإعلبف العابؼي بغقوؽ الإنساف

                                                             
العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، حبيبي خدبهة، ابؼسؤكلية الاجتماعية ابذاه ابؼوارد البشرية، مذكرة ماستً، بزصص تسيتَ استًاتيجي دكلر، قسم العلوـ الاقتصادية، كلية 1

 .12ص ،2016ستغالز، جامعة عبد ابغميد ابن باديس، م
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كفي ىػػػذا الإطػػػػار كضػػػعت الأمػػػػم ابؼتحػػػدة مبػػػػادرة بصاعيػػػة صػػػػادرة عػػػن الشػػػػركات الكػػػبرل لتطػػػػوير مفهػػػوـ ابؼسػػػػؤكلية 
 حشػػد طاقػػات رجػػاؿ الأعمػػاؿ كطػػرح ابغلػػوؿ بؼواجهػػة برػػديات الاجتماعيػػة للشػػركات ، كتهػػدؼ ىػػذه الاتفاقيػػة إلذ

 .العوبؼة

حيػث أنهػا لا تعػد بدثابػة جهػاز رقػابي، بػل إنهػا مبػادرة  كما تأتي بشرة للجهود ابؼخلصة مػن جانػب الشػركات؛
طوعيػة تقػػوـ علػى مبػػدأم ابؼسػاءلة القانونيػػة كالشػػفافية. كمػا أنهػػا مبػادرة متعػػددة الأطػراؼ، فبالإضػػافة إلذ الشػػركات 

ة، كغتَىا الكبرل، ىناؾ ابغكومات المحلية، كالابرادات العمالية، كابؼعاىد التعليمية، كككالات الأمم ابؼتحدة ابؼختلف
  :من منظمات المجتمع ابؼدني. كقد تم إبهاز الأفكار التي تقوـ عليها الاتفاقية في عشرة مبادئ

 ابؼبدأ الأكؿ: يتعتُ على الشركات تأييد ك احتًاـ بضاية حقوؽ الإنساف ابؼعلنة في كافة دكؿ العالد. 
 بادئ حقوؽ الإنسافابؼبدأ الثاني: التأكد من عدـ التورط في أعماؿ تنطوم على بـالفة بؼ.  
 ابؼبدأ الثالث: تؤيد الشركات حرية ابؼشاركة كتعتًؼ اعتًافا فعليا بحق ابؼساكمة ابعماعية.  
 ابؼبدأ الرابع: القضاء على كافة أشكاؿ الإلزاـ ك الإجبار على العمل.  
 ابؼبدأ ابػامس: الإلغاء الفعلي لعمالة الأطفاؿ.  
  في الوظائف كابؼهنابؼبدأ السادس: القضاء على التمييز. 
 ابؼبدأ السابع: يتعتُ على الشركات أف تتبتٌ أسلوبا حذرا عند التعامل مع التحديات التي تواجو البيئة.  
 ابؼبدأ الثامن: تبتٌ ابؼبادرات التي تنمي الشعور بابؼسؤكلية بذاه البيئة. 
 ابؼبدأ التاسع: التشجيع على تطوير كنشر التكنولوجيا الصديقة بالبيئة.  
  ابؼبػػػدأ العاشػػػر: يتعػػػتُ علػػػى الشػػػركات أف تعمػػػل علػػػى بؿاربػػػة كافػػػة أشػػػكاؿ الفسػػػاد، بدػػػا في ذلػػػك الابتػػػزاز

 1كالرشوة

أف تلتزـ ابؼنظمة بجميع القوانتُ ك اللوائح السارية المحلية كالدكلية ابؼكتوبػة ك ابؼعلنػة  مبدأ الإذعان القانوني: -
 2  .اكابؼنفذة طبقا لإجراءات راسخة كبؿددة ك الإبؼاـ به

                                                             
 .13مرجع سبق ذكره، ص 1
 14ص  مرجع سابق،2
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أف برػػتـً ابؼنظمػػة الاتفاقيػػات الدكليػػة ك ابغكوميػػة ك اللػػوائح التنفيذيػػة ك  مبــدأ احــترام الأعــراف الدوليــة: -
الإعػلبنات ك ابؼواثيػػق ك القػػرارات كابػطػوط الإرشػػادية عنػػد قيامهػػا بتطػوير سياسػػاتها ك بفارسػػتها للمسػػؤكلية 

 1  .الاجتماعية

أف تقػر ابؼؤسسػة كتتقبػل أف ىنػاؾ تنوعػا بابؼصػالح للؤطػراؼ ابؼعنيػة  مبدأ احـترام مصـاا الأطـراف الدعنيـة: -
كتنوعػػػا في أنشػػػطة كمنتجػػػػات ابؼؤسسػػػة الرئيسػػػػية كالثانويػػػة كغتَىػػػػا مػػػن العناصػػػر الػػػػتي قػػػد تػػػػؤثر علػػػى تلػػػػك 

 2  .الأطراؼ ابؼعنية

يسػتوجب ىػذا ابؼبػدأ إبػداء الرغبػة ابغقيقػة في الكشػف عػن ابؼعلومػات كالأنشػطة  مبدأ القابليـة للمسـائلة: -
بطػرؽ كفػػتًات زمنيػػة لأصػػحاب الشػػأف لابزػػاذ القػػرارات. ك أف تكشػػف ابؼؤسسػػة كبشػػكل منػػتظم للجهػػات 
ابؼتحكمة كالسلطات القانونية كالأطراؼ ابؼعنية بطريقة كاضحة كحيادية كأمينػة كالذ حػد ملبئػم السياسػات 

رارات كالإجراءات، كمن ضمنها الإجراءات التصػحيحية الػتي تتحمػل مسػؤكليتها بشػكل مباشػر كأيضػا كالق
 3 .اكثار ابؼتوقعة بؼا سبق على الرفاىية المجتمعية كعلى التنمية ابؼستدامة

VI- لرالات الدسؤولية الاجتماعية: 
م الأفػراد كابؼنظمػات الػذين الأطراؼ ذات ابؼصلحة ى الدسؤولية الاجتماعية تجاه الأطراف ذات الدصلحة: -

يتػػػأثركف بشػػػكل مباشػػػر بسػػػلوؾ ابؼنظمػػػة كالػػػذين بؽػػػم نصػػػيب في أدائهػػػا كىػػػؤلاء ىػػػم الأفػػػراد كابؼنظمػػػات الػػػتي 
 4تتحمل ابؼنظمة ابؼسئولية بكوىم، كيوضح الشكل التالر أىم الأطراؼ ذات ابؼصلحة:

 

 

                                                             
كمة دكرية، كلية العلوـ الاقتصادية مسعودة شريفي، ابؼسؤكلية الاجتماعية كالثقافة التنظيمية في منظمات الأعماؿ ابؼعاصرة رحلة ألف ميل تبدأ بخطوة، بؾلة علمية متخصصة بؿ1

 (.110-111، ص)2014، مايو 14العدد كالتجارية كعلوـ التسيتَ، جامعة بشار، 
دراسات، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، عبد الرزاؽ مولام بػضر كبوزيد بظاح، دكر الاقتصاد الإسلبمي في تعزيز مبادئ ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات، بؾلة الواحات للبحوث كال2

 .53ص ،2011،  12العدد 
العليا، ابؼسؤكلية الاجتماعية في الشركات الصناعية في بؿافظة ابػليل، مذكرة ماجستتَ، بزصص إدارة أعماؿ، قسم إدارة الأعماؿ، كلية الدراسات إبياف عبد الناصر القاضي التميمي، 3

 .31ص ،2016جامعة ابػليل، 
كرة ماجستتَ، بزصص الإدارة كالسلوؾ التنظيمي، كلية التجارة، جامعة أبضد سامي عدلر إبراىيم القاضي، ابؼسؤكلية الاجتماعية للبنوؾ العاملة في مصر كشركات مسابنة مصرية، مذ 4

 .10ص  ،2010أسيوط، 
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 (: الأطراف ذات الدصلحة  2رقم )شكل 

 

 

 

 

 

 

 

القاضػي، ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة للبنػوؾ العاملػة في مصػر كشػركات مسػابنة مصػرية، مػذكرة ماجسػتتَ، بزصػص الإدارة ك السػلوؾ  أبضد سامي عدلر إبراىيمالدصدر: 
  .11، ص 2010التنظيمي، كلية التجارة، جامعة أسيوط، 

ة إذ يعتػػبر المجتمػػع المحلػػي بالنسػػبة بؼنظمػػات الأعمػػاؿ شػػربوة مهمػػ الدســؤولية الاجتماعيــة تجــاه المحتمــع المحلــي: -
تتطلع إلذ بذسيد متانة العلبقات معو كتعزيزىا، الأمػر الػذم يتطلػب منهػا مضػاعفة نشػاطاتها بذاىػو، ـ خػلبؿ 
بػػػذؿ ابؼزيػػػد مػػػن الرفاىيػػػة العامػػػة، ك الػػػتي تشػػػمل: ابؼسػػػابنة في دعػػػم البنيػػػة التحتيػػػة، إنشػػػاء ابعسػػػور ك ابغػػػدائق، 

ياضػػية ك التًفيهيػػة، احػػتًاـ العػػادات ك التقاليػػد، ابؼسػػابنة في ابغػػد مػػن مشػػكلة البطالػػة، دعػػم بعػػض الأنشػػطة الر 
 1   .الدعم ابؼتواصل للمراكز الصحية ك العلمية، رعاية الأعماؿ ابػتَية

تهػػػػتم الشػػػػركات بالأنشػػػػطة ابؼتعلقػػػػة بابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة بذػػػػاه  الدســــؤولية الاجتماعيــــة تجــــاه الدســــتهلك : -
ابؼسػػتهلكتُ اىتمامػػا كبػػتَا ، كذلػػك مػػن خػػلبؿ تقػػد  منتجػػات ذات جػػودة عاليػػة كبأسػػعار مناسػػبة، كابغػػرص 
علػػى الإعػػلبف الصػػادؽ، بالإضػػافة إلذ الإرشػػادات الواضػػحة باسػػتخداـ ابؼنػػتج، كتقػػد  خدمػػة مػػا بعػػد البيػػع، 

 2  .جات مع المحافظة على الالتزاـ الأخلبقي بعد بـالفة قواعد ابؼنافسةكتطوير ابؼنت
                                                             

، ص 2017لدكلية بؿكمة، جواف كد.فزكمي بضيد، دكر تبتٍ ابؼسؤكلية الاجتماعية كالبيئية في ابؼؤسسة الاقتصادية للمسابنة في برقيق التنمية ابؼستدامة، بؾلة معارؼ ا خالد أ.فضالة1
44  . 

ت، مذكرة ماجستتَ، بزصص بؿاسبة، كلية كليد عبد الربضاف عبد الله، أثر الإفصاح عن ابؼسؤكلية الاجتماعية على تكلفة رأس ابؼاؿ في الشركات الصناعية ابؼسابنة في دكلة الكوي2
 .20ص ،2017إدارة ابؼاؿ كالأعماؿ، جامعة  ؿ البيت، الكويت، 
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إف مسػػػؤكلية الشػػػركة بذػػػاه ابؼسػػػابنتُ مسػػػؤكلية كبػػػتَة كتعُػػػد مػػػن أكلذ  الدســـؤولية الاجتماعيـــة تجـــاه الدســـاهم : -
تها أكلوياتهػػػػا، كىػػػػي تعظػػػػيم ثػػػػركتهم مػػػػن خػػػػلبؿ الأرباح الػػػػتي بهػػػػب أف برققهػػػػا نتيجػػػػة بؼمارسػػػػة الشػػػػركة لنشػػػػاطا

التشػػغيلية ابؼختلفػػة، كفي اللحظػػة الػػتي يشػػعر فيهػػا ابؼسػػابنوف أف الشػػركة عػػاجزة عػػن برقيػػق ىػػذا الربػػو يقومػػوف 
أموابؽم. بؽػذا تسػعى الشػركة كمػن خػلبؿ إدارتهػا العُليػا إلذ زيادة ابؼبيعػات، كبضايػة أصػوؿ  بتصفيتها حفاظا على

 1 .الشركة، كبالتالر زيادة الربحية، كتعظيم ثركة ملبكها

حيػػث قامػػت الكثػتَ مػػن الػػدكؿ بإصػػدار العديػػد مػػن التشػػريعات  الدســؤولية الاجتماعيــة تجــاه البيبــة الطبيعيــة: -
كالقػوانتُ لتنظػػيم عمليػة الػػتخلص مػن النفػػايات كإلػػزاـ العديػد مػػن الصػناعات بتػػوفتَ الصػناعات الػػتي لا برػػدث 

 2ضررا بالبيئة.

 الدطلب الثاني: الإطار النظري للصورة الذىنية

سي صورة ابؼؤسسة الذىنية أبنية بالغة لدل ابؼستَين، ك تعتػبر عمليػة بنائهػا ك برسػينها مػن الاىتمامػات تكت
ألا انػو  حيث تقضي في ذلك عدة سنوات ك تستثمر الكثػتَ مػن الطاقػات البشػرية كابؼاديػة، الرئيسية لدل ابؼؤسسة،

تكسػبها ميػزة تنافسػية ك بسيزىػا باقػي ابؼؤسسػات ليس من الصعب على ابؼؤسسة الاقتصػادية أف بستلػك صػورة جيػدة 
 .الأخرل

I- مفهوم الصورة الذىنية: 

-1.I       :في اللغة العربية يعرؼ ابؼعجم الوسيط الصورة بأنهػا "الشػكل كالتماثػل المجسػم ،ك  التعريف اللغوي
ل مػػا يصػػور مثػػل "كػػ الصػػورة بدثابػػة خيالػػو في الػػذىن أك العقػػل "،كيقصػػد بالصػػورة في ابؼعجػػم العػػربي الأساسػػي

الشػػكل أك التماثػػل المجسػػم كالنػػوع كالصػػفة " كيعرفهػػا معجػػم لاركس بأنهػػا "الشػػكل كالتماثػػل المجسػػم "  كيعػػرؼ 
بأنهػػا التقػػد  العقلػػي لأم شػػيء لا بيكػػن تقدبيػػو للحػػواس بشػػكل Image" قػػانوف كيبسػػتً "الصػػورة الذىنيػػة

و شخصػية معينػة أك نظػاـ مػا أك فلسػفة مػا أك أك ىي بؿاكاة لتجربة حسػية ارتبطػت بعواطػف معينػة بكػ مباشر،
كىي أيضان استًجاع بؼا اختزنتػو الػذاكرة أك بزيػل بؼػا أدركتػو حػواس الرؤيػة أك الشػم أك السػمع أك  أم شيء  خر،

 .اللمس أك التذكؽ
                                                             

 . 21مرجع سبق ذكره، ص1
 30، ص2012ت، ابؼسؤكلية الاجتماعية في العلبقات العامة في شركات الأردنية، رسالة ماجستتَ، كلية الإعلبـ، جامعة الشرؽ الأكسط، فارس نبيل عجيلب2
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، (IMITARI) ابؼتصػلة بالفعػل (IMAGE) كيعود مصطلح الصورة الذىنية في أصلو اللبتيتٍ إلذ كلمػة 
كعلػػى الػػرغم مػػن أف ابؼعػػتٌ اللغػػوم للصػػورة الذىنيػػة يػػدؿ علػػى المحاكػػاة كالتمثيػػل إلا أف معناىػػا  "بيثػػل"، بوػػاكي"أك"

بػػتُ أفػراد بصاعػػة معينػػة بكػػو  كىػػو ابؼعػػتٌ الػذم أشػػار إليػػو معجػػم )كيبستً("تصػور عقلػػي شػػائع الفيزيائي"الانعكػاس"،
ذىتٍ"، لكن ىذا الانطباع أك الانعكاس شخص أك شيء معتُ"، كصرح بو حتُ ترجم تلك الكلمة ب"الانطباع ال

الفيزيائػػي لػػيس انعكاسػػان  مػػان ككػػاملبن كإبمػػا ىػػو انعكػػاسه جزئػػيه، يشػػبو إلذ حػػد كبػػتَ تلػػك الصػػورة ابؼنعكسػػة في ابؼػػر ة 
فقط أما الأجزاءُ الأخرل فلب تعكسها ابؼر ة ،كبالتالر فهو تصور بؿدكد بوػتف  بػو الإنسػاف في ذىنػو، كىػذا التصػور 

كيعرفها معجم ابؼصطلحات الإعلبمية بأنهػا "فكػرة ذىنيػة أك صػورة أك انطبػاع  فاصيل كثتَة في مشهد كاحد،بىتزؿ ت
،كقػػد تكػػوف صػػورة لشػػيء أك لشػػخص في ذىػػن إنسػػاف، أم فكرتػػو الػػتي كونهػػا عػػن ذلػػك الشػػخص، ك صػػورتو الػػتي 

ا أفػراد بصاعػة مػا كبسثػل رأيا متشػابها إلذ ربظها لو في ذىنو أك انطباعو عنو"، كفي ابؼوارد "صورة عقلية يشتًؾُ في بضلهػ
حػػػد الإفػػػراط ابؼشػػػوه أك موقفػػػا عاطفيػػػا مػػػن شػػػخص أك قضػػػية أك حػػػدث "، كفي القػػػاموس الفرنسػػػي "صػػػورة عقليػػػة 

  ".1كنفسية لشخص أك لشيء غائب

-2.I  :يػػرل بعػػض البػػاحثتُ أف الصػػورة الذىنيػػة مصػػطلح عػػاـ كشػػامل ، فهػػم يعػػتٍ مطلػػق التعريــف الاصــطلاحًي
الصورة الذىنية مبنية على انطباعػات العاديػة عػن ابغيػاة ك الأشػخاص ك الأشػياء ، كأنػو لا يعػتٍ الثبػات ك ابعمػود، 
بل بيكن أف يتغتَ ك يتبدؿ، بينما يرل  خركف أف ابؼقصود بالصورة ىػو الانطباعػات الػتي يكونهػا الفػرد عػن شػخص 

سػػلوؾ، ك لمحتػػول ىػػػذه الصػػور أثػػر عميػػػق في   خػػر أك أشػػخاص  خػػػرين ، أك عػػن بؾموعػػة ،ك مػػػا يصػػدر عنهػػا مػػػن
 .تفاعلبت الفرد مع اكخرين

ك يعرؼ بعضهم الصورة الذىنية بأنها " عمليػة معرفيػة نفسػية ذات أصػوؿ ثقافيػة، تقػوـ علػى إدراؾ الأفػراد  
مػا ك  و،تكػوين ابذاىػات عاطفيػة ابهابيػة أك سػلبية عنػكغتَ ابؼباشر بػصائص كبظات موضوع مػا، ك  الانتقائي ابؼباشر،

ك قػد تأخػذ ىػذه ابؼػدركات ، الابذاىػات ك التوجيهػات  ينتج عن ذلك من توجهات سلوكية في إطار بؾتمػع معػتُ،
 ."شكلب ثابتنا أك غتَ ثابت، دقيقنا أك غتَ دقيق

كيعرفها سليماف صالح بأنها بؾموعة السمات ك ابؼلبمػح الػتي يػدركها ابعمهػور ، ك يبػتٍ علػى أساسػها مواقفػو 
بكػػو الدكلػػة أك ابؼنظمػػة أك ابعماعػة ، ك تتكػػوف تلػػم الصػػور عػػن طريػق ابػػػبرة الشخصػػية للجمهػػور القائمػػة  ك ابذاىاتػو

                                                             
العامة الأكادبيية السورية الدكلية، للعلبقات صالح الشيخ، تكوين الصورة الذىنية للشركات كدكر العلبقات العامة فيها، بحث مقدـ لنيل الدبلوـ في العلبقة العامة، ابعمعية الدكلية 1

 .2، ص2009
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بظػػات الصػػورة الذىنيػػة مػػن ك تشػػكل ملبمػح لعمليػػات الاتصػػالية ابعماىتَيػػة ك علػى الاتصػػاؿ ابؼباشػػر، أك عػػن طريػق ا
  .م الأساسية التي تتبناىاالقيك  أعمابؽا،خصية ابؼنظمة كشرعية كجودىا، ك خلبؿ إدراؾ ابعمهور لش

يعرفها الدليمي بأنها النتاج النهػائي للبنطباعػات الذاتيػة الػتي تتكػوف عنػد الأفػراد أك ابعماعػات إزاء شػخص ك 
معػتُ ، أك نظػاـ مػا، أك شػعب أك جػنس بعينػو، أك منشػػأة أك مؤسسػة أك منظمػة بؿليػة، أك دكليػة أك مهنػة معينػػة أك 

في حيػاة الإنسػػاف، ك تتكػوف ىػذه الانطباعػات مػػن خػلبؿ التجػارب ابؼباشػػرة ك شػيء  خػر بيكػن أف يكػػوف لػو تأثػتَ 
الغتَ ابؼباشرة، ك ترتبط ىذه التجارب بعواطف الأفراد ك ابذاىاتهم ك عقائدىم ، ك بغض النظػر عػن صػحة أك عػدـ 

ركف من خلبلو فهي بسثل بالنسبة لأصحابها كاقعا صادقنا ينظ صحة ابؼعلومات التي تتضمنها خلبصة ىذه التجارب،
 إلذ ما حوبؽم ك يفهمونو أك يقدركنو على أساسها.

يرل عبد ابغكيم مصطفى أف الصورة الذىنية ىػي صػورة الػتي يكونهػا الأفػراد حػوؿ شػيء مػا معتمػدين علػى ك 
بذارب قائمة على معلومات خاطئة ، فمن ابؼؤكد أنها لا بسثل كاقنعا صادقنا لأصحابها، بقدر ما ىي أك ىاـ ك  نتائج،

 1يعيشها من تصور أنها حقائق ، فهي بسثل كاقع بؽم ، كليس كاقعا بالفعل."

II- :أهمية الصورة الذىنية 

ترجع أبنية الصورة الذىنية إلذ حقيقة مفادىا أف إدراؾ الإنساف للعػالد مػن حولػو ك العلبقػات بػتُ الأشػياء  
ك ذلػك لمحدكديػة الإمكػانات ابؼتاحػة لػدل  ىو إدراؾ بؿدكد ،فالعالد الذم بويط بنا لا بيكن الإحاطة بو مػرة كاحػدة

الإنساف ليجوب العالد ،كمن ناحيػة أخػرل لمحدكديػة ابؼرحلػة العمريػة الػتي يعيشػها الإنسػاف، لػذلك يلجػا الإنسػاف إلذ 
تكػػوين صػػورة ذىنيػػة عػػن العػػالد ابػػػارجي كعػػن اكخػػرين يسػػتعتُ بهػػا ك يعتمػػد عليهػػا كبعػػد ذلػػك يصػػبح بؽػػا دكرا في 

رد كسػػلوكياتو كتوقعاتػػو كردكد أفعالػػو بذػػاه القضػػايا ابؼهمػػة بػػل كعػػن حياتػػو بصػػفة عامػػة، كمػػا أف تشػػكيل مػػدارؾ الفػػ
الصػورة الذىنيػػة تلعػب دكرا مهمػػا في حيػػاة الأفػراد كالػػدكؿ حيػػث يفػتًض أنهػػا تكػوف لػػدل الأفػػراد صػور عديػػدة عػػن 

 .أشياء كثتَة عن الدكؿ أك الشعوب أك ابؼنشآت كغتَ ذلك

ئا عػن ذلػك كلكػن إذا مػا تعرضػوا بؼعلومػات كثػتَة عنهػا كتكونػت بالتػالر صػور معينػة كقد لا يعرؼ الناس شي
في أذىانهم فانو يصعب تغيتَ ىذه الصورة ككأنها لا تظل ثابتة في معابؼها بلب أم تغيػتَ، فهػي لا تتصػف بالثبػات ك 

                                                             
ماجستتَ، قسم الإعلبـ، كلية الإعلبـ،  رسالة يزف أكرـ النوافلة، الدكر الاتصالر للعلبقات العامة في تشكيل الصورة الذىنية لدل الصيادلة شركة ابغكمة الأردنية للؤدكية أبموذجنا،1

 .14-13ص ،2020الثاني، جامعة الشرؽ الأكسط، عمانػ الأردف، كانوف 
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كتكمػػن  التغيػػتَ طػػواؿ ابغيػػاة. ابعمػػود ك إبمػػا تتسػػم بابؼركنػػة ك التفاعػػل ابؼسػػتمر فتتطػػور كتنمػػو كتتسػػع كتتعمػػق كتقبػػل
أبنيػػة الصػػػورة الذىنيػػػة أيضػػا في أنهػػػا لنػػػا أشػػياء عػػػن الواقػػػع غػػتَ دقيقػػػة غالبػػػا، كمػػع ذلػػػك نشػػػعر بانطباعنػػا بكػػػو ىػػػذه 
الشخصػػيات كالػػػدكؿ حقيقػػػي ، في حػػػتُ أنهػػػا لا بسثػػػل صػػػوران ذىنيػػة نكونهػػػا  لأنفسػػػنا كبالتػػػالر فػػػإف الواقػػػع لػػػيس ىػػػو 

عكػاس للواقػع كبالتػالر فلكػل شػخص صػورة ذىنيػة ينطلػق مػن خلببؽػا للحكػم علػى الصورة الذىنية ليسػت كػذلك ان
الأشػػػياء كالأشػػػخاص كالػػػدكؿ ، كىنػػػا اتي دكر كسػػػائل الإعػػػلبـ في تشػػػكيل الصػػػورة الذىنيػػػة ابعماعيػػػة بػػػل تشػػػكيل 

ك مػػا كقػػد أصػػبحت الصػػورة الذىنيػػة مػػن أىػػم العوامػػل الػػتي تسػػاعد علػػى برقيػػق النجػػاح كذلػػ الصػػورة الذىنيػػة العػػاـ.
يػػدفع ابؼنظمػػات كابؼؤسسػػات كالشػػركات كالػػدكؿ إلذ إنفػػاؽ الكثػػتَ مػػن الأمػػواؿ مػػن ابعهػػود مػػن اجػػل تشػػكيل صػػورة 
ذىنيػػة ابهابيػػة لنفسػػها، فعلػػى ابؼسػػتول الػػداخلي كابػػػارجي للمنظمػػة فػػإف الصػػورة الذىنيػػة الابهابيػػة بيكػػن إف تتحقػػق 

 1 ":النتائج التالية

 على الدستوى الداخلي: 
زيادة القدرات الإنتاجية للعاملتُ داخل ابؼنظمة أك ابؼؤسسة حيث نبػث أف ىػذه القػدرات تتزايػد كلمػا تزايػد  -

رضػػػا العملػػػتُ عػػػن ابؼؤسسػػػة ككانػػػت صػػػورىا لػػػديهم ابهابيػػػة، كتزايػػػد اعتػػػزازىم كفخػػػرىم بهػػػا.على سػػػبيل ابؼثػػػاؿ 
بيػة بتعلػيم الطػلبب كزيادة قػدراتهم اىتماـ أساتذة ابعامعات خاصة الذين يعملوف في ابعامعات بؽػا صػور ابها

 .العقلية

 تسػػاىم السػػورة الذىنيػػػة الابهابيػػة في ابلفػػػاض ابؼشػػاكل العمليػػة ك ارتفػػػاع الػػركح ابؼعنويػػػة للجمهػػور الػػػداخلي، -
 الأمر الذم يلقى بظلبلو على زيادة الكفاءة الإنتاجية

لعػػػػداد ابؼسػػػػابنتُ، ك كػػػػذلك  تلعػػػػب الصػػػػورة الطبيػػػػة للمشػػػػاءة دكران مهمػػػػا في جػػػػذب رؤكس الأمػػػػواؿ ك زيادة -
تسػػاىم ىػػذه الصػػورة في اجتػػذاب ابؼػػوردين ك ابؼتعهػػدين ك ابؼػػوزعتُ بالإضػػافة إلذ سػػهولة التعامػػل مػػع ابؽيئػػات 

 التنفيذية ك التشريعية في الدكلة.

تسػػػاىم  الصػػػورة الابهابيػػػػة للمشػػػاءة في زيادة قػػػػدرة إدارتهػػػا علػػػى ابزػػػػاذ القػػػرارات الصػػػػحيحة كرسػػػم ابػطػػػػط   -
 للتوسع ك تشجيعها على برقيق ابؼزيد من الأىداؼ الكبتَة. ابؼطركحة

 

                                                             
 .4كة العربية السعودية، ص بقاح القبلبف قبلبف، الصورة الذىنية بؼهنة ابؼكتبات ك ابؼؤسسات ابؼعلوماتية كمستقبلها، جامعة الأمتَة نورة بنت عبد الربضانػ ابؼمل1
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 :على الدستوى الخارجي 
 خدمات.و ابؼنظمة أك الشركة من منتجات ك زيادة ثقة ابعمهور تقدم -

 .زيادة تعرض ابعماىتَ لطلب ابؼنظمة أك ابؼؤسسة أك ابؼشتًكة كزيادة إمكانيات تقبل ابعمهور بؽذا بػطاب -

 .ابغوارم بتُ ابؼنظمة ك بصهورىا ك بالتالر زيادة تطويرىازيادة فرص الاتصاؿ  -

الصورة الابهابية تلعب دكرا مهما خلبؿ الالتزامات التي تتعرض بؽا ابؼنظمة ، فهي تقلل من إمكانيات ابزاذ  -
 .ابعمهور بؼواقف عدائية ضدىا

نظمػػػة كزيادة إمكانيػػػػة تطػػػػوير زيادة إمكانيػػػة ابؼشػػػػاركة ابعماىتَيػػػة في الأنشػػػػطة ك الفعاليػػػات الػػػػتي تقػػػوـ بهػػػػا ابؼ -
 .العلبقات ابعيدة بتُ ابؼنظمة كبصهورىا

كلذلك بقد أف ىناؾ ارتباط كثيػق بػتُ العلبقػات العامػة كالصػورة الذىنيػة حيػث ينبػع مػن الأبنيػة الػتي تؤديهػا 
الذىنيػة العلبقات العامة كوظيفة حيث تضطلع بدكر مهم في تشػكيل الصػورة الذىنيػة لػدل الأفػراد كمػا أف الصػورة 

"تستمد أبنيتها في ابؼقػاـ الأكؿ مػن خػلبؿ إسػهامها بشػكل مباشػر في القػرارات الػتي يتخػذىا النػاس بذػاه الأحػداث 
 1 ".كالأشياء، كما تؤثر في طبيعة كابذاىات العلبقات الناس ببعضهم البعض

III- :2أىداف الصورة الذىنية 

لأطػراؼ ذك العلبقػة بأنشػطتها بؿاكلػة برقيػق يقف كراء سعي ابؼؤسسة بناء صورة ذىنية متميزة لدل بـتلػف ا
 :الأىداؼ التالية

 زيادة ثقة ابعماىتَ ابؼختلفة بابؼؤسسات. 
  زيادة بسويل برابؾها ك أنشطتهاجذب مصادر بسويل لدعم ابؼؤسسة ك. 
 استقطاب ابؼهارات البشرية للتطوع في أنشطة ابؼؤسسة. 
  ابؼوظفتُ فيهاالانتماء للمؤسسة في نفوس توليد الشعور بالثقة ك. 

                                                             
سة حالة مدرسة النخبة ابػاصة، شهادة ابؼاجستتَ بزصص إدارة الأعماؿ، ابعامعة الافتًاضية ابؼسؤكلية الاجتماعية في الصورة الذىنية للمدارس ابػاصة درا  لاء السبيع الطرشة، أثر1

 ػ37-32ص  ػ،2020السورية، 
، كلية العلوـ ة لنيل درجة الدكتوراهزىرة فتحي، تطبيق التسويق الأخضر كمدخل لتعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة ػ دراسة حالة مؤسسة طونيك الصناعية ػ بوبظاعيل، أطركحة مقدم2

 .158ص ،2021ػ بعزائر، 2جامعة البليدة  الاقتصادية ك التجارية كعلوـ التسيتَ، قسم العلوـ التجارية، بزصص إدارة تسويقية،
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 زيادة اىتماـ قادة رأم ك كسائل الإعلبـ بابؼؤسسة ك دكرىا في خدمة المجتمع.  

ك يرل الباحث باف ابؽدؼ الأساسي ك ابعوىرم لتكوين الصورة الذىنية الابهابيػة تسػمح ببنػاء قاعػدة صػلبة 
كىػو مػا يقػود إلذ  ابؼصداقية، ك علبقات متينة مع ابعماىتَ ابؼستهدفة من قبل ابؼؤسسة ك كسب ىذه الأختَة صفة

أم الاعتمػػاد مباشػػرة علػػى  تػػوفتَ عنػػاء ابؼقارنػػة بػػتُ العلبمػػات عنػػد طػػرح عػػدة بػػدائل مػػن ابؼنتجػػات أمػػاـ ابؼسػػتهلك،
الصػػورة الذىنيػػة ابؼكونػػة لديػػو عنػػد الشػػراء، ك بالتػػالر فػػإف تأسػػيس ك تعزيػػز الصػػورة الذىنيػػة الابهابيػػة بهعػػل ابؼؤسسػػة 

 .امة، يصعب على ابؼنافستُ تقليدىا، بلوغها أك بذاكزىاذات ميزة تنافسية مستد

IV- :خصائص و سمات الصورة الذىنية 

 1بظات الصورة الذىنية كاكتي:بيكن استخلبص خصائص ك 

  تتسػػم الصػػورة الذىنيػػة بأف بؽػػا إطػػار زمنينػػا سػػابقنا، بدعػػتٌ أف الصػػورة الذىنيػػة قدبيػػة التكػػوين، أم لا ننطلػػق
 .بؼعرفة حالية للصورة الذىنية

  تتسم الصورة الذىنية بأف بؽا إطارنا ذاتينػا حسػينا، بدعػتٌ أف الصػورة الذىنيػة تنبػع مػن مقػدرة الإنسػاف ابغسػية
 أم قدرة الإنساف على   استيعاب ابؼثتَ أك التعرؼ لو.

  تباين الصورة الذىنية بدعتٌ أنهػا بزتلػف مػن فػرد لأخػر كمػن بصاعػة إلذ أخػرل كمػن بؾتمػع إلذ  خػر إلذ أنهػا
تتقػػارب في أذىػػػاف الأفػػػراد مكونػػػة الصػػػورة الذىنيػػػة متماثلػػػة بعماعػػػة أك بؾتمػػػع مػػػا ،كىػػػذا التبػػػاين يرجػػػع إلذ 

 .القدرات ابغسية ابؼتباينة للؤفراد
  ٌأنها متغتَة كغتَ ثابتػة سػواء أمػاف التغيػتَ بطيئػا أك سػريعنا كىػذا التغيػتَ ناتػج الصورة الذىنية ديناميكية بدعت

 .عن تفاعلها مع مثتَ جديد
  الصػػورة الذىنيػػة أداة بركػػم بدعػػتٌ أنهػػا بدثابػػة مقيػػاس بوػػدد كيضػػبط السػػلوؾ كالأحكػػاـ أك ردكد الأفعػػاؿ إزاء

 .ابؼثتَ

                                                             
، جامعة زياف عاشور ابعلفة لإنسانية ابؼعمقة،، بؾلة للدراسات الفلسفية ك ا3ط/د بزرؿ كبتَ عبد الكر ، دكر ابؼسؤكلية الاجتماعية في برستُ الصورة الذىنية للجامعةػ جامعة ابعزائر1

 . 41ص العدد السادس سبتمبر، ابعزائر،
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   صػورة ذىنيػة جديػدة دكف حاجػة إلذ اللجػػوء إلذ الصػورة الذىنيػة مكونػة للصػور بدعػتٌ أنهػا تكػوف أك تنشػ
كىػي أحػد مصػادر  ذىنيػة سػابقة تكونػت بفعػل مثػتَ حسػيالقدرات ابغسية بناء على مػا بسلكػو مػن صػور 

 بناء ك تكوين الابذاه.

 (:خصائص الصورة الذىنية3الشكل رقم )

 
 161زىرة فتحي، مرجع سبق ذكره، صالدصدر: 

V- مصادر تكوين الصورة الذىنية: 
  :إف احتكاؾ الفرد اليومي بغتَه من الأفراد ك ابؼؤسسػات ك الأنظمػة  كالقػوانتُ يعػد مصػدرا  ابػبرة ابؼباشرة

مباشػػرا ك مػػؤثرا لتكػػوين الانطباعػػات الذاتيػػة عػػن شخصػػا أك منظمػػة أك فكػػرة أك دكلػػة كىػػذه ابػػػبرة ابؼباشػػرة 
ه مهمػة أجهػزة العلبقػات العامػػة في أقػول مػن تأثتَىػا علػى عقليػػة الفػرد كعواطفػو  إذا أحسػن توظيفهػا كىػػذ

تعاملهػػا ابؼباشػػر حيػػث يقػػوـ رجػػاؿ العلبقػػات العامػػة كمقػػدمو ابػػػدمات في الػػوزارات كابؽيئػػات كابؼنظمػػات 
 الربظية كالغتَ الربظية بدكر مهم في تكوين ىذه الانطباعات التي تشكل الصورة الذىنية لدل للآخرين

  ابػػػبرة الغػػتَ مباشػػرة: إف مػػا يتعػػرض لػػو الفػػرد مػػن رسػػائل شخصػػية يسػػمعها مػػن الأصػػدقاء أك عػػبر كسػػائل
الإعػػلبـ عػػن مؤسسػػات كأحػػداث كأشػػخاص كدكؿ لد يػػرىم كلد يسػػمع مػػنهم مباشػػرة تعػػد خػػبرة منقولػػة كفي 

الصورة 
 الذهنية 

استحضار 
 ذهني

شخصية 
 و ذاتية 

انتقائية و 
 بسيطة 

مستقرة 
 نسبيا
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نطباعػػػات الػػػتي ىػػػذا النػػػوع مػػػن ابػػػػبرة تلعػػػب كسػػػائل الإعػػػلبـ ابؼسػػػموعة كابؼرئيػػػة دكرا أساسػػػيا في تكػػػوين الا
 1 ".يشكل الناتج النهائي بؽا الصورة الذىنية

VI- أنواع الصورة الذىنية:  

إف برديػػد نػػوع الصػػورة الذىنيػػة بيكػػن إف يسػػاعد علػػى الاقػػتًاب منهػػا ك فهمهػػا كمعرفػػة جوانبهػػا بشػػكل أفضػػل 
ليػو الراميػة إلذ تكػوين كمن ثم برديد مسارات التعامل معها بابذاه التصحيح ك التًسيخ أك التعبػتَ، كىػدا مػا يسػعى إ

أفضػػل صػػورة ذىنيػػة بؽػػا كمػػن ىػػذا ابؼنطلػػق فقػػد صػػنف الكثػػتَ مػػن البػػاحثوف الصػػورة الذىنيػػة كػػل حسػػب نضػػرتو بؽػػا 
كذلػػك كىػػذا نظػػرا لتعػػدد الدراسػػات كالأبحػػاث الػػتي تناكلػػت ىػػذا ابؼوضػػوع كبالتػػالر ىنػػاؾ أنػػواع عديػػدة بؽػػا نػػذكر مػػن 

 2بينها":

 . ترل ابؼنشأة نفسها من خلببؽاالصورة ابؼر ة: كىي الصورة التي -1
 .كىي التي يرل بها اكخركف ابؼنشأة الصورة ابغالية: -2
 .كىي التي تود ابؼنشاة إف تكونها لنفسها في أدىاف ابعماىتَ الصورة ابؼرغوبة: -3
الصػػػػورة ابؼثلى)ابؼتوقعػػػػة(: كىػػػػي امثػػػػل صػػػػورة كبيكػػػػن أف تتحقػػػػق إذا أخػػػػدنا في الاعتبػػػػار منافسػػػػة ابؼنشػػػػآت  -4

  .التأثتَ على ابعماىتَالأخرل في 
كبرػػدث عنػػدما يتعػػرض الأفػػراد بؼمثلػػتُ بـتلفػػتُ للمنشػػاة يعطػػي كػػل مػػنهم انطباعػػا بـتلفػػا  الصػػورة ابؼتعػػددة: -5

عنها كمن الطبيعي أف لا يستمر ىدا التعدد طويلب فإما أف يتحوؿ إلذ صورة ابهابية ، كإلذ صورة السلبية أك 
العناصػػر الابهابيػػة كالسػػلبية تبعػػا لشػػدة تأثػػتَ كػػل منهػػا علػػى ىػػؤلاء بذمػػع بػػتُ ابعػػانبتُ صػػورة موحػػدة تظلهػػا 

 .الأفراد
الصػػػورة ابؼتكاملػػػة: يقصػػػد بهػػػا الصػػػورة ابؼؤسسػػػة ذاتهػػػا بغػػػض النظػػػر عمػػػا تنتجػػػو كتتكػػػوف تلػػػك الصػػػورة مػػػن  -6

عناصػػػر عػػػدة ، كيشػػػتًؾ في تكوينهػػػا  ريػػػخ ابؼؤسسػػػة ، السػػػمعة الطبيػػػة، القػػػدرة علػػػى الاضػػػطلبع بابؼسػػػؤكلية 
 .ماعية ، العلبقة بتُ ابعمهور كابؼؤسسةالاجت

                                                             
،ماجستتَ إدارة أعماؿ، ابعامعة الإسلبمية  التجارة كلية عبد الله مصطفى عبد الله الفرا، دكر الصورة الذىنية للمنظمات الأىلية في بناء العلبقة الإستًابذية مع بصهور ابؼستفيدين،1

 .17،ص  2018ابريل غزة، 
قسم العلوـ الإنسانية ػ جامعة محمد خيضر  انية،عماد الدين شعباف، دكر الإستًابذية  الاتصالية في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة الاقتصادية، كلية العلوـ الاجتماعية كالعلوـ الإنس2

 .57ص ،2019بسكرة، ابعزائر، 
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صورة ابؼنتج أك ابػدمة: كىي الصػورة الػتي تنػتج عػن ابعهػود الإشػهارية الػتي تقػوـ بهػا ابؼؤسسػة كترتكػز علػى  -7
 .ابػصائص النوعية للمنتج أك ابػدمة ، كما يتمتع بو من مستول ك جودة ابؼؤسسة

 1 ":يشتَ فيليب موريل إلذ أربعة أنواع للصورة الذىنيةك 

 الصورة ابؼؤسساتية: كتكوف على مستول الوطتٍ. -1
 .الصورة ابؼهنية: كترتبط بطبيعة نشاط ابؼؤسسة -2
 الصورة العلبئقية: كترتبط في ضوء التواصل مع ابعمهور. -3
 .الصورة العاطفية: التي تقوـ على أساس الود كالتعاطف بتُ ابؼؤسسة كابعمهور -4

 2"10كىناؾ أنواع أخرل من الصور الذىنية كالتي حددىا الباحثاف محمد يوسف كمصطفى عبده كىي:

الصورة الواقعة: ىي الصورة التي تم تشكيلها بالفعل للمنظمة أك الدكلة أك ابعماعة ، كالتي أصػبح ابعمهػور  -1
قػػػد برتػػػوم بعػػػض يتعامػػػل مػػػع منظمػػػة علػػػى أساسػػػها كيتعػػػرؼ عليهػػػا كىػػػده الصػػػورة قػػػد تكػػػوف ابهابيػػػة ، ك 

 .السمات فيها
الصػػػورة الاتصػػػالية: كىػػػي الصػػػورة الػػػتي تعمػػػل ابؼؤسسػػػة علػػػى تشػػػكيلها مػػػن خػػػلبؿ الرسػػػائل الاتصػػػالية الػػػتي  -2

توجههػػا للجمهػػور، ك تسػػتخدـ كػػل كسػػائل الاتصػػاؿ ابؼتاحػػة لػػديها ك قػػد تكػػوف ابهابيػػة لكػػن ليسػػت علػػى 
 .النحو الذم ترغب ابؼؤسسة بش تشكيلو

أزمػػة: كىػػي صػػورة مؤقتػػة نشػػأت نتيجػػة أزمػػة في ابؼنظمػػة أدت إلذ اسػػتجابات عاطفيػػة الصػػورة النابذػػة عػػن  -3
سريعة للمنظمة ، ك تعتبر الصورة ابؼشوىة من اخطر الصورة النابذػة عػن الأزمػات ابؼختلفػة الػتي تتعػرض بؽػا 

هػػػود الأنظمػػة، ك بؽػػػاذ بهػػػب علػػػى ابؼنظمػػػة ك خاصػػػة الأفػػػراد القػػػائمتُ علػػػى الاتصػػػاؿ داخلهػػػا أف يقومػػػوا بج
مكثفة بؼواجهة ىذه الصورة ابؼشوىة ك العمل على تغيتَىا ك ذلك مػن حػلبؿ  إعطػاء معلومػات صػحيحة  
أك دقيقػػػة عػػػن ابؼؤسسػػػة للجمهػػػور لاف أم بؿاكلػػػة لتغيػػػتَ الصػػػورة عػػػن طريػػػق ابػػػػداع أك تقػػػد  بيػػػانات غػػػتَ 

، ك يصػػعب بعػػد ذلػػك كاضػحة ك مفهومػػة يػػؤدم إلذ تنػاقص في ابؼصػػداقية بفػػا يزيػد في تشػػويو الصػػورة أكثػر
 .بؿاكلة برسينها

                                                             
 .57ص  عماد الدين شعباف،  مرجع سابق ،1
 .58ص  مرجع نفسو ،2
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الصػورة الذىنيػػة الابهابيػػة: ىػػي تلػػك الصػػورة الػػتي تشػػكل مػػن بظػػات ابهابيػػة تثػػتَ الإعجػػاب ك التأييػػد لػػدل  -4
ابعمهور ك كلما حاكلت ابؼؤسسة برستُ ىذه الصورة زادت من إمكانيػات بقاحهػا ك برقيػق ىػذه الصػورة 

ثقافػػة عامػػة تتػػيح إمكانيػػة قبػػوؿ ىػػذه الصػػورة كاقتنػػاع ابعمهػػور بوتػػاج إلذ بيئػػة خارجيػػة مناسػػبة ك بوتػػاج إلذ 
 بها.

 يمثل أنواع الصورة الذىنية2) )الجدول رقم

 حسب محمد يوسف و مصطفى عبدو حسب فليب موريل حسب الباحثون

 ػ الصورة ابؼر ة

 ػ الصورة ابغالية

 ػ الصورة ابؼرغوبة

 ػ الصورة ابؼثلى

 ػ الصورة ابؼتعددة

 ابؼتكاملة ػ الصورة

 ػ صورة ابؼنتج أك ابػدمة

 ػ الصورة ابؼؤسساتية

 ػ الصورة ابؼهنية

 ػ الصورة العلبئقية

 ػ الصورة العاطفية

 

 ػ الصورة الذىنية الابهابية

 ػ الصورة النابذة عن الأزمة

 ػ الصورة الاتصالية

 ػ الصورة الواقعة

VII- :أبعاد و مكونات الصورة الذىنية 

-1.VII 1 :الذىنيةأبعاد الصورة 

كيقصػد بػو ابؼعلومػات الػتي يػدرؾ مػن خلببؽػا  (:(cognitive componentsالبعـد أو الدكـون الدعـري -1
ىذه ابؼعلومات ىي الأساس الذم تبتٌ عليو الصورة الذىنية التي  الفرد موضوعا أك قضية أك شخصنا ما،كتعتبر

يكونها الفرد عن اكخرين كعن ابؼؤسسات كالقضايا ابؼختلفة، كبناءن على دقة ابؼعلومات ك ابؼعارؼ التي بكصػل 
 عليهػػا عػػن ىػػذه ابؼؤسسػػات تكػػوف دقػػة الصػػور الذىنيػػة الػػتي نكونهػػا عنهػػا ككفقػػا للبعػػد ابؼعػػرفي فػػاف الأخطػػاء في
الصػػور الذىنيػػة ابؼتكونػػة لػػدل الأفػػراد ىػػي أخطػػاء نابذػػة أساسػػا عػػن ابؼعلومػػات ك ابؼعػػارؼ ابػاطئػػة الػػتي حصػػل 

 .عليها ىؤلاء الأفراد
                                                             

الاقتصاد ك العلوـ الإدارية قسم إدارة الأعماؿ ػ   رقية إبظاعيل معايطة، أثر ابؼسؤكلية الاجتماعية  في بناء الصورة الذىنية للمنظمات، دراسة حالة شركة مناجم الفوسفات الأردنية، كلية1
 .23-22ص  ،2019الإدارة العامة، جامعة أؿ بنت 
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يقصػػد بالبعػػد الوجػػداني ابؼيػػل بالإبهػػاب أك (affective components)البعــد أو الدكــون الوجــداني -2
مؤسسػة في إطػار بؾموعػة الصػور الذىنيػة الػتي السلب بذاه موضوع أك قضية أك شػخص أك شػعب أك دكلػة أك 

يكونها الأفراد، كيتشكل ابعانب الوجداني مع ابعانب ابؼعرفي ، كمع مػركر الوقػت تتلبشػى ابؼعلومػات كابؼعػارؼ 
التي كونها الأفراد ك تبقى ابعوانب الوجدانية التي بسثػل ابذاىػات الأفػراد بكػو الأشػخاص ك القضػايا كابؼؤسسػات 

ختلفة كيتدرج البعد الوجػداني بػتُ الابهابيػة كالسػلبية، ك يػؤثر علػى ذلػك بؾموعػة مػن العوامػل ك ابؼوضوعات ابؼ
أبنهػػا حػػدكد تػػوافر مصػػادر ابؼعرفػػة كمػػا يػػؤثر في بنػػاء البعػػد الوجػػداني خصػػائص الشػػعوب مػػن حيػػث اللػػوف ك 

  ابية.ابعنس ك اللغة ، فاختلبؼ ىذه ابػصائص من الأمور التي تسهم في بناء الابذاىات الابه
يعكػس سػػلوؾ الفػػرد طبيعػة الصػػورة الذىنيػػة ابؼشػػكلة :(behavioral component)البعــد الســلوكي -3

لديػػو بذػػاه ابؼؤسسػػات ، حيػػث ترجػػع أبنيػػة الصػػورة الذىنيػػة في أحػػد أبعادىػػا إلذ أنهػػا بسكػػن مػػن التنبػػؤ بسػػلوؾ 
 1 ".الأفراد ، فسلوكيات الأفراد يفرد منطقيا أنها تعكس ابذاىاتهم في ابغياة

 (:يمثل أبعاد الصورة الذىنية4الشكل رقم) 

 
 الدصدر:من إعداد الطالبة

 

 

 
                                                             

 .23ة، مرجع سابق، ص رقية إبظاعيل معايط1

أبعاد الصورة 
 الذهنية

 البعد المعرفي

 البعد الوجداني 

 البعد السلوكي 
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-2.VII :مكونات الصورة الذىنية 

مكػػػونات الصػػػورة الذىنيػػػة الكليػػػة للمؤسسػػػة كمػػػا عرضػػػها الػػػدكتور علػػػي عجػػػوة بؾموعػػػة مػػػن العناصػػػر تنػػػدمج  تعتػػػبر
 1لتشكل الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة كىذه العناصر تتمثل فيما يلي":

ثتَ كتتمثل في درجة النجاح ابؼتوقع من الاتصاؿ في تكوين صورة ابهابية عن ابؼؤسسة بتػأ صورة العلامة التجارية:
 الثقة في علبمتها التجارية.

تعتػػبر صػػورة منتجػػات ابؼؤسسػػة مػػن العناصػػر ابؼكونػػة للصػػورة الكليػػة بؽػػا ،  صــورة منتجــات أو خــدمات الدنظمــة:
فمنتجات أم مؤسسػة أك خػدماتها كمػدل جودتهػا كبسيزىػا كمػدل قػدرتها علػى مسػايرة التغػتَ في ابذاىػات العمػلبء 

،كطريقػػػة تقػػػد  خػػػدمات مػػػا بعػػػد تقػػػد  ابػدمػػػة تػػػؤثر علػػػى تقيػػػيم ابعمػػػاىتَ كمسػػػايرة التطػػػور العلمػػػي في إنتاجهػػػا 
 .لأعماؿ ابؼؤسسة كمدل كفاءة إرادتها، كتساىم في تكوين صورة طيبة بؽا لدل بصاىتَىا

إدارة ابؼؤسسػػة ىػػي الرمػػز الػػذم تعػػرؼ بػػو لػػدل ابعمػػاىتَ كلػػذلك فػػاف صــورة إدارة الدؤسسة)فلســفة الدؤسســة(:
دة العمػػػل في أم مؤسسػػػة كفي قيامهػػػا بالاتصػػػالات الناجحػػػة في إدارة علبقتهػػػا مػػػع ابعهػػػات فلسػػػفة الإدارة في قيػػػا

ابؼختلفة تعتبر من العناصر ابؽامة ابؼكونة لصورتها لدل ابعماىتَ حيػث تشػكل العناصػر ابغاكمػة للثقافػة التنظيميػة 
بػارجيػة مػن ناحيػة أخػرل ، كىػي التي توجو أداء كعمل إدارة ابؼؤسسػة مػن ناحيػة، كبركػم تعاملبتهػا مػع ابعمػاىتَ ا

 .الإطار الذم بودد كل اتصالات ابؼؤسسة ك رسائلها إلذ ابعماىتَ كتشكل صورتها الذىنية بكوىا
كىػػي بذسػػد الأعمػػاؿ الفعليػػة للمؤسسػػة كسياسػػتها الربظيػػة بذػػاه المجتمػػع  بــراما الدســؤولية الاجتماعيــة للمؤسســة: 

قرارات كأفعاؿ، أم أنها تهتم بالأعماؿ ابغقيقية للمنظمة، مػاذا ككل كبصاىتَ ابؼؤسسة في كل ما يصدر عنها من 
تفعل ابؼنظمة؟ لػذا تعتػبر الػبرامج كالأنشػطة ابؼتنوعػة الػتي تقػوـ بهػا ابؼنظمػة في برابؾهػا للمسػؤكلية الاجتماعيػة عػاملب 

ملتُ أك ابعمػاىتَ مؤثرا في التأثتَ في عواطف ابعماىتَ بكوىا ككسب ثقتهم كتأييدىم ك سواء مػا بىػتص منهػا بالعػا
ابػارجيػػػة كالبيئيػػػة ابؼختلفػػػػة كبػػػذلك فهػػػي جػػػػزء مػػػن مكػػػونات الصػػػػورة الذىنيػػػة ، لأنهػػػا بذسػػػػد السػػػلوؾ الأخلبقػػػػي 

 .للمؤسسة بذاه المجتمع ك ابعماىتَ الداخلية ك ابػارجية

                                                             
كلية  ة مكملة لنيل شهادة ابؼاستً،ىدل غرسي، دكر العلبقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدماتية، دراسة حالة مسحية على القائمتُ بالعلبقات العامة، مذكر 1

 .87أـ بواقي، ص  جامعة العربي بن مهيدم، العلوـ الإنسانية ك الاجتماعية، قسم العلوـ الإنسانية، بزصص اتصاؿ كعلبقات عامة،
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مػن تؤثر انطباعػات ابعمػاىتَ عػن ابؼؤسسػة كمكػاف للعمػل علػى صػورتها الذىنيػة  صورة الدؤسسة كمكان للعمل:
حيػػث تػػوفتَ بيئػػة صػػحية جيػػدة للعػػاملتُ، كخػػدمات اجتماعيػػة كصػػحية كحػػوافز كأجػػور متميػػزة كمػػا يػػؤثر ابؼظهػػر 

 .ابػارجي بؽا من مباني كأثاث كنظافة كنظاـ في العمل على إدراؾ ابعماىتَ بؽا كمكاف متميز للتعامل
شػرؼ لػدل ابعمػاىتَ مػن خػلبؿ كتتمثػل في قػدرة مػوظفي ابؼؤسسػة علػى بسثيلهػا بشػكل م أداء موظفي الدؤسسـة:

  .التعامل الطيب معهم ، ككفاءة كسرعة أداء ابؼهاـ ابؼنوطة بهم بفا يعطي انطباعا ابهابيا بكوىا
كتػػؤثر كفػاءة الاتصػالات الػػتي تقػوـ بهػػا ابؼنظمػة مػع بصاىتَىػػا الداخليػة ك ابػارجيػػة ،  :فـاءة اتصــالات الدؤسسـةك

 1 تكامل اتصالات ابؼنظمة كتوضيح ىويتها كفلسفتها للجماىتَ.كما تنقلو ابؼؤسسة في رسائلها للجمهور، في
VIII- العوامل الدؤثرة ي تكوين الصورة الذىنية: 

 :تعددت العوامل ابؼؤثرة في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدمية ك بيكن أف نوجز أحد ىذه العوامل كما يلي

فقػػد  لد تعػػد ابؼؤسسػػات ابػدميػػة تعتمػػد في بنػػاء صػػورتها الذىنيػػة علػػى مراكزىػػا ابؼاليػػة فقػػط، الدســؤولية الاجتماعيــة:
ظهػػػرت مفػػػاىيم حديثػػػة تسػػػاعد علػػػػى خلػػػق بيئػػػة عمػػػل قػػػادرة علػػػػى التعامػػػل مػػػع التطػػػورات ابؼتسػػػارعة في ابعوانػػػػب 

"ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة "،فقػد  ـالاقتصادية كالتكنولوجية كالإدارية عبر أبكاء العالد ككاف مػن ابػرز ىػذه ابؼفػاىيم مفهػو 
أدركػػت ابؼؤسسػػات ابػدميػػة أنهػػا غػػتَ معزكلػػة عػػن المجتمػػع، كتنبهػػت إلذ ضػػركرة توسػػيع نشػػاطاتها كالاىتمػػاـ بدشػػاكل 

كقػػػد عػػػرؼ بؾلػػػس الأعمػػػاؿ العػػػابؼي للتنميػػػة ابؼسػػػتدامة ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة علػػػى أنهػػػا  كإحػػػداث المجتمػػػع ك البيئػػػة.
شركات الأعماؿ بالتصرؼ أخلبقيا ك ابؼسابنة في برقيق التنمية الاقتصادية ك العمػل علػى  "الالتزاـ ابؼستمر من قبل

 2برستُ نوعية الظركؼ ابؼعيشية للقول العابؼة ك عائلبتهم ،كالمجتمع المحلي كالمجتمع ككل".

لصورة الذىنيػة عنػد كمن بتُ أىم الفوائد التي بذنيها ابؼؤسسات ابػدمية ذات ابؼمارسات ابؼسئولة اجتماعيا برستُ ا
 ابعمهػور كبالتػالر كسػػب ثقتػو كخلػػق سػلوؾ ابهػػابي بذػاه ابؼؤسسػػة كخػدمتها، كزيادة ابؼبيعػػات، ككسػب كلاء العمػػلبء.
كىنػػػا بهػػػػب علػػػػى ابؼؤسسػػػة ابػدميػػػػة أف تنتبػػػػو بدقػػػػة إلذ أعمابؽػػػا داخػػػػل المجتمػػػػع، لػػػػذلك لا بػػػد مػػػػن الدقػػػػة في معرفػػػػة 

الاجتماعيػػػة كىػػػذا حػػػتى تكػػػوف مرضػػػية بعميػػػع الأطػػػراؼ  خػػػذة بعػػػتُ  ابعمهػػػور، ككػػػذلك الدقػػػة في بػػػرامج ابؼسػػػؤكلية
الاعتبار احتًاـ ابؼعايتَ الأخلبقية إذ أف ابؼؤسسة ابػدمية إذا أحست بابؼسؤكلية الاجتماعية ك نفذتها بطريقة مرضػية 

                                                             
 .87ص  ىدل غرسي ،مرجع سابق،1
كلية العلوـ الاقتصادية ك التجارية كعلوـ  مذكرك ابؼاستً في العلوـ التجارية، حفصة قرس ك بظية زعومة، العلبقات العامة في بناء الصورة الذىنية للمؤسسة ابػدماتية لدل الزبوف،2

 .24 23-ص جامعة جيجل ، التجارية،قسم العلوـ  التسيتَ،
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ا ك بالتػػالر بعميػػع الأطػػراؼ، فتكتسػػب الػػرأم العػػاـ ك ستشػػكل الصػػورة ابؼثلػػي الػػتي تتمناىػػا ابؼؤسسػػة ابػدميػػة لنفسػػه
 .ستكبر ابؼؤسسة ابػدمية في أعتُ بصاىتَىا ستصبح جزءنا ابهابيا ك فعالان في بناء المجتمع

كمنػػو تتػػأثر الصػػورة الذىنيػػة للمؤسسػػة بعػػد عوامػػل بعضػػها يتعلػػق بابؼؤسسػػة نفسػػها كالػػبعض اكخػػر يتعلػػق بابؼؤسسػػة 
مػل فيػو ابؼؤسسػة كبيكػن إبصػاؿ العوامػل ابؼػؤثرة في ككلببنا يتأثر بابػصائص الاجتماعية ك الثقافية للمجتمع الػذم تع

 :1الصورة الذىنية للمؤسسة النقاط التالية

 :عوامل شخصية -1
 القيم "الثقافة" السمات الذاتية للشخصية ابؼستقبلة للمعلومات "التعليم". 
 دافعتيػػػو كاىتمامػػػو بابؼعلومػػػات ابؼقػػػدـ علػػػى  قػػػدرة الفػػػرد علػػػى تفسػػػتَ ابؼعلومػػػات ابػاصػػػة بابؼؤسسػػػة كدرجػػػة

 .ابؼؤسسة
 .الاتصالات الذاتية للفرد كقدرتو على امتصاص كتفستَ ابؼعلومات ابػاصة بابؼؤسسة 
 :عوامل اجتماعية -2
 "على الفرد ابؼستقبل للمعلومات أثناء تبادبؽا في اتصالاتهم تأثتَ ابعماعات الأكلية "الأسرة كالأصدقاء. 
 على ابذاىات العملبء تأثتَ قادة الرأم. 
 تأثتَ ثقافة المجتمع الذم يعيش فيو الأفراد ك القيم السائدة فيو. 
 :عوامل تنظيمية -3
 إدارة ابؼنظمة التي تعكس فلسفة كثقافة ابؼنظمة إستًاتيجية. 
 .الأعماؿ ابغقيقية للمؤسسة سياساتها كمنتجاتها 
  كالعملبء كابؼنقولة عبر كسائل الاتصاؿ ابؼختلفةالرسائل الاتصالية الداخلية كابػارجية بتُ ابؼؤسسة. 
 نوعية الوسائل الاتصالية ابؼستخدمة لنقل الرسائل. 
 الأعماؿ الاجتماعية التي تقوـ بها ابؼؤسسة بػدمة المجتمع. 
 الاتصالات الشخصية ابؼباشرة بتُ العاملتُ بابؼؤسسة كالعملبء. 
 :عوامل إعلامية -4

                                                             
، الذىنية الصورة أبضد جبار،1 ، العدد الأكؿ، بؾلة الركاؽ للدراسات 7نقاط التقاطع كالاختلبؼ بتُ الصورة الذىنية كالنمطية كعلبقتها بالعلبقات العامة، المجلد  :قراءة كأبعاد ابؼفهوـ

 .293-292، ص 2021الإنسانية ك الاجتماعية،
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  ابؼنافسة ك تأثتَىا على صورة ابؼؤسسةابعهود الإعلبمية للشركات. 
  التغطيػػة الإعلبميػػة للؤحػػداث ابػاصػػة بابؼنظمػػة في كسػػائل الإعػػلبـ كمػػدل سػػلبيتها أك ابهابيتهػػا "ابؼسػػؤكلية

 ."ابؼهنية ،بضاية ابؼستهلك الاجتماعية ، الأخلبقية،
 حجم الاىتماـ الذم توليو كسائل الإعلبـ كأخبار ابؼنظمة. 

 العلاقة التبادلية ب  الدسؤولية الاجتماعية والصورة الذىنيةالدطلب الثالث: 

ىناؾ ارتباطا قويا كعلبقة ابهابيػة بػتُ ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة بذػاه المجتمػع ك الصػورة الذىنيػة كىػذا يكػوف بالتػزاـ       
كبرسػينها لػدل البيئػة التاـ بأبعاد ابؼسؤكلية الاجتماعية ككل كىذا سوؼ يعمل على تعزيز كتوطيد الصورة الذىنيػة  

 كالمجتمع

I- :ارتباط الدسؤولية الاجتماعية بتحس  الصورة الذىنية 

إف بؾالات تطبيق ابؼسؤكلية الاجتماعية يكوف من الناحية أصػحاب ابؼصػالح ابؼسػتفيدين مػن كجػود ابؼنظمػة كتتكػوف 
 البيئة(-المجتمع-العاملتُ-الزبائن-من فئات كفق نعمة عباس ك خركف )ابؼالكتُ

  منظمات الأعماؿ للمسؤكلية الاجتماعية اعتبار بغجج كثتَة تنحصر فيما يلي:تبتٌ

 تعد بؾالا مناسبا بتُ ابؼنظمة ك المجتمع -

 برقيق حالة الإشباع للحاجات بفا يعتٍ برقيق الربحية الاجتماعية لعموـ المجتمع -

 برستُ كتطوير صورة ابؼنظمة كبظعتها في المجتمع -

 ابؼدير في منصبو تعتبر أمرا كاجبا كمسؤكلية -

كىناؾ من ربط بتُ ابؼسؤكلية الاجتماعية ك الصورة الذىنية فابؼنظمات اليوـ  كفي ظل احتداـ شػدة ابؼنافسػة برػرص 
أكثػر مػن أم كقػػت مضػى علػػى صػورتها في أذىػاف بصيػػع الأطػراؼ ابؼتعاملػػة معهػم لاف لكػل منظمػػة صػورة ذىنيػػة في 
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اء خططػت لػذلك أـ لا كلاشػك أف الصػورة الذىنيػة ابغسػنة بيكػن أف أذىاف بصيع ابؼتعػاملتُ شػاءت أـ لد تشػأ كسػو 
 1تسهم الكثتَ في بقاح ابؼنظمة كاستمرارىا.

بذسػػػد بػػػرامج ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة للمنظمػػػة الأعمػػػاؿ الفعليػػػة بؽػػػا كسياسػػػتها الربظيػػػة  بذػػػاه المجتمػػػع ككػػػل كبصػػػاىتَ 
تم بالأعمػػاؿ ابغقيقيػػة للمنظمػػة، لػػذا تعتػػبر الػػبرامج ابؼنظمػػة في كػػل مػػا يصػػدر عنهػػا مػػن قػػرارات كأفعػػاؿ، أم أنهػػا تهػػ

كالأنشطة ابؼتنوعة التي تقوـ بها ابؼنظمة في برابؾها للمسؤكلية الاجتماعية عاملب مؤثرا في التأثتَ في عواطف ابعماىتَ 
ة ك البيئيػػة بكوىػا ككسػػب ثقػتهم كتأييػػدىم، سػواء مػػل بىػػتص منهػا العػػاملتُ اك ابعمػاىتَ ابػارجيػػة أك الػبرامج المجتمعيػػ

ابؼختلفػػة كبػػػذلك فهػػػي جػػػزء مػػػن مكػػػونات الصػػػورة الذىنيػػة، لأنهػػػا بذسػػػد السػػػلوؾ الأخلبقػػػي للمنظمػػػة بذػػػاه المجتمػػػع 
 2كابعماىتَ الداخلية كابػارجية.

 كتتمثل أنشطة ابؼسؤكلية الاجتماعية التي تعمل على برستُ الصورة الذىنية فيما يلي:

أنشػػطة ابػاصػػة بخدمػػة المجتمػػع المحلػػي: كالػػذم يعتػػبر المجتمػػع المحلػػي النػػاطق الػػذم تػػتم ضػػمنو ىػػذه الأنشػػطة،  -
حيػػت تهػػتم منظمػػات الأعمػػاؿ بالمجتمػػع المحلػػي لكونػػو يشػػكل قاعػػدة أساسػػية  تأمػػل مػػن خلببؽػػا أف تقػػوم 

ا الػػذم تقدمػػو بذػػاه علبقاتهػػا مػػن خػػلبؿ تقػػد  الكثػػتَ مػػن الرفاىيػػة العامػػة، بفػػا يسػػتدعي مضػػاعفة جهػػدى
 المجتمع المحلي كافة شرائحو. 

كتتضػػػمن الأنشػػػطة ابؼرتبطػػػة بالعلبقػػات مػػػع الػػػزبائن مػػػن  أنشػػطة ابػاصػػػة بالارتقػػػاء بابؼنتجػػػات ك ابػػػدمات: -
حيث برقيق رضاىم عن ابؼنتج ، مثل صلبحية ابؼنتجػات للبسػتخداـ كبرقيػق ابؼنػافع ابؼرجػوة منهػا ككػذلك 

 3قيق رضا ابؼستهلك.أثرىا على تلوث البيئة كبر

                                                             
شهادة ابؼاجستتَ التخصصي في  لطرشة، أثر ابؼسؤكلية الاجتماعية في الصورة الذىنية للمدارس ابػاصةػ دراسة حالة مدرسة النخبة)براعم ابػتَ(ابػاصة، دراسة أعدت لنيل لاء سبيع ا1

 .39ص  ق،1440ػ 2020إدارة الأعماؿ، ابعامعة الافتًاضية السورية،
صورة الذىنية للمؤسسة ابػدماتية، دراسة مسحية على القائمتُ بالعلبقات العامة بجامعة العربي بن مهيدم، مذكرة  مكملة لنيل دكر العلبقات العامة في برستُ ال ىدل غرسي،2

 .88ص ،2015ػ 2014جامعة أـ بواقي ػ ابعزائر، قسم العلوـ الإنسانية، شهادة ابؼاستً في علوـ الإعلبـ كالاتصاؿ، كلية العلوـ الإنسانية ك الاجتماعية،
مذكرة ماستً، بزصص  اثر إدراؾ العملبء للمسؤكلية الاجتماعية في الاحتفاظ بالعميل في الصناعات الاستخراجية في الأردف الدكر الوسيط لصورة الشركة، علي محمد سلبمة ابػزاعلة،3

 .23ص ،2019 2018جامعة أؿ البيت،الأردف، كلية الاقتصاد كالعلوـ الإدارية، إدارة أعماؿ، قسم إدارة أعماؿ،
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كيركػز مفهػػوـ ضػركرة التػػزاـ ابؼنظمػات الأعمػػاؿ بابؼسػؤكلية الاجتماعيػػة بكافػة إشػػكابؽا كالتفاعػل بدػػا تطلبػو ابعماعػػات 
كتعزيز السلوؾ الابهابي  كابؼسؤكلية الاجتماعية تسػهم  كبضاية ابؼستهلك، كابؼنظمات ذات العلبقة بحماية ابؼستهلك،

 الاجتماعية ك السلوؾ الأخلبقي كىذا يساعد علب برستُ الصورة الذىنية للمنظمة. بدجموعة كبتَة من الأنشطة

تقوـ ابؼسؤكلية الاجتماعية بتجسيد كل سلوؾ أخلبقي بذاه المجتمع ك ابعمػاىتَ الداخليػة كابػارجيػة لتػأثتَ بعػواطفهم 
الذىنيػػػة في أذىػػػانهم عػػػن  ككسػػػب ثقػػػتهم كتأييػػػدىم سػػػواء مػػػن العػػػاملتُ أك ابعمػػػاىتَ ابػارجيػػػة كىػػػذا يعطػػػي الصػػػورة

  .بتصنيفهم إلذ ابذاىتُ داخلي كخارجي (Brand2007) ابؼنظمة، كقاـ

كتتوجػػو  ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة بكػػو العػػاملتُ في ابؼنظمػػة بتػػوفتَ عػػدة  الدســؤولية الاجتماعيــة للجمهــور الــداخلي:
تُ أحػػوابؽم الاجتماعيػػة كالتضػػػامن أنشػػطة كخػػدمات بؽػػم في المجػػػالات التدريبيػػة لتحسػػتُ مهػػارتهم الاجتماعيػػػة كبرسػػ

  .معهم في ابؼنسبات الصحية كالتعليمية لأسرىم

 :كىي تتمثل في أىداؼ كأنشطة الدسؤولية الاجتماعية للجمهور الخارجي:

 بضاية ابؼستهلك -

 التشغيل: كذلك بإبهاد فرص العمل لأبناء المجتمعات المحلية -

كابغفػاظ علػى البيئػة الطبيعيػة كبضايتهػا فػالكثتَ مػن الشػركات البيئة: ىناؾ علبقة كطيدة بػتُ خطػط التنميػة  -
 1تسهم في استنزاؼ مقدرات البيئة ابؼختلفة.

II- :الصورة الذىنية والدسؤولية الاجتماعية 

تتمثل العوامل ابؼؤثرة في الصورة الذىنية للمنظمة في جػودة منتجاتهػا كالعلبقػة مػع عملبئهػا كمصػدقتيها كقبوبؽػا العػاـ 
ابؽامػػة الػػتي تػػؤثر علػػى الصػػورة الذىنيػػة للمنظمػػة ىػػي بؾموعػػة القػػيم كالػػبرامج ابػاصػػة بابؼسػػؤكلية البيئيػػة  ،كمػػن العوامػػل

لػػػذا الصػػػورة الذىنيػػػة نابذػػػة عػػػن تصػػػورات العمػػػلبء لكفػػػاءة ابؼنظمػػػة ك مسػػػؤكليتها  كالاجتماعيػػػة الػػػتي تتبنهػػػا ابؼنظمػػػة.
منتجػػات للعمػػػلبء ، أمػػػا مسػػػؤكليتها الاجتماعيػػػة الاجتماعيػػة، كتعػػػرؼ كفػػػاءة ابؼنظمػػػة مػػن خػػػلبؿ خبراتهػػػا في تقػػػد  

 فتعرؼ من خلبؿ إدارتها للشؤكف التي تتعلق بالمجتمع.

 

                                                             
 25علي محمد سلبمة ابػزاعلة ،ابؼرجع السابق،ص1
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 (:اثر الدسؤولية الاجتماعية على الصورة الذىنية5الشكل )

 
 39، مرجع سبق ذكره، ص الصورة الذىنية للمدارس ابػاصة لاء سبيع الطرشة، أثر ابؼسؤكلية الاجتماعية فيالدصدر: 

من الشكل السابق نلبح  أف مبادئ الالتزاـ بابؼسؤكلية الاجتماعية تلتزـ تبتٍ احد عناصػر أك أبعػاد الصػورة        
 الذىنية كما اف عناصر كأبعاد الصورة الذىنية توجد بالضركرة احد مبادئ الالتزاـ بابؼسؤكلية الاجتماعية.

 .الدبحث الثاني: الدراسات السابقة

سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث للدراسات السابقة باللغة العربية ككذا الدراسات السابقة باللغة الأجنبية بالإضافة بؼميزات 
 .الدراسة ابغالية

 الدطلب الأول: الدراسات السابقة للمسؤولية الاجتماعية

I- الدراسات باللغة العربية 

-1.I ( تماعيــة ي القطــاع الخــام ي الدملكــة العربيــة بعنــوان الدســؤولية الاج (1988دراســة د.محمد التــو)ري
  :السعودية

ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفػة تػوافر ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة في ابؽيكػل الإدارم للمنشػآت العاملػة في ابؼملكػة العربيػة 
وظفتُ السعودية، من حيث النشاطات الاجتماعية التي تقوـ بها ابؼنشأة، كمدل مسابنتها في توفتَ التسهيلبت للمػ

من ناحية السكن كالأماكن التًفيهية كالمحافظة على البيئة ابػارجيػة كابؼسػاعدة في توظيػف ذكم العاىػات فصػلب عػن 
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تقد  فكرة مستنبطة مػن الدراسػة ابؼيدانيػة حػوؿ موضػوع ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة كدكرىػا في المجتمػع ككيفيػة الاسػتفادة 
 .منها في ابؼنشآت

من خلبؿ ندرة الدراسات النظرية كابؼيدانية في الػدكريات العربيػة الػتي تناكلتػو، كبالتػالر فإنهػا كتبرز أبنية ىذا ابؼوضوع 
 .تكوف بدثابة مسابنة في تقد  ىذا ابؼوضوع بتُ يدم ابؼدير العربي

صػػػػناعية ك خدماتيػػػػة كمعتمػػػػدا أسػػػػلوب الاسػػػػتبانة ابؼرسػػػػل في بصػػػػع  ( منشػػػػأة مػػػػابت110ُتضػػػػمنت عينػػػػة البحػػػػث)
البيانات، ككانت النتيجة الرئيسية التي توصلت إليهػا الدراسػة، عػدـ بذػاكب كتفاعػل ابؼنشػآت مػع المجتمػع حيػث أف 

 .ابؼشاركات كالإسهامات لا تزاؿ بؿدكدة قياسا بالقدرات ابؼالية كابػبرات الإدارية التي بستلكها

  -2.Iبعنوان الدسؤولية الاجتماعية بمنظور تسويقي( 1996راسة البكري )د:  

ىػدفت ىػذه الدراسػة إلذ إبهػاد أطػر كمعػايتَ قابلػة للتطبيػق في بؾػاؿ ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة عمومػا كلإدارات التسػويق 
 .خصوصا. ككذلك اختبار متغتَات الدراسة بالتطبيق على منشآت كزارة الصناعة كابؼعادف العراقية

( اسػػتمارة اسػػتبياف علػػى ابؼػػدراء العػػاملتُ في تلػػك ابؼنشػػآت ك برصػػلت الدراسػػة علػػى 94)كقػػد قػػاـ الباحػػث بتوزيػػع 
 :عدة نتائج كاف من أبنها

احتلت ابؼسؤكلية الاجتماعية ابؼرتبة السادسة من بتُ سبعة أىداؼ التي تم برديدىا كهدؼ تسعى إلذ برقيقو  -
 من خلبؿ إجابات العينة ابؼنشآت ابؼبحوثة

احتػػل القطػػاع الاشػػتًاكي كمػػن خػػلبؿ ابؼنشػػآت ابؼختلفػػة ابؼرتبػػة الأكلذ قياسػػا بالقطػػاعتُ ابؼخػػتلط كابػػػاص في  -
 .مدل الارتباط بدهاـ برقيق ابؼسؤكلية الاجتماعية

ؤكليتها تبػػتُ بأف بصيػػع ابؼنشػػآت ابؼبحوثػػة أبػػدت اىتمامػػا في مسػػألة متابعػػة شػػكاكل ابؼػػواطنتُ للتعبػػتَ عػػن مسػػ -
 الاجتماعية

تبتُ من استطلبع رأم عينة الدراسة بأنها تدعم كتؤيد كجود بصعية بغماية ابؼستهلك لتكوف بدثابة رقيب علػى  -
 .عمل ابؼنشآت الإنتاجية كالتسويقية ك ابػدماتية

كتعبػتَ عػن أبصعت عينة الدراسة علػى أف الدكلػة كعػبر قوانينهػا بيكػن بؽػا أف تعػزز مػن كجػود بضايػة للمسػتهلك   -
 .ابؼسؤكلية الاجتماعية
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 .تبتُ إف الالتزاـ كالتنفيذ بغقوؽ ابؼستهلك ىي موضع اىتماـ ابؼنشآت ابؼبحوثة -
 .اتضح كبشكل جلي بأف أخلبقيات التسويق ىي موضع اىتماـ ابؼنشآت ابؼبحوثة -

-3.I( بعنـوان مـدى تطبيـق الإدارة ي القطـاع الخـام لنشـاط الدسـؤو 2008دراسة التركسـتاني ) لية الاجتماعيـة
 "دراسة ميدانية استطلاعية على الشركات السعودية:

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مفهوـ ابؼسؤكلية الاجتماعية في قطاع أدارة الأعماؿ لدل الشركات السعودية 
سػػػة تلػػػك في بصيػػػع أنشػػػطتها الاجتماعيػػػة كالصػػػناعية كالتجاريػػػة كابػدمػػػة كقػػػد تم في ىػػػذه الدراسػػػة اختبػػػار مػػػدل بفار 

شػػركة بفتػػازة كأكلذ كبعػػد توزيػػع الاسػػتبياف ( 376الشػػركات لنشػػاط ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة. حيػػث بلػػغ حجػػم العينػػة )
 .شركة بفتازة أكلذ( 352حصلت الدراسة على استجابة عدد )

بابؼسػػؤكلية  أمػػا أىػػم النتػػائج الػػتي توصػػلت إليهػػا الدراسػػة: أف ىنػػاؾ ارتباطػػا بػػتُ قػػدرات الشػػركة ابؼاليػػة كمػػدل القيػػاـ  
الاجتماعيػػػة بحيػػػث كانػػػػت كلمػػػا بستعػػػػت الشػػػركة بدركػػػػز مػػػالر كلمػػػا أدل ذلػػػػك قيامهػػػا بابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػة، كمػػػػا 
توصػػلت الدراسػػػة إلذ أف ىنػػػاؾ إدراكػػػا لػػػدل الإدارات كالإدارات العليػػا في الشػػػركات المحليػػػة بأبنيػػػة نشػػػاط ابؼسػػػؤكلية 

( نشاطا بـتلفػا مػن الأنشػطة الػتي 39كقد قامت الدراسة باختبار ) الاجتماعية كضركرة الاىتماـ بهذا النشاط، ىذا
( أنشطة بسارسها الشػركات المحليػة لكػي برقػق ابؼسػؤكلية 8برقق ابؼسؤكلية الاجتماعية. كأظهرت الدراسة أف ىنالك )

 نوعيػة المجتمػػع، الاجتماعيػة حيػث اعتبرتهػا مػػن النشػاطات ابؽامػة كمنهػػا ابؼسػابنة في المحافظػة علػى البيئػػة، ابؼسػابنة في
ابؼسػػػابنة في نشػػػر التعلػػػيم، بضايػػػػة المجتمػػػع مػػػن الػػػػش التجػػػارم، ابؼسػػػابنة في ابؼشػػػػاريع ابػتَيػػػة، ابؼشػػػاركة في الأنشػػػػطة 

 .الاجتماعية كالثقافية، ابؼسابنة في القضاء على البطالة كأختَا تدريب العاملتُ من أفراد المجتمع

-4.I( اثــر الدســؤولية الاجتماعيــة علــى الديــزة التنافســية لشــركة ( بعنــوان 2011دراســة وصــفي نــزال و)خــرون
  :الاتصال الفلسطينية من وجهة نظر العملاء

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلذ التعػػرؼ علػػى ابؼسػػتول الػػذم كصػػلت إليػػو الشػػركة في بنػػاء ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة كالتعػػرؼ 
إلذ نتيجػة تسػاعد أصػحاب القػرار في الشػركة  على كاقع تطبيقها كقياس درجة تأثتَىػا علػى ابؼيػزة التنافسػية كالوصػوؿ

  .على تطوير عملها
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( عميػػل 100اسػتخدمت الدراسػػة ابؼػػنهج الوصػػفي بؼلبءمتػػو لأغػػراض الدراسػة كأجريػػت الدراسػػة علػػى عينػػة قوامهػػا )
مػػن عمػػلبء الشػػركة، كمػػن خػػلبؿ النتػػائج ابؼتحصػػلة مػػن برليػػل الاسػػتبانة حيػػث اظهػػر التحليػػل العديػػد مػػن ابعوانػػب 

ابيػػة في تعامػػل الشػػركة مػػع عملبئهػػا كأبنػػاء المجتمػػع الفلسػػطيتٍ كدكرىػػا الفاعػػل في دعػػم الأنشػػطة الثقافيػػة كغتَىػػا الابه
كأف الشػركة بستلػك حصػػة سػوقية كبػػتَة كصػورة إبهابيػػة كتبػتُ أيضػا العديػػد مػن ابؼواقػػف السػلبية مػػثلب مسػؤكلية الشػػركة 

لبية بؼسؤكلية الشػركة حيػث تم تقػد  العديػد مػن التوصػيات بذاه البيئة حيث كانت النظرة إلذ ىذا ابعانب بصورة س
 :التي تساعد على بزطي بعض الأمور التي قد يكوف ىناؾ قصور فيها

أف تعمل الشركة على زيادة الاىتماـ بالبيئة مػن خػلب اسػتخداـ كسػائل الاتصػاؿ الػتي بذنػب البيئػة ابؼخػاطر  -
 .ولوجية ابؼتطورةالمحتملة مستقبلب من خلبؿ الوسائل ابغديثة كالتكن

 .العمل على تطوير كفاءة العاملتُ باستمرار لزيادة الكفاءة كبرستُ الإنتاجية -
الاىتمػػػاـ أكثػػػر بالػػػزبائن ابعػػػدد للشػػػركة كالػػػذين لد ينػػػالوا فرصػػػة الاىتمػػػاـ كػػػالزبائن السػػػابقتُ لتبقػػػى الصػػػورة  -

 .الذىنية للشركة في أذىاف عملبئها لتزداد ثقتهم ككلائهم

-5.Iــة الدســؤولية الاجتماعيــة ي خلــق وتــدعيم ريادة وتنافســية 2013) دراســة راشــي ( بعنــوان دور تبــني مقارب
 :منظمات الأعمال

ىدفت ىذه الورقة البحثيػة إلذ تبيػاف الفوائػد الػتي بذنيهػا منظمػة الأعمػاؿ جػراء تبنيهػا بؼفهػوـ ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة، 
كالػػتي مػػن شػػأنها أف تسػػاعد علػػى دعػػم ريادتهػػا كتنافسػػينها بشػػكل جيػػد كفعػػاؿ كتكمػػن أبنيػػة ىػػذا البحػػث في كونػػو 

كلية الاجتماعية كتدعيم ريادة كتنافسية منظمػات الأعمػاؿ، يؤسس نظريا كتطبيقيا للربط التصورم للعلبقة بتُ ابؼسؤ 
كيعػػام موضػػوعا يلقػػى اىتمامػػا كبػػتَا في الدراسػػات الإداريػػة ابغديثػػة النابعػػة مػػن التحػػديات الػػتي تواجههػػا منظمػػات 
الأعمػػاؿ في ىػػذا العصػػر، كبؼعابعػػة ىػػذا ابؼوضػػوع فػػأف بؿتػػول ىػػذه الورقػػة البحثيػػة يػػدكر حػػوؿ الكشػػف عػػن مقاربػػة 

، كمػا يسػلط الضػوء علػى أىػم عناصػره مػن خػلبؿ ابؼ سؤكلية الاجتماعيػة كإضػفاء الرؤيػة الإسػلبمية علػى ىػذا ابؼفهػوـ
تشػريح مبادئػػو كأبعػػاده كبؾالاتػو كاسػػتًاتيجياتو كتثبيتهػػا تطبيقيػػا كبؿاكلػة اسػػتنباط أىػػم الفوائػد كمػػن خػػلبؿ التطػػرؽ إلذ 

صصػػة في ىػػذا المجػاؿ، بالإضػػافة إلذ اسػػتقراء أىػم النتػػائج الػػتي أىػم الدراسػػات الػػتي قػاـ بهػػا البػػاحثتُ كابؼنظمػات ابؼتخ
. كتوصػل الباحػث إلذ نتيجػة أف ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة  توصلت بؽا منظمات الأعمػاؿ الرائػدة في تطبيػق ىػذا ابؼفهػوـ

ديث بؼنظمات الأعماؿ حقيقة نظرية كميدانية، أثبتها تنظتَ طويل استسقى أصولو مػن كاقػع ابؼعػاملبت كتواصػل ابغػ
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عنػػػػو علػػػػى كتػػػػتَة متسػػػػارعة عػػػػبر أدبيػػػػات لا تػػػػزاؿ العديػػػػد منهػػػػا تتعػػػػاظم كبستػػػػد إلذ بؾػػػػالات كثػػػػتَة السياسػػػػية منهػػػػا، 
كالاقتصػػػػادية، كالقانونيػػػػة كالبيئيػػػػة، كالاجتماعيػػػػة، كإلذ ابؼسػػػػتويات الكليػػػػة كبالأخػػػػص ابعزئيػػػػة ابؼعػػػػبر عنهػػػػا بدنظمػػػػات 

راسػتنا في بؿاكلػة التطػرؽ إلذ مفهػوـ ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة الأعماؿ. كقد جػاءت نقػاط التشػابو بػتُ ىػذه الدراسػة كد
، أمػػػا مػػػا بييػػػز ىػػػذه الدراسػػػة عػػػن السػػػابقة أنهػػػا ابزػػػذت مػػػن الأسػػػاليب  كإضػػػفاء الرؤيػػػة الإسػػػلبمية علػػػى ىػػػذا ابؼفهػػػوـ

 .الإحصائية سبيلب بؼعابعة ابؼوضوع

-6.I( ــــة ــــيم مــــدى اســــتجابة منظمــــات الأع2014-2013دراســــة مقــــدم وىيب ــــوان تقي ــــر ( بعن مــــال ي الجزائ
 :للمسؤولية الاجتماعية

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلذ دراسػػة كاقػػع بفارسػػة ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة في عينػػة مػػن ابؼؤسسػػات الاقتصػػادية الواقعػػة في 
بعض كلايات الغرب ابعزائرم. كذلك في إطار معابعة إشكالية مهمة تتمحػور حػوؿ تقيػيم مػدل بفارسػة ابؼؤسسػات 

عينػػػػة الدراسػػػػة لػػػػبرامج ابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة. فقػػػػد تم الاسػػػػتعانة بابغزمػػػػة الإحصػػػػائية للعلػػػػوـ  الاقتصػػػػادية ابعزائريػػػػة
في برليػػل البيػػػانات كػػذلك اختبػػار الثبػػػات كالأسػػاليب الإحصػػائية الوصػػػفية كبرليػػل التبػػػاين  SPSS الاجتماعيػػة
 .الأحادم

الاجتماعية لدل ابؼؤسسات الاقتصادية عينة فقد أظهرت الدراسة غياب أم فلسفة أك رؤية كاضحة بذاه ابؼسؤكلية 
حيػث كانػت بفارسػتها جيػدة  الدراسة. كأف ىػذه ابؼؤسسػات بسػارس مسػؤكلياتها الاجتماعيػة بشػكل متوسػط عمومػا.

بذػاه كػػل مػن: ابؼسػػابنتُ كابؼسػتهلكتُ، في حػػتُ بسػارس بشػػكل متوسػط مسػػؤكليتها البيئيػة كمسػػؤكلياتها بذػاه العػػاملتُ 
 .رس مسؤكلياتها الاجتماعية بذاه المجتمعكابؼوردين، كلا بسا

كما كشفت الدراسة عن غياب أم تأثتَ بؼتغتَات: العمر كابغجم كابؼلكية كطبيعػة النشػاط علػى بفارسػة ابؼؤسسػات 
الاقتصػػػػادية عينػػػػة الدراسػػػػة بؼسػػػػؤكلياتها الاجتماعيػػػػة، ككشػػػػفت الدراسػػػػة عػػػػدد مػػػػن العراقيػػػػل الػػػػتي برػػػػوؿ دكف بفارسػػػػة 

الاقتصػػػادية عينػػػة الدراسػػػة بؼسػػػؤكليتها الاجتماعيػػػة منهػػػا نقػػػص ابؼصػػػادر ابؼاليػػػة لتمويػػػل بػػػرامج ابؼسػػػؤكلية ابؼؤسسػػػات 
  .الاجتماعية

-7.I( بعنوان دور الدسؤولية الاجتماعية ي تعزيز أداء الدنظمة2014دراسة بوبكر ): 

  :تسعى ىذه الدراسة إلذ برقيق الأىداؼ التالية
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الاجتماعيػػة مػػن حيػػث أنهػػا أداة التقيػػيم ضػػمن بؾموعػػة مػػن الأسػػاليب ابؼعتمػػدة لأم معرفػػة أبنيػػة ابؼسػػؤكلية  -
 .منظمة لتقييمها

 .معرفة تقييم الأداء للمنظمة الاقتصادية -
 .تقد  ابؼساعدة لإدارة ابؼنظمة لابزاذ قرارات صائبة بأقل جهد كتكلفة كبجودة عالية -

باتنة. منهج الدراسة: اعتمدت ىذه الدراسة على ابؼنهج الوصفي حيث تم بصػع  - بؾتمع الدراسة: مؤسس نفطاؿ
ابؼعلومػػػات كالبيػػػانات مػػػن بـتلػػػف ابؼراجػػػع كابؼصػػػادر لتكػػػوين صػػػورة متكاملػػػة عػػػن ظػػػاىرة مدركسػػػة ثم برليػػػل النتػػػائج 

 ابؼؤسسة في باتنةابؼتعلقة بالدراسة ابؼيدانية حتى يتم التعرؼ على دكر ابؼسؤكلية الاجتماعية لتحستُ إدارة 

-8.I ( ( بعنـــوان دور الدســؤولية الاجتماعيـــة ي تحقيـــق الديـــزة 2014دراســـة موســـى قاســم القريـــو  و)خـــرون
 التنافسية "شركة زين للاتصالات الخلوية:

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلذ معرفػػة مػػدل تأثػػتَ ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة بأبعادىػػا ابؼختلفػػة )الاىتمػػاـ بالعػػاملتُ، كالتًكيػػز 
ى العملبء، كحل ابؼشكلبت الاجتماعية، كالاىتماـ بالبيئة، كابؼنافسة الشػريفة، كابؼسػابنة في ابػطػط التنمويػة( في عل

برقيق ابؼيزة التنافسية في الشركة، كقد قامت ىذه الدراسة باستخداـ ابؼنهج الوصفي التحليلي كقد توصلت الدراسة 
ة في برقيػق ابؼيػزة التنافسػية في شػركة زيػن، كمػا توصػلت الدراسػة إلذ إلذ أف ىنالك دكرا إبهابيا للمسؤكلية الاجتماعيػ

كجػػود أثػػر ذم دلالػػة إحصػػائية لكػػل مػػن )التًكيػػز علػػى العميػػل، كالاىتمػػاـ بحػػل ابؼشػػكلبت الاجتماعيػػة، كالاىتمػػاـ 
زة التنافسػػػية في بالعػػػاملتُ، كالاىتمػػػاـ بالبيئػػػة، كابؼنافسػػػة الشػػػريفة كابؼسػػػابنة في دعػػػم ابػطػػػط التنمويػػػة( في برقيػػػق ابؼيػػػ

 .الشركة

  :في ضوء النتائج التي تم التوصل إليها فاف الدراسة توصي بدا يلي

إعػػداد الػػبرامج التدريبيػػة للعػػاملتُ في الشػػركة ابؼبحوثػػة كذلػػك لتعػػريفهم بإسػػتًاتيجية ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة كأبنيػػة  -
 الشركات بشكل عاـتبنيها كإحدل الاستًاتيجيات التي تسهم في برقيق التميز في أداء 

زيادة اىتمػػاـ الشػػركة ابؼبحوثػػة في البيئػػة الػػتي تعمػػل فيهػػا كذلػػك للحػػد مػػن تلوثهػػا مػػن خػػلبؿ تقػػدبيم ابؼنتجػػات  -
 الصديقة للبيئة )ابؼنتجات ابػضراء( كمن خلبؿ الإسهاـ في زيادة مساحة الرقعة ابػضراء
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ن خػػلبؿ تػػوفتَ فػػرص العمػػل كالإسػػهاـ في دعػػم زيادة اىتمػػاـ الشػػركة بخدمػػة المجتمػػع المحلػػي الػػذم تعمػػل فيػػو مػػ -
 الأنشطة كابػدمات الاجتماعية كالثقافية كالصحية كالرياضية

زيادة اىتماـ الشركة في دعم قطاعات المجتمع ذات الدخل المحدكد كذكم الاحتياجػات ابػاصػة مػن خػلبؿ تقػد   -
 التبرعاتابػدمات ابؼناسبة بأسعار مناسبة كمن خلبؿ تقد  الدعم ابؼادم ك 

-II :الدراسات باللغة الأجنبية 

II.1-THERESE DES ROCI-FERS, représentations et pratiques de 

responsabilité sociale et de développement  durable dans la petite  

Enterprise profils de dix-huit dirigeants Québec à Montréal, LA 

MAITRISE, 2009: 

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة بؼعرفػػة مػػا مػػدل تطبيػػق معػػايتَ ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة كالتنميػػة ابؼسػػتدامة مػػن طػػرؼ ابؼؤسسػػات 
الصػػغتَة ابؼمثػػل بؽػػا مػػن ناحيػػة الابذػػاه البيئػػي حسػػب قػػانوف التنميػػة ابؼسػػتدامة الأكركبي، حيػػث شملػػت دراسػػة حالػػة 

ابؼنهج الوصفي بالإضػافة للمػنهج الاسػتقرائي، ( مؤسسة في مدينة كيباؾ، كمن أجل ذلك انتهجت الدراسة 18ؿ)
( اسػػتبياف علػػة مػػدراء كمػػلبؾ ابؼؤسسػػات، كقػػد خلصػػت الدراسػػة بأف ىنػػاؾ سػػوء ىضػػم بؼفهػػوـ 18كقػػد تم توزيػػع )

ابؼسؤكلية الاجتماعية كالتنمية ابؼستدامة بالرغم من كجود تطبيق بؼعايتَىا، كىذا راجع لوجػود يػد للحكومػة في فػرض 
الاجتماعيػػة علػػى الشػػركات، مػػن خػػلبؿ تزكيػػدىا بإطػػار عملػػي كقػػد أكصػػلت الدراسػػة ابؼؤسسػػات  مبػػادئ ابؼسػػؤكلية

 .الصغتَة التعمق في مضموف ابؼسؤكلية الاجتماعية كالتنمية ابؼستدامة من أجل تطبيقها طواعية بدلا من إجباريا

.2. IIدراسةLatridis(2011)  

"(The Influence of Corporate Social Responsibility On Business Practice the 

Case of International Certifiable Management Standards)": 

 .""تأثتَ ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات على بفارسة الأعماؿ في حالة معايتَ إدارة الشهادة الدكلية      

اليونانيػػة علػػى طبيعػػة بفارسػػة الأعمػػاؿ ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلذ التعػػرؼ علػػى تأثػػتَ ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة للشػػركات 
 (IMC)التجارية كمسابنتها في برقيق النجاح كالوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼخطط لو كتوظيف معايتَ الشهادة الدكليػة

كابؼتغػػػػتَات التابعػػػػة بؽػػػػذه الدراسػػػػة ىػػػػي: )النسػػػػبة ابؼئويػػػػة للشػػػػركات ابؼعتمػػػػدة كعػػػػدد الشػػػػركات ابؼتعػػػػددة ابعنسػػػػيات، 
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ثائػػق، كمسػػتول تغيػػتَ بؿتػػول الوثائػػق القياسػػية، كتػػواتر عمليػػات ابؼراجعػػة الداخليػػة، اسػػتخداـ الاسػػتخداـ اليػػومي للو 
على ابؼواقع الإلكتًكنية كالوثائػق كابؼنتجػات، أمػا ابؼتغػتَات ابؼسػتقلة فهػي )الػدكافع كعػي العمػلبء، كعػي CMSشعار

التنظيمػي كقػد طبقػت الدراسػة  كالعقػوبات كالتشػديد في الإطػار (ICMS)ابغكومػة( ككانػت سػنوات تطبيػق معػايتَ
( شػػركة كتم عمػػل دراسػػة استكشػػافية عنػػد 986مػػنهج أسػػاليب بـػػتلط )اسػػتبانو كمقػػابلبت(. كػػاف بؾتمػػع الدراسػػة )

( من الشركات الصغتَة كابؼتوسطة كالكبتَة من ابػدمات كالتجارة كالتصنيع ثم اختبار عينة مكونػة مػن 211برليل )
قػػة، كقػػد توصػػلت الدراسػػة إلذ أف بفارسػػات ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة تفشػػل في ( شػػركة بسػػت دراسػػتها دراسػػة معم18)

التأثتَ على بفارسػة الأعمػاؿ التجاريػة كأف الشػركات لا تقػوـ بعمػل ىػذه ابؼمارسػات مػن أجػل برسػتُ أداء ابؼسػؤكلية 
عيػػة لتضػػليل الاجتماعيػة للشػػركات بػػل بسػػبب التنػافس كالشػػرعية إف الشػػركات تسػػتخدـ بفارسػات ابؼسػػؤكلية الاجتما

 .ابعهات ابؼعنية التي تقوـ على أنشطة الشركة كإقناعها

-3.II دراسةWang (2011) . 

"Factors Affecting Perceptions of Corporate Social Responsibility 

Implementation: An Emphasis on Values": 

 كالتًكيز على القيم:العوامل ابؼؤثرة على تصورات تنفيذ ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات 

ىػػػدفت ىػػػذه الدراسػػػة بؼعرفػػػة العوامػػػل الػػػتي تػػػؤثر في تصػػػورات ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة للشػػػركات في بؾػػػالات متعػػػددة 
لأصػحاب ابؼصػلحة ككػػاف الغػرض مػن ذلػػك ىػو برديػػد قػيم الأفػراد علػػى تصػوراتهم الػتي بزػػص ابؼسػؤكلية الاجتماعيػػة 

ة للشركات التي بزص الأفراد كأصحاب ابؼصػلحة، كعملػت علػى للشركات كفحص التصورات للمسؤكلية الاجتماعي
إجراء مقارنة بتُ الثقافات متبعة إستًاتيجية ابؼنهج الوصفي التجريبي كاتبعػت أيضػا إسػتًاتيجية البيػانات ابؼبنيػة علػى 

يػػػز علػػػى ابؼقابلػػػة بػػػتُ أصػػػحاب ابؼصػػػالح الصػػػينيتُ، كالمجموعػػػات الفنلنديػػػة كالأمريكيػػػة كشػػػركات الصػػػناعة )مػػػع التًك
الصػػناعات ابغرجيػػة( ككػػاف ابعانػػب النظػػرم ابؼتبػػع في ىػػذه الدراسػػة: منظػػور فلسػػفي كفكػػرم في الدراسػػات ابؼعاصػػرة 
للمسؤكلية الاجتماعية للشركات كاعتبرتو منهج بذريبي للشركات، ككاف تقدير كتقييم ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات 

ء ابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة للشػػػػركات مػػػػن كجهػػػػة نظػػػػر أصػػػػحاب كأخلبقيػػػػات العمػػػػل، ككػػػػاف ىنالػػػػك ثلبثػػػػة أبعػػػػاد لأدا
ابؼصػلحة ابؼتعػددين، كاسػتخداـ أسػاليب ابؼسػح لدراسػة التصػورات كإبػراز أصػحاب ابؼصػلحة ضػمن سػياؽ ابؼسػؤكلية 
الاجتماعيػػة للشػػركات كذلػػك مػػن خػػلبؿ كصػػف كمقارنػػة الاختلبفػػات بػػتُ العوامػػل الدبيغرافيػػة كالمحركػػات الافتًاضػػية 

 :رات ككاف أىم ما توصلت إليو الدراسة كضحت ما يليكراء التصو 
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أف ابؼسؤكلية الاجتماعية في الإدارة العليا في ابؼؤسسة بهػب أف تكػوف لإدارة ابؼصػالح ابؼتباينػة كابؼتضػاربة للعديػد  -
 .من أصحاب ابؼصلحة

ابؼسػػػػؤكلية كأف أبنيػػػة القػػػيم كمحػػػػرؾ للسػػػلوؾ الأخلبقػػػػي كابزػػػاذ القػػػػرارات كأف الدراسػػػات في الصػػػػتُ بخصػػػوص  -
الاجتماعيػػػة بػػػتُ فنلنػػػدا كالػػػولايات ابؼتحػػػدة تسػػػاىم في فهػػػم مشػػػتًؾ لقضػػػايا ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة للشػػػركات 

 .كابؼشاكل كالفرص الناشئة من مستقبل الاستدامة
-4.IIدراسة-Ali &Bausys(2013)  

" Corporate Social Responsibility and Financial Performance the Example of 

Extonia Latvia and Lithuani" : 

 :"ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات كالأداء ابؼالر مثاؿ: استونيا كليتوانيا"   

ىػػدفت ىػػذه الدراسػػة إلذ دراسػػة العلبقػػة بػػتُ ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة للشػػركات كأدائهػػا ابؼػػالر في دكؿ البلطيػػق لاتفيػػا 
ابؼدرجػػػة في بصعيػػػات ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة، كقسػػػمت أنشػػػػطة  كليتوانيػػػا كاسػػػتونيا كبؾتمعهػػػا عينػػػة شػػػاملة للشػػػػركات

ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة للشػػػركات كمثػػػتَ مسػػػتقل إلذ بطػػػس فئػػػات )مكػػػاف العمػػػل، السػػػوؽ، البيئػػػة، المجتمػػػع كغتَىػػػا( 
لتحديد تأثتَىا على فئات معينة من الأداء ابؼالر كعائد على الأصوؿ أكثر مػن غتَىػا، كتم تطبيػق منهجيػة التحليػل 

بؼضموف لقياس ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات باستخداـ تقاريرىا ابؼالية السنوية، كالابكدارات لتحديد العلبقة بتُ ا
 :ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات كأدائها ابؼالر، كقد توصلت الدراسة إلذ نتائج منها

ابؼػػالر في دكؿ البلطيػػق، كعلػػى أف نشػػاطات ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة للشػػركات لػػيس لػػديها أم تأثػػتَ علػػى الأداء  -
 .الرغم من ذلك تبتُ أف ىنالك لبعض فئات ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات على العائد ابؼالر

 .أف أنشطة ابؼسؤكلية الاجتماعية تؤدم إلذ زيادة العائد على الأصوؿ لبعض الشركات الأكثر بذريدا -
في دكؿ البلطيػػق لد تصػبح مؤسسػػاتية حيػث أف عامػػة افتًضػت النتيجػة بدفهػػوـ ابؼسػؤكلية الاجتماعيػػة للشػركات  -

 .الناس ليسوا على استعداد لدفع ابؼزيد من ابؼنتجات من أجل منتجات الشركة ابؼسئولة اجتماعيا
أيضػػػػا تبػػػػتُ إف العلبقػػػػة السػػػػببية ليسػػػػت كاضػػػػحة بػػػػتُ ابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة كالأداء ابؼػػػػالر للشػػػػركات في دكؿ  -

 .البلطيق
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-5.II دراسة(Nina Maksimovic)  بعنواف ابؼسؤكلية الاجتماعية كتعزيز القدرة التنافسػية للشػركات في صػربيا
: تهػػدؼ الدراسػػة إلذ تقيػػيم العلبقػػة بػػتُ الأنشػػطة الإسػػتًاتيجية للمسػػؤكلية في الشػػركات ابؼاليػػة كبرقيػػق ميػػزة 2012

التنظيمػي للمسػؤكلية الاجتماعيػة تنافسية مستدامة ككانت نتائج الدراسة ىي كجود ابذاه إبهابي إحصائيا في الوجود 
  .للشركات في القطاع ابؼالر الصربي كدكائرىا للتعامل مع قضايا ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات

-6.IIبينمػػا كػػاف ابؽػػدؼ الرئيسػػي لدراسػػةMurali et al(2012)   ىػػو العثػػور علػػى أدلػػة ذات صػػلة لػػربط كلاء
للشركات داخل ابؼنظمة. حيث بست الدراسة في إحدل الشركات الرائدة ابؼستهلك كمبادرات ابؼسؤكلية الاجتماعية 

في بؾػػػػػاؿ صػػػػػناعة الإلكتًكنيػػػػػات في مػػػػػاليزيا كتشػػػػػتَ نتػػػػػائج ىػػػػػذه الدراسػػػػػة إلذ أنػػػػػو كلمػػػػػا ارتفعػػػػػت بفارسػػػػػة ابؼسػػػػػؤكلية 
ر في الاجتماعيػػة للشػػركات ازداد كلاء ابؼسػػتهلك بذػػاه ىػػذه الشػػركة. كتظهػػر الدراسػػة أيضػػا أنػػو مػػن خػػلبؿ الاسػػتثما

 .ابؼسؤكلية الاجتماعية للشركات، بيكن للشركة برقيق نتائج إبهابية من حيث أدائها ابؼالر

-7.II دراسـةأمػا Kihan et al (2016)نظػريا ىػي كاحػدة مػن أكلذ الدراسػات الػتي أبػرزت أبنيػة أثار  فكانػت
ابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة للشػػػػركات علػػػػػى تعزيػػػػز كلاء العمػػػػلبء لػػػػديها فقامػػػػػت أكلا باسػػػػتخداـ ابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػػة 

لعلبمػػة للشػػركات الأخلبقيػػة كالبيئيػػة كالتًفيهيػػة باعتبارىػػا أبعػػاد فرعيػػة للمسػػؤكلية الاجتماعيػػة للشػػركات لتعزيػػز صػػورة ا
التجارية كالثقة العملبء بؼطاعم الوجبات السريعة. ثانيا، كجدت أف الأصالة في ابؼسؤكلية الاجتماعيػة للشػركات ىػي 
كاحدة من العوامل ابؽامة بؼمارسة ابؼسؤكلية الاجتماعية للشػركات. بينػت نتػائج ىػذه الدراسػة أف مبػادرات ابؼسػؤكلية 

واقف إبهابية بذاه الشركة من قبل العملبء، كبهب على شركات الوجبػات الاجتماعية للشركات الأصيلة تؤدم إلذ م
السػػػػريعة ألا تنظػػػػر إلذ أنشػػػػطة ابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة للشػػػػركات في اتصػػػػاؿ مػػػػع ىػػػػدؼ كإسػػػػتًاتيجية فعالػػػػة للشػػػػركة 
فحسػػػب، كلكػػػن أيضػػػا أف بذعػػػل مػػػديرم ابؼطعػػػم يفهمػػػوف أبنيػػػة كػػػل مػػػن ىػػػذه العناصػػػر. ثالثػػػا، قػػػد يرغػػػب ابؼػػػديركف 

بؼػػديركف التنفيػػذيوف للمطعػػم في تقيػػيم مػػدل كفػػاءة أنظمػػتهم في تنفيػػذ مبػػادرات ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة للشػػركات. كا
لػػػذلك، كمػػػا يػػػدرؾ ابؼػػػديرين كابؼػػػديرين التنفيػػػذيتُ أف الأصػػػالة ىػػػي جانػػػب حاسػػػم مػػػن بقػػػاح ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة 

تي بيكن أف تتولد من مبػادرات ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة للشركات، فإنها برتاج إلذ تطوير توقعات معقولة من الفوائد ال
الػػتي تم تناكبؽػػا مسػػبقا في بؿػػور البنػػوؾ إلذ معرفػػة أنشػػطة ابؼسػػؤكلية   Barsa (2016)للشػػركات. كسػػعت دراسػػة

 .الاجتماعية للشركات التي تؤثر على كلاء العملبء في بنك كينيا التجارم
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 ىنيةالدطلب الثاني: الدراسات السابقة للصورة الذ

I- الدراسات باللغة العربية 

-1.I( بعنوان الصورة الذىنية للموظف الحكومي1989دراسة د.عبد الذادي ):  

ىدفت ىذه الدراسة بقياس كبرديد أبعػاد الصػورة الذىنيػة للموظػف ابغكػومي مػن كجهػة نظػر الأفػراد ابؼتعػاملتُ مػع 
السػػػػلوكي للموظػػػػف ابغكػػػػومي كدراسػػػػة العلبقػػػػات الأجهػػػػزة ابغكوميػػػػة، كدراسػػػػة كبرليػػػػل العوامػػػػل الػػػػتي برػػػػدد الػػػػنمط 

الارتباطيػػػة بػػػتُ ىػػػذه العوامػػػل كابذاىاتهػػػا كقػػػوة تأثتَىػػػا كبرديػػػد الصػػػورة الذىنيػػػة للموظػػػف ابغكػػػومي مػػػن كجهػػػة نظػػػر 
ابؼستفيدين من ابػدمة، كدراسة العلبقة بتُ بعض ابؼتغتَات ابػاصة لأفراد ابؼتعاملتُ مع ابؼوظف ابغكومي كعلبقتها 

ك سلبية الصورة الذىنية للموظػف ابغكػومي مػن كجهػة نظػرىم، ككضػع مقتًحػات لتحسػتُ الصػورة الذىنيػة بإبهابية أ
  .للموظف ابغكومي لدل ابؼتعاملتُ معو

كتوصػػلت الدراسػػة إلذ أف الصػػورة الذىنيػػة للموظػػف ابغكػػومي لػػدل الأفػػراد ابؼتعػػاملتُ معػػو صػػورة سػػلبية. كبتحليػػل 
لتنظيمية ىي أكثر العوامل برديدا للصورة الذىنية يليها العوامػل الاجتماعيػة عوامل بؿل البحث توضح أف العوامل ا

ثم الشخصية كمن ابؼتوقع أف تسػتمر تأثػتَات ىػذه العوامػل حسػب ترتيبهػا مسػتقبلب في برديػد أبعػاد الصػورة الذىنيػة 
 .للموظف ابغكومي من كجهة نظر الأفراد ابؼتعاملتُ معو باختلبؼ ابؼهنة

الاىتمػػػػػاـ باللوحػػػػػات الإرشػػػػػادية كبرديػػػػػد إجػػػػػراءات أداء ابػدمػػػػػة، كالاىتمػػػػػاـ بشػػػػػكاكل ك  كمػػػػن توصػػػػػيات البحػػػػػث
مقتًحػػات ابعمهػػور ابؼتعامػػل مػػع ابؼنظمػػة ابغكوميػػة كالسػػماح للمسػػتفيدين مػػن ابػدمػػة بالتعامػػل مػػع بعػػض الأجهػػزة 

راءات أداء ابػػدمات ابغكومية عن طريػق إرسػاؿ طلبػاتهم كمسػتنداتهم بالبريػد، ككػذلك إعػادة النظػر في أسػاليب كإجػ
 .ابغكومية كالاىتماـ بابعوانب السلوكية

-2.I( بعنـــوان الصـــورة الذىنيـــة للعلامـــات التجاريـــة بـــ  العولدـــة وتحـــديات 2007دراســـة قطـــب وعـــتريس )
  :العصر

يهػػدؼ البحػػث إلذ إلقػػاء الضػػوء علػػى أىػػم التحػػديات الػػتي تواجػػو العلبمػػات في الوقػػت الػػراىن كمػػا تتعػػرض لػػو مػػن 
صػػػورتها الذىنيػػػة. كتوصػػػلت الدراسػػػة إلذ أنػػػو تتعػػػرض العلبمػػػات التجاريػػػة لتحػػػديات اقتصػػػادية كاجتماعيػػػة تشػػػويو ل

كسياسية تؤثر على صورتها الذىنية ك ربىها الطويل. كبيكن أف تؤدم التحديات التي تتعرض بؽا العلبمات التجارية 
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فيكي للعلبمات التجارية يؤثر على صورتها الذىنية إلذ القضاء عليها بساما كتشويو الاسم التجارم أك  التصميم ابعرا
كبيكػػػن التعبػػػتَ عػػػن الػػػرفض لأفكػػػار كسياسػػػة اكخػػػرين بأسػػػلوب راؽ كابؼقاطعػػػة مػػػثلب كلػػػيس تشػػػويو القػػػيم ابعماليػػػة 

 .للعلبمات التجارية

ه الظػاىرة كمن توصيات الدراسة أف ظاىرة تشويو الصورة الذىنية للعلبمات التجارية بالبحث كالدراسة كمعابعة ىػذ
بحكمػػػة كمواجهتهػػػا بأسػػػلوب ابهػػػابي بـطػػػط كمػػػدركس كالعلبمػػػة التجاريػػػة تصػػػميم إبػػػداعي لػػػو  ريػػػخ طويػػػل لا بهػػػب 
تشػػويهو أك ابؼسػػاس بػػو كزيادة الػػوعي العلبمػػات التجاريػػة كقيمتهػػا ابعماليػػة كالوظيفيػػة كزيادة الػػوعي بأسػػاليب التعبػػتَ 

 .ينعن اكراء بصورة أخلبقية دكف ابؼساس بقيم اكخر 

-3.I( بعنوان دور العلاقات العامة ي بناء الصورة الذىنية للشركات2010دراسة منصور محمد ):  

ىدفت ىذه الدراسة إلذ فهم برامج كأدكات العلبقػة العامػة في كلتػا الشػركتتُ، كبرديػد الوسػائل الأساسػية للعلبقػات 
العامػػة الػػتي تسػػتخدمها الشػػركتتُ في بنػػاء الصػػورة الذىنيػػة لكليهمػػا في أكسػػاط بصهورىػػا الػػداخلي كابػػػارجي كتشػػتَ 

ت الضػػػركرية كالوسػػػائل ابغديثػػػة للعلبقػػػات العامػػػة في كلتػػػا نتػػػائج الدراسػػػة إلذ غيػػػاب الرؤيػػػة الإسػػػتًاتيجية كالتسػػػهيلب
الشػػػركتتُ ناىيػػػك عػػػن افتقػػػار كليهمػػػا للمتخصصػػػتُ في ىػػػذا المجػػػاؿ. كتؤكػػػد نتػػػائج الدراسػػػة عػػػن عػػػدـ كجػػػود صػػػورة 
كاضحة جدا للشركات في أكساط الفئات ابؼستهدفة بسبب إخفاؽ بعػض كسػائل كبػرامج العلبقػات العامػة في بلػوغ 

نتػػائج الدراسػػة علػػى كجػػود تفػػاكت في كضػػوح الصػػورة لكلتػػا الشػػركتتُ في أكسػػاط ابؼػػوظفتُ كأفػػراد  أىػػدافها. توضػػح
   .المجتمع كتشابو نسبي في أكساط ابؼستهلكتُ كرجاؿ الإعلبـ

-4.I( بعنـــوان دور الصـــورة الذىنيـــة للمنظمـــات الأىليـــة ي بنـــاء العلاقـــة 2018دراســـة عبـــد ى مصـــطفى )
 :لدستفيدينالإستراتيجية مع جمهور ا

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ علػى كاقػع الصػورة الذىنيػة للمنظمػات الأىليػة لػدل ابعمهػور ابؼسػتفيدين كالتعػرؼ 
على نوع كطبيعة العلبقة بتُ الصورة الذىنية للمنظمات الأىلية بقطاع غزة كبنػاء العلبقػة الإسػتًاتيجية مػع ابعمهػور 

 .ابؼستفيدين

التحليلػػي لتحقيػػق ىػػذا ابؽػػدؼ، تكػػوف بؾتمػػع الدراسػػة مػػن بصيػػع ابؼنظمػػات الأىليػػة  اعتمػػد الباحػػث ابؼػػنهج الوصػػفي
( منظمة، كقاـ الباحث باستخداـ طريقة ابؼسح الشػامل لمجتمػع 106الكبرل العاملة في قطاع غزة، كالبالغ عددىا )
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ى بؾتمػع الدراسػػة كتم ( اسػتبانة علػػ106الدراسػة. كتم اسػتخداـ الاسػػتبانة كػأداة بعمػػع ابؼعلومػات، حيػث تم توزيػػع )
 :%( كمن أىم نتائج الدراسة92.45( استبانة بنسبة )98استًداد )

 .%( من كجهة نظر ابؼبحوثت76.42ُالصورة الذىنية الكلية للمنظمات في قطاع غزة بلغت ) -
توجػػد علبقػػػة طرديػػة بػػػتُ دكر الصػػػورة الذىنيػػة للمنظمػػػات الأىليػػػة في قطػػاع غػػػزة كبنػػػاء علبقػػة إسػػػتًاتيجية مػػػع  -

 .هور ابؼستفدينبص
توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ الصورة الذىنية للمنظمات الأىلية في قطاع غزة كبناء علبقة إستًاتيجية  -

 .مع بصهور ابؼستفدين
يوجد أثر ذك دلالة إحصػائية لأبعػاد الصػورة الذىنيػة للمنظمػات الأىليػة في قطػاع غػزة كبنػاء علبقػة إسػتًاتيجية  -

 .مع بصهور ابؼستفدين
توجد فركؽ ذات دلالة إحصػائية بػتُ متوسػطي تقػدير عينػة الدراسػة لػدكر الصػورة الذىنيػة للمنظمػات الأىليػة  -

 .في بناء العلبقة الإستًاتيجية مع بصهور ابؼستفيدين تعزم لبعض السمات الشخصية كالتنظيمية

 :ومن أىم التوصيات

سػػتول أدائهػػم، مػػن خػػلبؿ عقػػد كرش عمػػل علػػى ابؼنظمػػات الأىليػػة زيادة الاىتمػػاـ بالعػػاملتُ كالارتقػػاء بد -
 .متخصصة بدهارات الإدارة الإستًاتيجية ككيفية التعامل مع ابعمهور كخلق صورة ابهابية عن ابؼنظمة

ترسيخ القناعة لدل الإدارة العليا للمنظمات الأىلية بأبنية كدكر الصورة الذىنية للمنظمة، كالفوائد المحققة  -
 .يدين، كأف تتًجم ىذه القناعة إلذ بفارسات كاقعية كملموسةمن تعزيزىا لدل بصهور ابؼستف

-5.I( 2020دراسة يزن أكرم النوافلة ) بعنواف الدكر الاتصالر للعلبقات العامة في تشكيل الصورة الذىنية لػدل
 :"الصيادلة "شركة ابغكمة الأردنية للؤدكية أبموذجا

ت العامػػة في تشػػكيل الصػػورة الذىنيػػة للشػػركات لػػػدل ىػػدفت الدراسػػة إلذ التعػػرؼ علػػى مػػدل فاعليػػة دكر العلبقػػػا
 .ابعمهور ابػارجي )الصيادلة( كتم اختيار شركة ابغكمة الأردنية للؤدكية أبموذجا

( مفػػردة مػػن 395سػػتبانة الػػتي كزعػػت علػػى عينػػة عشػػوائية قوامهػػا )الااعتمػػدت الدراسػػة علػػى ابؼػػنهج الوصػػفي كأداة 
 .( صيدلر5500البالغ عددىم الإبصالر )الصيادلة ابؼسجلتُ في نقابة الصيادلة 
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 :كقد أظهرت نتائج الدراسة ما يلي

إف الأغلبية من أفراد عينػة الدراسػة )الصػيادلة( يتعػاملوف مػع شػركة ابغكمػة بشػكل شػهرم كأف الوسػيلة الأكثػر  -
 (%45استخداما عن طريق زيارات ابؼندكب بنسبة )

أكثػػػر الوسػػػػائل الػػػتي تسػػػػتخدمها شػػػركة ابغكمػػػػة الأردنيػػػة للؤدكيػػػػة في تواصػػػلها مػػػػع الصػػػيادلة كانػػػػت مواقػػػػع  أف -
التواصػػل الاجتمػػاعي، ثم ابؼػػؤبسرات كالنػػدكات كالمحاضػػرات، ثم ابؼوقػػع الإلكػػتًكني للشػػركة، كالنشػػرات كالكتيبػػات، 

 .كمن ثم عن طريق التواصل الشخصي من قبل العلبقات العامة في الشركة
أف فعاليػػة الأسػػاليب ابؼسػػتخدمة في بنػػاء الصػػورة الذىنيػػة عػػن شػػركة ابغكمػػة الأردنيػػة للؤدكيػػة مػػن كجهػػة نظػػر  -

الصػػيادلة قػػد حصػػلت علػػى درجػػات متوسػػطة ككػػاف في مقػػدمتها: قػػدرة الشػػركة علػػى تلبيػػة حاجػػات السػػوؽ، 
 .كتبتٍ الشركة في سياستها السرعة كالإتقاف في ابقاز العمل

ة في تشػكيل الصػورة الذىنيػة عػن الشػركة مػن كجهػة نظػر الصػيادلة قػد حصػلت علػى درجػات أف العوامل ابؼؤثر  -
متوسطة، ك جاء في مقدمة تلك العوامل: سعي الشركة بأف تكوف رائػدة في تقػد  خػدماتها، مصػداقية الشػركة 

 .في التعامل مع الصيادلة، بستع العاملتُ بالعالقات العامة بقدرة التصرؼ كغتَ ذلك
دلة يػػركف بأف شػػركة ابغكمػػة شػػركو أردنيػػة عابؼيػػة كأف بؽػػا مسػػتقبل أفضػػل بدرجػػة مرتفعػػة، كمػػا كيتوقػػع أف الصػػيا -

 .الصيادلة بأف الشركة قادرة على مواجهة التحديات، كلديهم صورة مشرقة عن الشركة
في أف عمليػػػة التواصػػػل بػػػتُ الشػػػركة كبصهورىػػػا ابػػػػارجي )الصػػػيادلة( مػػػا يػػػزاؿ يعػػػاني مػػػن بعػػػض ابؼعوقػػػات اتي  -

مقدمتها: ضعف القدرة الاتصالية بؼمثلي الشركة، عدـ توفر ابؼواصفات القيادية لدل بفثلي الشركة، عدـ توفر 
 .ابؼواصفات الشخصية لدل بفثلي الشركة

II- الدراسات باللغة الأجنبية 
-1.IIدراسةEi& Lee (2010): 

ىػػذه الدراسػػة قيػػاس العالقػػات بػػتُ الصػػورة الذىنيػػة للشػػركات، زيادة الػػوعي بالعلبمػػة التجاريػػة، سػػعر  اسػػتهدفت
ابػدمة، جودة ابػدمة، خدمات دعػم العمػلبء، كعلبقػتهم بػولاء العمػلبء، ككػذلك التحقػق مػن العناصػر الرئيسػية في 

( مػن العينػات الػتي تم بصعهػا 469ليػل )ابغفاظ على كلاء العملبء بؼقػدمي خػدمات الاتصػالات ابؼتنقلػة. كقػد تم بر
من ابؼشاركتُ في الاستطلبع على شبكة الإنتًنت في كوريا، كذلك باستخداـ تقنيات متعددة مثل برليل الابكػدار. 
كقػػػد كانػػػت أىػػػم نتػػػائج الدراسػػػة تتمثػػػل في أف الصػػػورة الذىنيػػػة للشػػػركات، كزيادة الػػػوعي بالعلبمػػػة التجاريػػػة، كسػػػعر 
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( 51مػػة ىػػي العناصػػر القويػػة في ابغفػػاظ علػػى كلاء العمػػلبء في أسػػواؽ خػػدمات الاتصػػالات )ابػدمػػة، كنوعيػػة ابػد
ابؼتنقلػة. إضػػافة إلذ ذلػػك أظهػػرت النتػائج التجريبيػػة أف الصػػورة الذىنيػػة للشػركات تلعػػب أىػػم دكر في البنػػاء كابغفػػاظ 

 .على كلاء العملبء في الأسواؽ

Veljkovi &Petrovi (2011)  -2.II 

على إظهار أبنية الصورة الذىنية للشركات، حيػث أف بيئػة الأعمػاؿ ابغديثػة، برتػاج إلذ أف بسيػز  ىدفت الدراسة
الشػػركات نفسػػػها عػػن ابؼنافسػػػتُ، كدكر الصػػورة الذىنيػػػة يبلػػغ درجػػػة كبػػتَة مػػػن الأبنيػػة، نتيجػػػة ارتفػػاع الػػػوعي البيئػػػي 

ماعيػػة كدمػج ىػذه القػػيم في صػورتها ابؼؤسسػػية،  العػابؼي بدػا بوفػػز الشػركات علػػى تطبيػق معػايتَ ابؼسػػؤكلية البيئيػة كالاجت
كمػػػػا تتميػػػػز بيئػػػػة الأعمػػػػاؿ ابغديثػػػػة بالتغػػػػتَات في ابؼلكيػػػػة كالإدارة في الشػػػػركات، باسػػػػتخداـ العديػػػػد مػػػػن عمليػػػػات 
الاستحواذ كالاندماج. كالفرضػية العامػة في العمليػات ابغديثػة للعمليػات ابؽامػة ىػي صػورة الشػركة، كلاسػيما عنصػرىا 

دكرا للبستحواذ على الشركة، كبيكن الافتًاض أيضا أف الشركات التي لديها صورة قوية بذاه ابؼسئولية  البيئي، يلعب
البيئية تصػبح شػركات مرغػوب فيهػا، الأمػر الػذم بهعلهػا جذابػة لػيس فقػط للتعػاكف كالانػدماج، كلكػن أيضػا بهػدؼ 

ة للشػركة في عمليػات الاسػتحواذ ابغديثػة، الامتلبؾ، كابؽدؼ من ىذه الدراسة ىو التأكيد على دكر الصػورة الذىنيػ
كذلك باستخداـ أسلوب دراسة ابغالة كبرليل حالات الشركات الصغتَة كابؼسئولة بيئيا كاجتماعيا التي تم الاسػتيلبء 

 .عليها من قبل الشركات ابؼتعددة ابعنسيات

 ة الذىنيةالدطلب الثالث: الدراسات السابقة للعلاقة ب  الدسؤولية الاجتماعية و الصور 

 الدراسات باللغة العربية -1

-1.I( بعنوان إدارة الصورة الذىنية للمنظمات ي إطار واقع الدسؤولية الاجتماعية2011دراسة الكردي ): 

تتمثػػػػل أىػػػػداؼ الدراسػػػػة في التعػػػػرؼ علػػػػى مػػػػدل اىتمػػػػاـ شػػػػركة الاتصػػػػالات ابؼصػػػػرية للمسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة بذػػػػاه 
أصػػحاب ابؼصػػػلحة. ثم برديػػد مسػػػتول الفركقػػات الإحصػػػائية بػػتُ ابػصػػػائص الشخصػػية لأفػػػراد عينػػة الدراسػػػة بذػػػاه 

بيػػق ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة في إدارة الصػػورة بفارسػػة ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة في الشػػركات ابؼبحوثػػة. كأخػػتَا تقيػػيم أثػػر تط
الذىنيػػػػة، حيػػػػث أكضػػػػحت ىػػػػذه الدراسػػػػة أبنيػػػػة ابؼسػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػة كتأثتَىػػػػا في خصػػػػائص ابؼنظمػػػػة، كاف علػػػػى 
ابؼنظمات أف تهتم بتطبيق مفهوـ ابؼسؤكلية الاجتماعية على مستول أكسع بفا كانت عليو حيػث أف مػن ابؼمكػن أف 
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الاىتمػاـ بابؼسػؤكلية الاجتماعيػة كالعمػل علػى تطبيػق كػل مػا تعنيػو بحيػث يصػبح دكرىػا أف  تصبح الربحية الأكبر ىي
تساىم في برمل مسؤكليات المجتمع كبرمل مسػؤكليات البيئػة الأكثػر الػتي تعػيش فيهػا، كأف ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة بؽػا 

 يتوقػػػف فقػػػط علػػػى مسػػػتول البيئػػػة ميػػػزة برسػػػتُ الصػػػورة الذىنيػػػة للمنظمػػػة. إف الإسػػػهاـ في ابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة لد
المحيطة بابؼنظمة أم البيئة المحلية، فقد تطورت ابؼسؤكلية الاجتماعية إلذ تقد  أعماؿ تنظيمية دكلية، ىذا كبيكػن أف 
يصبح الالتزاـ ابعيد بتطبيق ىػذا ابؼفهػوـ مػن أسػاس التقييمػات ابػاصػة بأداء الإدارة كشػهادات ابعػودة كابعػوائز الػتي 

أم مؤسسػػػة خاصػػػة علػػػى ابؼسػػػتول المحلػػػي كالإقليمػػػي أك ابؼسػػػتول العػػػابؼي. ككػػػاف بؾتمػػػع البحػػػث: يتمثػػػل بزضػػػع بؽػػػا 
بؾتمع البحث في بصيع العاملتُ بالبنوؾ التجارية كالفػركع التقليديػة بدحافظػة القليوبيػة بجمهوريػة مصػر العربيػة، كعينػة 

ة، ككػػػاف يعتمػػػد البحػػػث علػػػى معادلػػػة ابػطػػػأ الدراسػػػة ىػػػي: اعتمػػػاد الباحػػػث علػػػى أسػػػلوب العينػػػة العشػػػوائية البسػػػيط
ابؼعيػػارم في برديػػدىا ككانػػت قائمػػة الاستقصػػاء ىػػي ابؼعتمػػدة في أسػػلوب بصػػع البيػػانات لاختبػػار فػػركض الدراسػػة. 
ككػػاف مػػنهج البحػػث التًكيػػز علػػى ابؼػػنهج الوصػػفي التحليلػػي، كالػػذم يقػػوـ علػػى أسػػاس الوصػػف ابؼػػنظم للخصػػائص 

بؼشػػكلة المحػػدد كبرليػػل ابؼضػػموف بشػػكل عملػػي كدقيػػق لدراسػػة العلبقػػات في فػػركض كابغقػػائق كابػصػػائص ابؼتعلقػػة با
 .البحث، كاستخداـ البرامج ابعاىزة لتحليل البيانات

-2.I( ــدة نصــار فــاتا الرتيمــات ( بعنــوان أثــر الدســؤولية الاجتماعيــة علــى تشــكيل الصــورة 2015دراســة رائ
 :الذىنية ي الجامعات الخاصة الأردنية

الدراسة إلذ توضيح ابؼسؤكلية الاجتماعية على تشػكيل الصػورة الذىنيػة في ابعامعػات ابػاصػة بالأردف، ىدفت ىذه 
( اسػػػتبياف كتم توزيعػػػو علػػػى عينػػػة الدراسػػػة الػػػتي ىػػػي 350اعتمػػػادا علػػػى ابؼػػػنهج الوصػػػفي التحليلػػػي، كقػػػد صػػػممت )

الاسػتبيانات ابؼسػتًجعة بالإضػافة مكونػة مػن أعضػاء ابؽيئػة التدريسػية في جامعػات الأردف ابػاصػة، كقػد كصػل عػدد 
  .( استبياف من الاستبيانات ابؼوزعة252إلذ الصابغة للتحليل  الإحصائي إلذ )

 .كقد توصلت الدراسة إلذ نتائج مهمة منها كجود أثر لأبعاد ابؼسؤكلية الاجتماعية على تشكيل الصورة الذىنية

دف ابػاصة على الاستثمار في العمػل التطػوعي ابػػتَم كخلصت الدراسة بتوصيات أبنها ضركرة تركيز جامعات الأر 
من أجل خدمة المجتمع، كبشكل أكبر الاىتماـ بدسؤكلياتها ابػدمية بذاه الأفراد في المجتمع المحلي كالبيئي،  بالإضافة 
إلذ ضػػػركرة العمػػػل علػػػى ربػػػط ثقافتهػػػا بدعتقػػػدات المجتمػػػع السػػػائدة، كتوضػػػيح كالكشػػػف عػػػن كافػػػة الأدلػػػة الػػػتي تػػػبرر 

 .أنشطتها كأعمابؽا
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-3.I ( بالتعػػرؼ علػػى الصػػورة الذىنيػػة الػػتي كونتهػػا البنػػوؾ العاملػػة في فلسػػطتُ : (2015دراســة الــداعور و)خــرون
لدل مؤسسات المجتمع ابؼدني في بؾاؿ ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة كأثػر ذلػك علػى موقعهػا التنافسػي كقػد أظهػرت النتػائج 

الذىنيػة الػتي كونتهػا البنػوؾ العاملػة في فلسػطتُ لػدل مؤسسػات المجتمػع ابؼػدني كجود أثر ذك دلالة إحصائية للصػورة 
في بؾػاؿ ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة علػػى كػػل مػػن حجػػم التػػداكؿ كسػػعر التػػداكؿ، كمػػا أظهػػرت النتػػائج عػػدـ كجػػود فػػركؽ 

فػػػق ابؼتغػػػتَات ذات دلالػػػة إحصػػػائية في حكػػػم مؤسسػػػات المجتمػػػع ابؼػػػدني علػػػى التػػػزاـ البنػػػوؾ بابؼسػػػؤكلية الاجتماعيػػػة ك 
الدبيغرافيػػػة، كقػػػد أكصػػػلت الدراسػػػة بضػػػركرة أف تكػػػافح البنػػػوؾ لتطػػػوير كإدارة صػػػورتها الذىنيػػػة خصوصػػػا فيمػػػا بىػػػص 
ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة، بؼػػا لػػو مػػن أثػػر في تعزيػػز علبقػػات إبهابيػػة مػػع المجتمػػع، كبؾموعػػات ابؼصػػلحة ابػاصػػة ك خػػركف 

 .لتحقيق كضعا تنافسيا

-4.I( بعنوان أثر الدسـؤولية الاجتماعيـة علـى الصـورة الذىنيـة والـولاء لـدى عمـلاء 2017) دراسة دينا الداا
 :بنك البركة ي سوريا

ىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد أثر ابؼسئولية الاجتماعية في بنك البركة على الصورة الذىنية للبنك حيث تم من 
ة الاجتماعيػة كمػن بشػة برديػد أثػر ذلػك علػى كلاء خلببؽا تسليط الضوء علػى كاقػع توجػو البنػك بكػو أنشػطة ابؼسػؤكلي

العمػػلبء للبنػػك كالصػػورة الذىنيػػػة للبنػػك لػػدل العمػػػلبء، كقػػد اعتمػػدت الدراسػػة علػػػى ابؼػػنهج الوصػػفي التحليلػػػي في 
إعداد البحث، فالوصفي تم من خلبلو دراسة الدكر ابؼهػم الػذم يلعبػو تطبيػق أبعػاد ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة علػى كلاء 

لصورة الذىنية لػديهم، أمػا التحليلػي فػتم مػن خػلبؿ إجػراء دراسػة ميدانيػة بؼعرفػة حػدكد الػدكر الػذم تلعبػو العملبء كا
ابؼسػؤكلية الاجتماعيػػة في البنػػوؾ، كقػػد تكػػوف بؾتمػع الدراسػػة مػػن عمػػلبء فػػركع بنػك البركػػة في سػػوريا حيػػث تم توزيػػع 

( اسػتبياف عملػت الباحثػة علػى برلػيلهم باسػتخداـ 88استبياف الكتًكني كدعوتهم للئجابة عليو كمن بشة تم استًداد )
 .بهدؼ ابغصوؿ على نتائج الدراسة SPSS عدد من الأساليب الإحصائية على برنامج

كقد خلصت الدراسة إلذ كجود أثر لأبعاد ابؼسؤكلية الاجتماعيػة )البعػد المجتمعػي البعػد التعلػيم، كالبعػد البيئػي( علػى  
مػػلبء للبنػػك، كمػػن خػػلبؿ ىػػذه النتػػائج عرضػػت الباحثػػة بؾموعػػة مػػن التوصػػيات كػػل مػػن الصػػورة الذىنيػػة ككلاء الع

أبنها كجػوب اسػتمرار بنػك البركػة سػوريا القيػاـ بدسػؤكليتو المجتمعيػة كتطػوير ابؼهػاـ ابؼطلوبػة منػو ضػمن ىػذه ابؼسػؤكلية 
 .معوليبقى عند حسن ظن ابؼتعاملتُ 
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-5.I إدارة الصورة الذىنية للمنظمات الأردنيـة ي إطـار واقـع دراسة فاتا عبد القادر الحوري و)خرون بعنوان
 :الدسؤولية الاجتماعية دراسة ي شركات الاتصالات ميدانية الخلوية، بحث مقترح الأردن بدون سنة نشر

ىػدفت ىػذه الدراسػة إلذ برديػد مػدل اىتمػاـ شػركات الاتصػالات ابػلويػة الأردنيػة في تطبيػق ابؼسػؤكلية الاجتماعيػة 
تمع المحلي، ابؼوظفتُ، الزبائن، ابؼوردين، البيئة، ابؼسابنتُ(، ككذا الفرؽ في إدراؾ أفراد عينة الدراسػة لأبعػاد ابذاه )المج

ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة، بالإضػػافة إلذ تقيػػيم أثػػر ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة في إدارة الصػػورة الذىنيػػة، كقػػد تم بصػػع بيػػانات 
علػػػػى ابؼػػػديرين كابؼػػػػوظفتُ ابؼتواجػػػػدين في ابؼراكػػػز الرئيسػػػػة، كإلذ زبائػػػػن  الدراسػػػة ابؼيدانيػػػػة عػػػن طريػػػػق اسػػػػتبياف كزعػػػت

الشركات الأربعة في مدينة عماف كقد تم استخداـ الأساليب الإحصائية التي تتناسػب مػع أسػئلة كفرضػيات الدراسػة 
لويػػػػة مػػػن الإحصػػػاء الوصػػػفي كالاسػػػتدلالر، كقػػػد توصػػػلت الدراسػػػة إلذ نتػػػائج مفادىػػػا أف لشػػػركات الاتصػػػالات ابػ

الأردنيػػة مسػػتول عػػاؿ مػػن الاىتمػػاـ بابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة، كأف ىنػػاؾ أثػػر معنػػوم للمسػػؤكلية الاجتماعيػػة بأبعادىػػا 
بؾتمعػػػػة في الصػػػػػورة الذىنيػػػػػة ابؼرغوبػػػػػة، كخرجػػػػت الدراسػػػػػة بتوصػػػػػيات أبنهػػػػػا مضػػػػاعفة الاىتمػػػػػاـ مػػػػػن قبػػػػػل شػػػػػركات 

ا في ظػػل تنػػامي متطلبػػات كحاجػػات المجتمػػع المحلػػي مػػن الاتصػػالات ابػلويػػة الأردنيػػة بدسػػؤكلياتها الاجتماعيػػة، لاسػػيم
جهػػة، كابؼسػػؤكليات الأخػػرل الػػتي أصػػبحت تشػػكل التزامػػا أخلبقيػػا كقانونيػػا يقػػع علػػى عػػاتق منظمػػات الأعمػػاؿ مػػن 

 .جهة أخرل، من خلبؿ التنويع في طرؽ كأساليب أعمابؽا بهذا ابػصوص

-IIالدراسات باللغة الأجنبية. 

II.2-Eltahir Ahmed Mohammed Ali et Buraie Babiker  Mahmoud, Social  

Responsibility and its impact on Mental images of companies, Journal of 

Humanities and Social Science, volume 22, Issue 11, ver, 2 Novembre2017, 

Sudan: 

جتماعيػػػػة علػػػػى برسػػػػتُ الصػػػػورة الذىنيػػػػة للشػػػػركات، كتم ىػػػػدفت ىػػػػذه الدراسػػػػة إلذ التعػػػػرؼ علػػػػى أثػػػػر ابؼسػػػػؤكلية الا
لتحليػػػل كتم توزيػػػع الاسػػػتبياف علػػػى عينػػػة تتكػػػوف مػػػن SPSSاسػػػتخداـ ابؼػػػنهج الوصػػػفي التحليلػػػي باسػػػتخداـ بػػػرنامج

، كتم MTN( مػػػن شػػػركات الاتصػػػالات السػػػودانية تتػػػألف العينػػػة مػػػن مػػػوظفتُ مػػػن شػػػركات زيػػػن سػػػوداني ك150)
كقػػػػػد توصػػػػػلت الدراسػػػػػة إلذ كجػػػػود علبقػػػػػة إبهابيػػػػػة بػػػػػتُ تأثػػػػػتَ تطبيػػػػػق ابؼسػػػػػؤكلية  ( اسػػػػػتبياف فقػػػػػط،125اسػػػػتًجاع )

الاجتماعيػػة علػػى الصػػورة الذىنيػػة مػػن خػػلبؿ البعػػد الاقتصػػادم كالقػػانوني كتأثػػتَ سػػلبي مػػن خػػلبؿ ابؼنظػػور الإنسػػاني 
ة بالمجػػػػالات كالأخلبقػػػي لأف الشػػػػركات بؽػػػػا أبعػػػاد أعمػػػػاؿ ختَيػػػػة بؿػػػدكدة في مثػػػػل ىػػػػذه المجػػػالات الاجتماعيػػػػة مقارنػػػػ
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الأخػػػػرل، كقػػػػد أكصػػػػلت الدراسػػػػة بأف علػػػػى صػػػػانعي القػػػػرار في الشػػػػركات السػػػػودانية للبتصػػػػالات تطبيػػػػق ابؼسػػػػؤكلية 
  .الاجتماعية داخل ابؼنظمة كخارجها لتحستُ الصورة الذىنية للشركة
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مػػن الأبنيػػة علػػى بصيػػع الأصػػعدة كالمجػػالات  الاجتماعيػػة تشػػغل حػػائز كمسػػاحة كبػػتَة لقػد أصػػبحت ابؼسػػؤكلية       
المحليػػػة، كبرظػػػى باىتمػػػاـ رفيػػػع ابؼسػػػتول مػػػن قبػػػل ابؼؤسسػػػات، كونهػػػا تعمػػػل علػػػى برسػػػتُ مسػػػتول ابؼعيشػػػة كالارتقػػػاء 
برفاىيػػػة المجتمػػػع، كبالتػػػالر علػػػى أم مؤسسػػػة أف برػػػاكؿ تعزيػػػز فػػػرص بقاحهػػػا في بؾتمعهػػػا مػػػن خػػػلبؿ زيادة الاىتمػػػاـ 

.كمػػا أف الصػػورة الذىنيػػة للمؤسسػػة تعػػد الأسػػاس  للبسػػتمرار كبقػػاء ابؼؤسسػػة، فنجاحهػػا بعػػرض الػػدكر الاجتماعي
يتوقف على مدل بظعتها كصورتها ابؼكونة في ذىن ابعماىتَ، لذلك ينبغي على ابؼؤسسة معرفة الانطبػاع أك الصػورة 

 لبؿ تغيػػتَ مػػا بهػػبالػػتي بوملهػػا عنهػػا ابعمهػػور سػػواء كػػاف داخلػػي أك خػػارجي، كمػػن ثم تعمػػل علػػى برسػػينها مػػن خػػ
 .كتعديل ما بوتاج إلذ ذلك تغيتَه

 :الاجتماعية كالصورة الذىنية بقد أف كبعد دراستنا بؽذا الفصل كابؼتعلق بالإطار النظرم للمسؤكلية        

 .الاجتماعية ىي التزاـ ابؼؤسسة بذاه المجتمع الذم تعمل فيو ابؼسؤكلية -
 .عد الاقتصادم، القانوني، الأخلبقي كالإنسانيالاجتماعية في الب تتمثل أبعاد ابؼسؤكلية -
 .أبنية بالنسبة للدكلة، ابؼؤسسة كالمجتمع الاجتماعية للمسؤكلية -
 .الصورة الذىنية للمؤسسة ىي الصورة الفعلية كابؼرغوبة التي تتكوف في أذىاف ابعماىتَ -
  .تتمثل أنواع الصورة الذىنية في الصورة ابؼرغوبة، العاطفية كالواقعية -
تػػػؤثر علػػػى الصػػػورة الذىنيػػػة للمؤسسػػػة ابػدميػػػة عػػػدة عوامػػػل تتمثػػػل في: رؤيػػػة ابؼؤسسػػػة، ثقافتهػػػا، كبػػػرامج  -

 الاجتماعية. ابؼسؤكلية
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 الدبحث الأول: تقديم الدؤسسة لزل الدراسة والإجراءات الدنهجية للدراسة

 66الدطلب الأول: تقديم مؤسسة اتصالات الجزائر

I. نبذة تاريخية عن مؤسسة اتصالات الجزائر 

.1.I:التعريف بالدؤسسة 

SPA  اتصػػػػػالات ابعزائػػػػػر، مؤسسػػػػػة عموميػػػػػة ذات أسػػػػػهم بػػػػػرأس مػػػػػاؿ تنشػػػػػط في سػػػػػوؽ الشػػػػػبكة كخػػػػػدمات
 . الاتصالات السلكية كاللبسلكية بابعزائر

المحػػػػػػدد للقواعػػػػػػد العامػػػػػػة للبريػػػػػػد  2000أغسػػػػػػطس أكت سػػػػػػنة  05ابؼػػػػػػؤرخ في 2000/03تأسسػػػػػػت كفػػػػػػق قػػػػػػانوف 
 2001مػػػػارس  01بتػػػػاريخ  (CNPE) كابؼواصػػػػلبت ، فضػػػػلب عػػػػن قػػػػرار المجلػػػػس الػػػػوطتٍ بؼسػػػػابنات الدكلػػػػة

الػػػػػػػذم نػػػػػػػص علػػػػػػػى إنشػػػػػػػاء مؤسسػػػػػػػة عموميػػػػػػػة اقتصػػػػػػػادية أطلػػػػػػػق عليهػػػػػػػا اسػػػػػػػم " اتصػػػػػػػالات ابعزائػػػػػػػر". كفػػػػػػػق ىػػػػػػػذا 
ية برػػػػػػػت صػػػػػػػيغة قانونيػػػػػػػة بؼؤسسػػػػػػػة ذات أسػػػػػػػهم برأبظػػػػػػػاؿ ابؼرسػػػػػػػوـ الػػػػػػػذم حػػػػػػػدد نظػػػػػػػاـ مؤسسػػػػػػػة عموميػػػػػػػة اقتصػػػػػػػاد

ابؼقػػػػػػػػػػػػػدر ب   2002مػػػػػػػػػػػػػام 11اجتمػػػػػػػػػػػػاعي دينػػػػػػػػػػػػػار جزائػػػػػػػػػػػػػرم كابؼسػػػػػػػػػػػػػجلة في ابؼركػػػػػػػػػػػػػز السػػػػػػػػػػػػػجل التجػػػػػػػػػػػػػارم يػػػػػػػػػػػػػوـ 
  02B0018083دج. برت رقم 115,000,000,000,00

.2.I وميلاد اتصالات الجزائر: 2000/03قانون 

عػػػػػػػػن اسػػػػػػػػتقلبلية قطػػػػػػػػاع البريػػػػػػػػد كابؼواصػػػػػػػػلبت حيػػػػػػػػث تم  2000أكت  05ابؼػػػػػػػػؤرخ في  2000/03نػػػػػػػػص القػػػػػػػػرار 
لك مؤسسػػػػػػػة  تكفلػػػػػػػت بتسػػػػػػػيتَ قطػػػػػػػاع البريػػػػػػػد، ككػػػػػػػذبدوجػػػػػػػب ىػػػػػػػذا القػػػػػػػرار إنشػػػػػػػاء مؤسسػػػػػػػة بريػػػػػػػد ابعزائػػػػػػػر كالػػػػػػػتي

اتصػػػػػػالات ابعزائػػػػػػر الػػػػػػتي بضلػػػػػػت علػػػػػػى عاتقهػػػػػػا مسػػػػػػؤكلية تطػػػػػػوير شػػػػػػبكة الاتصػػػػػػالات في ابعزائػػػػػػر، إذ كبعػػػػػػد ىػػػػػػذا 
في تسػػػػػػػيتَىا عػػػػػػػن كزارة البريػػػػػػػد ىػػػػػػػذه الأخػػػػػػػتَة أككلػػػػػػػت بؽػػػػػػػا مهمػػػػػػػة القػػػػػػػرار أصػػػػػػػبحت اتصػػػػػػػالات ابعزائػػػػػػػر مسػػػػػػػتقلة 

 .ابؼراقبة
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لتصػػػػػبح اتصػػػػػالات ابعزائػػػػػر مؤسسػػػػػة عموميػػػػػة اقتصػػػػػادية ذات أسػػػػػهم بػػػػػرأس مػػػػػاؿ اجتمػػػػػاعي تنشػػػػػط في بؾػػػػػاؿ 
الاتصػػػػػالات. بعػػػػػد أزيػػػػػد مػػػػػن عػػػػػاميتُ كبعػػػػػد دراسػػػػػات قامػػػػػت بهػػػػػا كزارة البريػػػػػد كتكنولوجيػػػػػات الإعػػػػػلبـ كالاتصػػػػػاؿ 

 . 2003أضحت اتصالات ابعزائر حقيقة جسدت سنة  ،2000/03تبعت القرار 

لكػػػػػي تبػػػػػدأ    2003كػػػػػاف علػػػػػى اتصػػػػػالات ابعزائػػػػػر ك إطاراتهػػػػػا الانتظػػػػػار حػػػػػتى الفػػػػػاتح مػػػػػن جػػػػػانفي سػػػػػنة
الشػػػػػركة في إبسػػػػػاـ مشػػػػػوارىا الػػػػػذم بدأتػػػػػو منػػػػػد الاسػػػػػتقلبؿ. لكػػػػػن بػػػػػرؤل مغػػػػػايرة بسامػػػػػا بؼػػػػػا كانػػػػػت عليػػػػػو قبػػػػػل ىػػػػػدا 

لة في تسػػػػػػيتَىا علػػػػػػى كزارة البريػػػػػػد، كبؾػػػػػػبرة علػػػػػػى إثبػػػػػػات كجودىػػػػػػا في التػػػػػػاريخ ، حيػػػػػػث أصػػػػػػبحت الشػػػػػػركة مسػػػػػػتق
عػػػػػػالد لػػػػػػتَحم، فيػػػػػػو ابؼنافسػػػػػػة شرسػػػػػػة البقػػػػػػاء فيهػػػػػػا للؤقػػػػػػول كالأجػػػػػػدر خاصػػػػػػة مػػػػػػع فػػػػػػتح سػػػػػػوؽ الاتصػػػػػػالات علػػػػػػى 

 .ابؼنافسة

II. الجزائر اتصالات مؤسسة وخدمات نشاط: 

 ، 2003 جػانفي 01 في مهامهػا كبادرة ربظيػا تأسسػت ابعزائػر اتصػالات شػركة فػإف الػذكر سػبق كمػا
 الربحيػة، ىػي أساسػية أىػداؼ ثلبثػة كفػق الرقميػة، كالاتصػالات ابؼعلومػات تكنولوجيػا عػالد بػذلك لػتلج

  :ىي ابعزائر اتصالات نشاطات كأىم ابػدمة، كجودة الكفاءة

.1.IIخػػلبؿ ابؽػػاتف مػػن متعػػددة خػػدمات تعػػرض ابعزائػػر اتصػػالات :الثابــت الذــاتف خــدمات 
 :الثابت

 مشتًؾ باف ىناؾ بإخباره النداء() ابؼكابؼة حالة في للمشتًؾ تسمح ابػدمة ىذه :الانتظار في بنداء إعلبـ 
بوتف  بالنداء الأكؿ مع أخذ النداء الثاني، : أف يستطيع ابؼشتًؾ بظعية بإشارة كذلك بو الاتصاؿ بواكؿ  خر

 لا يبالر )أك يتًؾ( النداء ابعديد، بورر النداء الأكؿ كاخذ ابعديد.  

 كذلػك تم بربؾتػو كالػذم تشػكيلو دكف أكتوماتيكيػا رقػم علػى بابغصػوؿ تسػمح ابػدمػة ىػذه :تػرقيم بػدكف النػداء 
الأشػخاص  :إلذ موجهػة ىػذه ابػدمػة .أكتوماتيكيا الرقم ىذا تشكيل يتم ثواف 05 مركر كبعد السماعة رفع عند

ابؼسػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػنتُ، الأطفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاؿ الصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػغار، الأشػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػخاص ابؼعػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػاقتُ كحػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػادم البصػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػر. 
 بوتف  بيكنو أف ابؼستعمل ، الوقت نفس في مشتًكتُ لثلبثة بالنداء تسمح ابػدمة ىذه :الثلبثية المحاضرة 

 بفضل ىذه ابػدمة بيكنكم إجراء اجتماعات بعيدة ابؼدل.:بينهما الربط أك ابؼكابؼة بأحد
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 بىتػاره ىػو  خػر رقػم إلذ تأتيػو الػتي النػداءات كػل بوػوؿ أف للمشػتًؾ تسػمح ابػدمػة ىػذه :النػداء برويػل 
  . ابؼقاطعة نفس داخل ابؼوجود

 تصػل إلذ) بكثػرة تسػتعمل مػا عػادة الػتي ابؽاتفيػة الأرقػاـ باسػتبداؿ تسػمح ابػدمػة ىػذه :بـتصػر تػرقيم 
 كاحد.  برقم )أرقاـ 10

 جهػاز  إلذ الػواردة للمكابؼػة الطالػب رقػم بكشػف تسػمح ابػدمػة ىػذه :ابؼكابؼػة طالػب بػرقم تعريػف
  .ىاتفكم

 00 الػدكلر اسػتعماؿ بوػرر أك يػتحكم باف للمشػتًؾ تسػمح ابػدمػة ىػذه :الػدكلر الاسػتعماؿ إقفػاؿ 
الوكػالات  مػن عليػو يتحصػل كالػذم السػرم الػرقم إدخػاؿ طريػق عػن يػتم كالتحريػر جهػازه، مػن كذلػك

 .ابعزائر لاتصالات التجارية
 جهازه من ابؼنجزة الاتصالات قائمة على فتًة في كل بابغصوؿ للمشتًؾ تسمح ابػدمة ىذه :ابؼفصلة الفاتورة 

التي قمتم بها كىذا من أجل تسيتَ  الكلمات كل على الإطلبع بيكنكم ابػدمة ىذه بفضل الفتًة نفس في
 عقلبني. 

.2.IIالكبيرة بالحسابات الخاصة الذاتف خدمات: 

 (.ج،الات الفورية، الاتصاؿ دكف إزعا الاتصاؿ ابؼباشر، الاتص ) ابػدمة ىذه كتتيح: الساخن ابػط..
 على تعمل جواب" "ابعزائر اتصالات :الإنتًنت: 
o التػدفق  ذات الانتًنػت لتقنيػات أساسػية قاعػدة كضػع خػلبؿ مػن تطػوير المجتمػع ابؼعلومػاتي في ابؼسػابنة

 العالر. 
o قػػدرة  كترفػػع مشػػتًكيها، عػػدد رفػػع خػػلبؿ مػن ابعزائػػر في الانتًنػػت خدمػػة اسػػتعماؿ علػػى تشػجع

لأكػبر  السػماح أجػل مػن الاشػتًاؾ تكلفػة بزفػيض مػع الػوطتٍ، القطػر مسػتول بتواجػدىا بتقنياتهػا علػى
  . الانتًنت تكنولوجية في الإبحار الزبائن من بفكن عدد

o الفيػديو بؿاضػرات"  ،مثػل تسػويقها ككػذا بالانتًنػت ابؼرتبطػة ابعديػدة اتابػػدم تطػوير علػى العمػل"، 
 .الخ..النقاؿ في الانتًنت ،"كالصورة الصوت " ،"الانتًنت عبر الصوت"
o السػلكية ك الاتصػالات بؾػاؿ في ك عامػة، بصػفة ابغديثػة التكنولوجيػات بؾػاؿ في عاليػا تكوينػا تضػمن 

  .خاصة بصفة اكلر الإعلبـ ككذا اللبسلكية



 SPA -الوادي، المغير-الإطار التطبيقي للدراسة الوكالة العملية لاتصالات الجزائر  الفصل الثاني:

63 

 

  :ابػدمات الساتلية 

 أبكػاء بصيػع في كالتواجػد ابػػبرة مػن عامػا 30 مػن أكثػر لديػو التػاربىي ابؼتعامػل ابعزائػر اتصػالات
 الأداة ىػو الصػناعي القمػػر. السػاتلية كالاتصػالات كاللبسػػلكية السػلكية الاتصػالات في بؾػػاؿ الػبلبد

  . كاللبسلكية السلكية ابؼفضلة للبتصالات

 الفتحػات ذات ) الطرفيػات الطرفيػة المحطػات فيهػا بدػا ابؼختلفػة ابػػدمات تطػوير مػن مكػن بفػا
 ىػػذه .جغرافيػػا متباعػػدة مواقػػع لػربط تسػػعى الػػتي للشػػركات بالنسػػبة ابؼقػاـ الأكؿ جػػدا( في الصػغتَة

 التقنيػػة ابغلػوؿ تػػوفر كالػػتي الصػػناعية، الأقمػػار لاتصػػالات ابعزائػػر الرئيسػػي النشػػاط ىػػي التكنولوجيػا
 كالشػركات للحكومػات الػدعم كصػيانتها. كتقػد  كابؼعػدات كابؼرافػق التعلػيم تػوفتَ علػى كالقػدرة كالإداريػة

 شبكاتها.  تطوير في

 اللبسلكي  الثابت ابؽاتفWLL  : 

 بتحقيػػق تسػػمح تقنيػػة اليػػوـ تػػوفر ابعزائػػر اتصػػالات الثابػػت، للهػػاتف بابػيػػوط الػػربط إلذ بالإضػافة
 كابؼعػػركؼ التقنيػػات لكافػػة " ابعزائػػر لاتصػالات" الاتصػػالات كىيكػػل WLLبػتُ مشػػتًكتُ  اتصػالات

  ."راديو المحلية بالدائرة"

III.  :الذيكل التنظيمي لدؤسسة اتصالات الجزائر 

 أبكػاء الػولايات، بصيػع في تنفيذيػة كمػديريات جهويػة مركزيػة، مػديريات إلذ مقسػمة ابعزائػر اتصػالات
 فهػي ذلػك إضػافة إلذ للشػبكات، الػدعم كظػائف مػن كغتَىػا الثابتػة، كابػػدمات التجاريػة بالأعمػاؿ تهػتم

(، Djawebجػػػواب ) الانتًنػػػت شػػػبكة(، Mobilisالنقػػػاؿ )مػػػوبيليس  ابؽػػػاتف :إلذ أيضػػػا تنقسػػػم
 (.REVSATكاللبسلكية ) السلكية الاتصالات

 يتكػوف حيػث -الدراسػة بؾػاؿ–ابؼغػتَ كالوحػدة العمليػة الػوادم  العمليػة الوحػدة ابعهويػة ابؼػديريات بػتُ كمػن
 :كاكتي الدراسة لمجاؿ ابؽيكل التنظيمي

.1.IIIىيكل عل ابعزائر اتصالات اعتمدت لقد هوية اتصالات الجزائر للوحدة العملية الوادي:الددرية الج 
 :التالر جديد تنظيمي
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 الوادي.-(: الذيكل التنظيمي للمديرية العملية الاتصالات الجزائر06الشكل رقم )
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.2.IIIـــــة الج ـــــر للوحـــــدة العمليـــــة الدغـــــير:الددري ـــــة اتصـــــالات الجزائ  ابعزائػػػػػر اتصػػػػػالات اعتمػػػػػدت لقػػػػػد هوي
 التالر:  جديد تنظيمي ىيكل عل

 الدغير.-الذيكل التنظيمي للمديرية العملية لاتصالات الجزائر: (7)الشكل رقم 

 

 

 الددير العملي 

 قسم الدالية والمحاسبة قسم الدوارد البشرية

 مصلحة الأمن بالاتصالمكلف

نيابة ابؼديرية للدعم 
 كابؼهاـ

قسم ابؼشتًيات ك 
 الإمداد

قسم الوسائل 
 كابؼمتلكات

 نيابة ابؼديرية التقنية  نيابة ابؼديرية التجارية 

قسم شبكات  قسم البيع
 النفاذ

 قسم شبكات النقل قسم الشركات

مصلحة الشؤكف 
 القانونية

قسم الدعائم 
 التجارم

قسم التخطيط 
 كابؼتابعة

مصلحة نظم 
 ابؼعلومات

قسم التخطيط 
 كابؼتابعة

 مركز الطاقة كالمحيط
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 الدطلب الثاني: الإجراءات الدنهجية للدراسة 

تشمل منهجية الدراسة على برديد بموذج كبؾتمع الدراسة، كاختيار حجم العينة، كالتعريف بأداة بصع 
 البيانات. 

I.  :نموذج الدراسة 

كفقػػػػػػا بؼػػػػػػا تم توضػػػػػػػيحو في إشػػػػػػكالية الدراسػػػػػػػة كأىػػػػػػدافها، تقػػػػػػػوـ ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػػة علػػػػػػى أسػػػػػػػاس برديػػػػػػد أثػػػػػػػر 
سسػػػػػػػػة الاقتصػػػػػػػػادية بدختلػػػػػػػػف أبعادىػػػػػػػػا، أم أف الالتػػػػػػػػزاـ بابؼسػػػػػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػػػػػة علػػػػػػػػى الصػػػػػػػػورة الذىنيػػػػػػػػة للمؤ 

الإجابػػػػػػػة علػػػػػػػى إشػػػػػػػكالية الدراسػػػػػػػة كاختبػػػػػػػار صػػػػػػػحة فرضػػػػػػػياتها كبرقيػػػػػػػق أىػػػػػػػدافها، سػػػػػػػوؼ يػػػػػػػتم الاعتمػػػػػػػاد علػػػػػػػى 
ابؼػػػػػػػنهج التحليلػػػػػػػي بالاعتمػػػػػػػاد علػػػػػػػى البيػػػػػػػانات المجمعػػػػػػػة. بحيػػػػػػػث أف الدراسػػػػػػػة تشػػػػػػػمل متغػػػػػػػتَين ابؼتغػػػػػػػتَ ابؼسػػػػػػػتقل 

"البعػػػػػد الاقتصػػػػػادم، الأخلبقػػػػػي، القػػػػػانوني، ابػػػػػػتَم" كمتغػػػػػتَ  بػػػػػع  )ابؼسػػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػػة( بأبعادىػػػػػا الأربعػػػػػة:
 )الصورة الذىنية (كابؼتغتَات الشخصية.

II.  :تحديد لرتمع وعينة الدراسة 
.1.II:الدراسػػػػػة مػػػػػن ىػػػػػذه علػػػػػى مشػػػػػكلة الدراسػػػػػة كأىػػػػػدافها فػػػػػإف المجتمػػػػػع ابؼسػػػػػتهدؼ بنػػػػػاء لرتمـــــع الدراســـــة 
، باعتبارىػػػػػا بؾتمعػػػػػا الػػػػػوادم كابؼغػػػػػتَ-ابعزائػػػػػر الوكالػػػػػة العملػػػػػة بصيػػػػػع ابؼػػػػػوظفتُ في ككالػػػػػة اتصػػػػػالات ن مػػػػػ يتكػػػػػوف

 (65)كاضػػػػػحا للدراسػػػػػة كابغصػػػػػوؿ علػػػػػى نتػػػػػائج أكثػػػػػر دقػػػػػة، حيػػػػػث بلػػػػػغ عػػػػػدد العمػػػػػاؿ الإبصػػػػػالر في ابؼؤسسػػػػػة 
 موظفا. 

.2.IIـــــــة الدراســـــــة : بسثلػػػػػػػت عينػػػػػػػة الدراسػػػػػػػة في بصيػػػػػػػع ابؼسػػػػػػػتويات الإداريػػػػػػػة في ابؼؤسسػػػػػػػة، كقػػػػػػػد تم توزيػػػػػػػع عين
اسػػػػػػػتبيانو بدؤسسػػػػػػػات بؿػػػػػػػػل الدراسػػػػػػػة بغػػػػػػػرض بصػػػػػػػػع ابؼعلومػػػػػػػات اللبزمػػػػػػػة بؽػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػة، كتم اسػػػػػػػػتًجاع  (80)
 استبانو قابلة للتحليل. (74)

III. :الأساليب الإحصائية الدعتمدة 

ىػػػػػػػػو إحػػػػػػػػدل الوسػػػػػػػػائل شػػػػػػػػائعة الاسػػػػػػػػتعماؿ للحصػػػػػػػػوؿ علػػػػػػػػى ابؼعلومػػػػػػػػات كحقػػػػػػػػائق تتعلػػػػػػػػق  راء  الاسػػػػػػػػتبياف
كابذاىػػػػػػػػات الأفػػػػػػػػراد حػػػػػػػػوؿ موضػػػػػػػػوع معػػػػػػػػتُ أك موقػػػػػػػػف معػػػػػػػػتُ. كعليػػػػػػػػو فػػػػػػػػإف الاسػػػػػػػػتبياف اتي في صػػػػػػػػيغة أسػػػػػػػػئلة 



 SPA -الوادي، المغير-الإطار التطبيقي للدراسة الوكالة العملية لاتصالات الجزائر  الفصل الثاني:

67 

 

متتاليػػػػػػػة تػػػػػػػؤدم الإجابػػػػػػػة عليػػػػػػػو ابغصػػػػػػػوؿ علػػػػػػػى ابؼعلومػػػػػػػات كالبيػػػػػػػانات الػػػػػػػتي ترغػػػػػػػب في ابغصػػػػػػػوؿ عليهػػػػػػػا، كالػػػػػػػتي 
 اشرة بدوضوع الدراسة. تتعلق مب

لقػػػػػػػد تم الاعتمػػػػػػػاد علػػػػػػػى الاسػػػػػػػتبياف كػػػػػػػأداة رئيسػػػػػػػية في الدراسػػػػػػػة ابؼيدانيػػػػػػػة لكونػػػػػػػو الوسػػػػػػػيلة الأكثػػػػػػػر ملبئمػػػػػػػة 
لتحقيػػػػػػق أىػػػػػػداؼ الدراسػػػػػػة كبصػػػػػػع البيػػػػػػانات الػػػػػػتي تسػػػػػػمح بتكػػػػػػوين نظػػػػػػرة شػػػػػػاملة علػػػػػػى أثػػػػػػر الالتػػػػػػزاـ بابؼسػػػػػػؤكلية 

سػػػػػػتوجب بالإجابػػػػػػة الصػػػػػػحيحة كفػػػػػػق نظرتػػػػػػو، الاجتماعيػػػػػػة علػػػػػػى الصػػػػػػورة الذىنيػػػػػػة للمؤسسػػػػػػة، فهػػػػػػو يسػػػػػػمح للم
 إضافة إلذ انو يعكس الواقع ابغقيقي للمؤسسة. 

كتم تقسيم الاستبياف إلذ بؿورين: المحور الأكؿ يعتمد على أبعاد ابؼسؤكلية الاجتماعية ) البعد الاقتصادم، 
 الذىنية.  البعد القانوني، البعد الأخلبقي، بالبعد ابػتَم(. كابغور الثاني يتمثل في الصورة

 دراسىة الحالة وتحليل النتائا الدبحث الثاني:

 خصائص عينة الدراسة الدطلب الأول:

I.صدق وثبات الاستبيان 

من خلبؿ نتائج الاستقصاء كنتائج الاستمارة كجدنا أف العينة تتميز بعدة خصائص شخصية نوضحها كما 
 يلي:

 ستبيانبات وصدق الاثنسبة  : 3الجدول رقم 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.802 38 

 spssعلى معطيات بالاعتمادإعداد الطلبة  نمالدصدر: 

كبتالر بيكننا الاعتماد على نتائج  ىذه 0.802يبتُ ابعدكؿ أعلبه أف معامل الثبات الكلي ألفا کركنباخ ىو  
 الدراسة.
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 .II  الوصفيةض نتائا متغيرات الدراسة عر 

في ىذا ابؼطلب سيتم عرض النتائج التي توصلنا إليها،  مع القياـ بتحليلها من أجل إثبات صحة فرضيات 
 الدراسة.

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس :4رقمالجدول 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 66.7 66.7 66.7 24 ذكر 

 100.0 33.3 33.3 12 أنثى

Total 36 100.0 100.0  

 spss على معطيات بالاعتمادابؼصدر: من إعداد الطلبة 

زيع أفراد العينة حسب متغير الجنس:تو 8رقم  الشكل

 
 

 spssعلى معطيات بالاعتمادمن إعداد الطلبة الدصدر: 

في حتُ بلغت نسبة  % من أفراد العينة ىم ذکور،66.7البياني أعلبه أف نسبة نلبح  من خلبؿ ابعدكؿ كالشكل
 من طرؼ الذكور . أم أف غالبية عماؿ ابؼؤسسة تستَ % من أفراد العينة،33.3الإناث

 

 

 



 SPA -الوادي، المغير-الإطار التطبيقي للدراسة الوكالة العملية لاتصالات الجزائر  الفصل الثاني:

69 

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر: 5الجدول رقم

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنة 30أقل من  5 13.9 13.9 13.9 

سنة 39 إلذ 30من   12 33.3 33.3 47.2 

سنة 49إلذ  40من   13 36.1 36.1 83.3 

سنة 50أكثر من   6 16.7 16.7 100.0 

Total 36 100.0 100.0  

 spss على معطيات بالاعتمادمن إعداد الطلبة الدصدر: 

 متغير العمر :توزيع أفراد العينة حسب9الشكل رقم 

 
 spss على معطيات بالاعتمادمن إعداد الطلبة الدصدر: 

سنةىي فئة الأقل تواجد في ابؼؤسسة 30من خلبؿ ابعدكؿ كالشكل البياني أعلبه يتبتُ أف الفئة العمرية الأقل من
% كذلك الفئة 16.7سنة فكانت أعلى نسبة منها بنسبة50من  أكثر% تليها الفئة 13.9حيث كانت نسبتها 

سنة برت لأكبر نسبة كابؼتمثلة في 49ك  40% أما الفئة مابت33.3ُسنة بنسبة39ك  30بتُ  ما العمرية
ذلك من أجل برقيق بقاح   ككىذا يدؿ على أف ابؼؤسسة تسعى إلذ توظيف الفئة الأكثر خبرة كرشد  %36.1

 ر.ابؼؤسسة كتقدمها أكث
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: توزيع أفراد العينة حسب متغير الدستوى التعليمي6الجدول رقم  

 

 الدستوى التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 25.0 25.0 25.0 9 ليسانس 

 52.8 27.8 27.8 10 مهندس

 97.2 44.4 44.4 16 ماستً

 100.0 2.8 2.8 1 دكتوراه

Total 36 100.0 100.0  

 spss على معطيات بالاعتماد من إعداد الطلبةالدصدر: 

% تليهػػػػػػا ليسػػػػػػانس 2.8خػػػػػػلبؿ ابعػػػػػػدكؿ أعػػػػػػلبه يتبػػػػػػتُ أف مسػػػػػػتول الػػػػػػدكتوراه ىػػػػػػي اقػػػػػػل نسػػػػػػبة ب  مػػػػػػن
أمػػػػػػػػا مسػػػػػػػػتول ماسػػػػػػػػتً احتػػػػػػػػل اكػػػػػػػػبر نسػػػػػػػػبة ك ىػػػػػػػػي  %27.8يليهػػػػػػػػا مسػػػػػػػػتول مهنػػػػػػػػدس بنسػػػػػػػػبة  %25بنسػػػػػػػػبة 
يػػػػػػدؿ علػػػػػػى أف ابؼؤسسػػػػػػة لا تطلػػػػػػب كفػػػػػػاءات علميػػػػػػة بػػػػػػدراجات عاليػػػػػػة كىكػػػػػػذا تعطػػػػػػي الفرصػػػػػػة  %كىػػػػػػذا44.4

 .للمؤىلبت العلمية الصغتَة بإبهاد أماكن للعمل
توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة الدهنية :7الجدول رقم   

 سنوات الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  سنوات 5أقل من  3 8.3 8.3 8.3 

سنة 10إلذ  5من   15 41.7 41.7 50.0 

سنة 20الذ  11من   6 16.7 16.7 66.7 

سنة 20أكثر من   12 33.3 33.3 100.0 

Total 36 100.0 100.0  

 spssعلى معطيات بالاعتمادمن إعداد الطلبة  الدصدر:
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:توزيع أفراد العينة حسب متغير الخبرة الدهنية 10الشكل رقم  
 

 
 spss على معطيات بالاعتمادمن إعداد الطلبة  الدصدر:

سنوات برتل أقل  5من خلبؿ ابعدكؿ كالشكل البياني أعلبه نلبح  أف خبرة العاملتُ التي تقل خبرىم عن 
سنة  20%  ك أكثر من 16.7سنة بنسبة20الذ11يها ابػبرة المحصورة بتُ % تل8.3نسبة من ابػبرة كابؼتمثلة في

% 41.7سنة بنسبة 10الذ 05% أما الأكثر خبرة لدل العاملتُ المحصورة بتُ  33.3بنسبة أعلى كتقدر ب
 .كىذا يعتٍ أف عماؿ ابؼؤسسة لديهم خبرة مهنية تستطيع الاعتماد عليهم بتطوير كتقدـ ابؼؤسسة

 تحليل نتائا الاستبيان واختبار الفرضيات الدطلب الثاني:
 كما يلي:  بتحليل النتائج كاختبار الفرضياتسنقوـ و من خلبل

.1.II نتائا الاستبيان نظيمت: 
معرفة ابذاه أراء أفراد العينة حوؿ بؿاكر الدراسة كذلك من خلبؿ التًكيز عليا لإجابة على أسئلة  سنحاكؿ

 :التالر الدراسة كالتحقق من فرضياتها على النحو
حسػػػػػػػػػػػاب ابؼتوسػػػػػػػػػػػطات ابغسػػػػػػػػػػػابية كالابكرافػػػػػػػػػػػات ابؼعياريػػػػػػػػػػػة لإجػػػػػػػػػػػابات العينػػػػػػػػػػػة حػػػػػػػػػػػوؿ الصػػػػػػػػػػػورة الذىنيػػػػػػػػػػػة 

مػػػػػػػػة ابؼتوسػػػػػػػػط كتػػػػػػػػرتي بعبػػػػػػػػارات كػػػػػػػػل بؿػػػػػػػػور  مػػػػػػػػن بؿػػػػػػػػاكر متغػػػػػػػػتَات الدراسػػػػػػػػة كبرديػػػػػػػػد قي كمسػػػػػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػػػػػة
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ليكػػػػػارت الثلبثػػػػػي، فبعػػػػػد ابغصػػػػػوؿ علػػػػػى بؾموعػػػػػػة  علػػػػػى قيمػػػػػة ابؼتوسػػػػػط ابغسػػػػػابي بؼقيػػػػػاس ابغسػػػػػابي ابؼػػػػػرجح بنػػػػػاء
 ىو موضح في الشكل التالر كما  3إلذ  1الاستمارات تم ترميزىا بإعطاء كل رأم قيمة معينة من 

 
 

:مقياس ليكارت الثلاثي 8 قمالجدول ر   
 

 غتَ موافق بؿايد موافق التصنيف

 3 2 1 الدرجة

 spss على معطيات بالاعتمادمن إعداد الطلبة  الدصدر:

 كلتحديد قيم ابؼتوسط ابغسابي کلها فأم فئة يتم ذلك من خلبؿ إبهاد:

 2=1-3أصغر قيمة =  –حساب ابؼدی= أكبر قيمة 

 0.66= 3/2ابػلية: طوؿ

 ابغد لأعلى للخلية = طولا بػلية + أقل قيمة في ابؼقياس

 كبالتالر يصبح طولا بػلبيا كما ىو موضح فيا بعدكؿ التالر

 لدقياس ليكارت الخلاياطول  : 9الجدول رقم 

 الابذاه ابؼستول على سلم ليكارت قيمة ابؼتوسط ابغسابي

 مرتفع موافق 1.66 إلذ 1من 

 متوسط بؿايد 2.33 إلذ 1.67من 

 ضعيف غتَ موافق 3 إلذ 2.34من 

 من إعداد الطلبة الدصدر:
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.2.IIاختبار الفرضيات 

  ثالثةالاختبار الفرضية: 

الفرضية الرابعة التي تنص على "تتوفر مؤسسة على  التزاـ جيد للمسؤكلية الاجتماعية"  بهدؼ اختبار
كابعدكؿ التالر  بعميع العبارات ابؼتعلقة بابؼسؤكلية الاجتماعية يةابغسابية ك الابكرافات ابؼعاير  نستخدـ ابؼتوسطات

 .يوضح النتائج

 أبعاد الدسؤولية الاجتماعية :متوسطات لإجابات حول لزور10الجدول رقم

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

تتميز ابؼؤسسة بالصدؽ في تعاملبتها 
الاخرينالاقتصادية مع   

36 1.00 2.00 1.1389 .35074 

عملت ابؼؤسسة على تقد  خدماتها 
 بأسعار في متناكؿ الزبائن

36 1.00 3.00 1.1667 .50709 

ركزت ابؼؤسسة على ىدؼ برقيق 
 أرباح بطرؽ شفافة

36 1.00 2.00 1.1944 .40139 

بستلك ابؼؤسسة القدرات كابؼهارات 
بالدكر البشرية التي بسكنها من النهوض 

 الاقتصادم

36 1.00 2.00 1.1111 .31873 

حققت الشركة أرباح اقتصادية دكف 
 ابؼساس بدستويات أجور العاملتُ

36 1.00 3.00 1.2500 .60356 

احتًمت ابؼؤسسة القوانتُ ابػاصة 
 بابغماية من الأخطار ابؼهنية

36 1.00 3.00 1.3889 .64488 

التزمت ابؼؤسسة بالقوانتُ التي تسعى 
 لتوفتَ الرعاية الصحية للعاملتُ

36 1.00 2.00 1.1389 .35074 

التزمت ابؼؤسسة بتوفتَ ابػدمات 
الاجتماعية لتحاف  على حقوؽ 
 العاملتُ

36 1.00 2.00 1.1111 .31873 

تعتًؼ ابؼؤسسة بأبنية النقابات كبرتـً 
 دكرىا

36 1.00 3.00 1.4444 .73463 

التزمت ابؼؤسسة بقوانتُ العمل 
كالقوانتُ ابؼبرمة بينها كبتُ الأطراؼ 
 الأخرل

36 1.00 2.00 1.0556 .23231 



 SPA -الوادي، المغير-الإطار التطبيقي للدراسة الوكالة العملية لاتصالات الجزائر  الفصل الثاني:

74 

 

تتوافق رسالة ابؼؤسسة ك أىدافها مع 
 أىداؼ المجتمع المحلي

36 1.00 3.00 1.6389 .72320 

تعامل ابؼؤسسة موظفيها بعدالة كدكف 
 بسييز

36 1.00 2.00 1.3333 .47809 

سعت ابؼؤسسة بؼراعاة حقوؽ 
الإنسانوكذلك احتًاـ عادات كتقاليد 
 المجتمع

36 1.00 3.00 1.3611 .63932 

بستلك ابؼؤسسة دليل خاص كاضح 
معلن بأخلبقيات العمل بعميع العاملتُ 
 لديها

36 1.00 3.00 1.4722 .73625 

ابزذت ابؼؤسسة عقوبات صارمة بذاه 
 السلوكيات الغتَ قانونية

36 1.00 3.00 1.4167 .60356 

 55420. 1.4167 3.00 1.00 36 اىتمت ابؼؤسسة بابغفاظ على البيئة

دعمت ابؼؤسسة مشاريع البنية التحيتية 
 للمجتمع المحلي

36 1.00 3.00 1.5833 .73193 

سابنت ابؼؤسسة في توفتَ فرص العمل 
للنساء من أجل برستُ مستويات 
 الدخل

36 1.00 3.00 1.7778 .86557 

قدمت ابؼؤسسة مساعدات للعاملتُ 
 لديها بغل مشاكلهم الاجتماعية

36 1.00 3.00 1.8611 .79831 

كفرت ابؼؤسسة فرص عمل لذكم 
 الاحتياجات ابػاصة

36 1.00 3.00 1.8889 .85449 

تقدـ ابؼؤسسة تسهيلبت كخدمات 
 ابؼؤسسات ابػتَية

36 1.00 3.00 1.8056 .85589 

Valid N (listwise) 36     

 spss على معطيات بالاعتمادمن إعداد الطلبة الدصدر: 

-05-02-01من خلبؿ ابعدكؿ نلبح  أف معظم عبارات ابؼتعلقة بابؼسؤكلية الاجتماعية مرتفعة) 
فهذا يدؿ على مستول تبتٍ جيد للمسؤكلية  06-0720-16-15-14-13-12-11-10-09-08

فتحصلت على مستول  18فكانت على مستول متوسط ،حيت أف العبارة رقم الاجتماعية أـ العبارات الأخرل  
 .ثالثةوىذا ما يؤكد صحة الفرضية ال ضعيف،
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 سسة مقبوؿ "أف مستول الصورة الذىنية كحسنها للمؤ  رابعةالاختبار الفرضية ال :ةرابعال الفرضية اختبار
 الذىنية، العبارات ابؼتعلقة حسن الصورةيع بعم يةاير يكالابكرافات ابؼع استخدمنا ابؼتوسطات ابغسابيةك 

 كابعدكؿ التالر يوضح النتائج .

 :متوسط لإجابات حول لزور الصورة الذىنية 11رقم الجدول

Descriptive Statistics 

 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

يلتزـ موظفتُ بإعطاء صور ابهابية عن 
 ابؼنظمة

36 1.00 2.00 1.1111 .31873 

التزمت ابؼؤسسة بالدقة في تقد  
 خدماتها

36 1.00 2.00 1.1111 .31873 

بادرت ابؼؤسسة بالسرعة العالية في 
 تقد  ابػدمة

36 1.00 2.00 1.0833 .28031 

امتلكت ابؼؤسسة قدرات ابتكاريو عالية 
في تطوير منتجاتها كخدماتها بصورة 
 مستمرة

36 1.00 3.00 1.1111 .39841 

الشركة دكما في ابؼتابعة ابؼستمرة بادرت 
 مع الزبائن

36 1.00 3.00 1.1111 .39841 

امتازت الشركة بدصداقية التعامل مع 
 اكخرين

36 1.00 3.00 1.1944 .57666 

تركز ابؼؤسسة على إبراز شعارىا كرؤيتها 
 كرسالتها في بضلبتها التًكبهية

36 1.00 2.00 1.1111 .31873 

بعملبئها بصورة حضاريةترحب الشركة   36 1.00 2.00 1.0278 .16667 

تعمل ابؼؤسسة على عكس الصورة 
الابهابية أماـ المجتمع كابؼسابنتُ 
 كابؼوظفتُ

36 1.00 3.00 1.1389 .42445 

اعتمدت خدمات ابؼؤسسة معيار 
للحكم على ابؼقارنة مع خدمات 
 الشركات الأخرل

36 1.00 3.00 1.3611 .76168 

سعت ابؼؤسسة لأف تكوف رائرة في 
 تقد  خدماتها

36 1.00 1.00 1.0000 .00000 

اىتمت ادارة ابؼؤسسة بحل كمتابعة 
 مشاكل عملبئها بصفة دكرية

36 1.00 3.00 1.2778 .65949 
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تصدر ابؼؤسسة نشرات دكرية عن 
 ابقازاتها كتقدـ في مستَتها

36 1.00 2.00 1.1667 .37796 

Valid N (listwise) 36     

 spss على معطيات بالاعتمادمن إعداد الطلبة  الدصدر: 

 ۔12-11-10-09-06من خلبؿ ابعدكؿ نلبح  أف معظم عبارات ابؼتعلقة الصورة الذىنية مرتفعة 
فهذا يدؿ على أف مستول تبتٍ الصورة الذىنية مستول مقبوؿ ،أما العبارات الأخرل فكانت 16-15-14-13

يؤكد صحة الفرضية كىذا ما  فتحصلت على مستول ضعيف، 03حيث أف العبارة رقم  على مستول متوسط،
 ة.رابعال

.3.II الذىنية:دراسة العلاقة ب  الدسؤولية الاجتماعية الصورة 

 سنحاكؿ فيما يلي استعراض بـتلف النتائج بعد حساب  معامل الارتباط   :امسةالخ الفرضية اختبار
 لبتَسوف بتُ ابؼسؤكلية الاجتماعية ك الصورة الذىنية كىذا لتوضيح العلبقة بينهما.

 :يوضا العلاقة الإرتباطية ب  الدسؤولية الاجتماعية وجودة الصورة الذىنية12الجدول رقم

  الاجتماعية ابؼسؤكلية الذىنية جودة الصورة
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 spss على معطيات بالاعتمادمن إعداد الطلبة  الدصدر:

نلبح  من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه أنو توجد علبقة بتُ الصورة الذىنية كابؼسؤكلية الاجتماعية ذك دلالة 
( كىي قيمة 000%( عند مستول دلالة )62.5( كىذا تأثر قوم بنسبة )0.05إحصائية عند مستول دلالة)  

 .ةامسيؤكد على صحة الفرضية الخكىذا ما  ابهابية ذات ارتباط قوم،

  برليل التباين الصورة الذىنية:دسةضية السااختبار الفر : 

 التي تنص على "توجد علبقة ذات دلالة إحصائية بؼستول الصورة الذىنية تغزی دسةالفرضية السا لاختبار
كابعدكؿ التالر يوضح نتائج ىذا  ANOVA ابػبرة ابؼهنية( نستعمل اختبار ابؼستول التعليمي، العمر، ابعنس،)

 الاختبار.

 ANOVA التباين تحليل اختبار نتائا :13رقم جدول

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistic Df Sig. Statistic df Sig. 

 000. 36 596. 000. 36 424. ابعنس

 001. 36 883. 000. 36 210. العمر

 000. 36 823. 000. 36 277. ابؼستول_التعليمي

 000. 36 824. 000. 36 268. سنوات_ابػبرة

a. Lilliefors Significance Correction 

 spss على معطيات بالاعتماد من إعداد الطلبة الدصدر:

 :من خلبؿ ابعدكؿ السابق فإف

توجد  كمنو فإنها لا كىي غتَ مقبولة إحصائيا،0.00مستول دلالة 0.596متغتَ ابعنس ظهر بدرجة حرية 
متغتَ العمر كذلك  مستول الصورة الذىنية ترجع إلذ متغتَ ابعنس،فركؽ ذات دلالة إحصائية في 

توجد فركؽ ذات دلالة  كمنو فإنو لا ،إحصائياكىي غتَ مقبولة  ،0.001كمستول دلالة  0.883ظهربدرجةحرية
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 0.824متغتَ ابػبرة ابؼهنية ظهر بدرجة حرية  في مستول الصورة الذىنية تعزل إلذ متغتَ العمر، إحصائية
توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول  كمنو فإنو لا ،إحصائياكىي غتَ مقبولة  0.000ل دلالة كمستو 

كمستول  0.823متغتَ ابؼستول التعليمي ظهر بدرجة حرية  جودة الصورة الذىنية تعزل إلذ متغتَ ابػبرة ابؼهنية،
دلالة إحصائية في مستول الصورة الذىنية توجد فركؽ ذات  كمنو فإنو لا إحصائياك ىي غتَ مقبولة 0.000دلالة 

 .ننفي الفرضية السادسةكبالتالر  ،ابؼستول التعليمي تعزل إلذ متغتَ
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 SPA -الوادي، المغير-الإطار التطبيقي للدراسة الوكالة العملية لاتصالات الجزائر  الفصل الثاني:

79 

 

 الفصل خلاصة

برسػػػػػػتُ جػػػػػػودة  تطرقنػػػػػا في ىػػػػػػذا الفصػػػػػػل إلذ دراسػػػػػػة حالػػػػػػة الػػػػػػتي تناكلػػػػػػت مسػػػػػػابنة ابؼسػػػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػػػة في
كمػػػػػػن ىنػػػػػػا بيكػػػػػػن القػػػػػػوؿ أف التػػػػػػزاـ ابؼؤسسػػػػػػة  ككالػػػػػػة الػػػػػػوادم، – الصػػػػػػورة الذىنيػػػػػػة  بدؤسسػػػػػػة  اتصػػػػػػالات ابعزائػػػػػػر

برسػػػػػتُ جػػػػػودة الصػػػػػورة الذىنيػػػػػة  كذلػػػػػك مػػػػػن  خػػػػػلبؿ التػػػػػزاـ ابؼؤسسػػػػػة بتطبيػػػػػق  بابؼسػػػػػؤكلية الاجتماعيػػػػػة سػػػػػاىم في
 كبالتالر توصلنا إلذ عدة  نتائج من بينها تذکر: ابؼسؤكلية الاجتماعية بذاه المجتمع،

  بابؼسؤكلية الاجتماعيةسسة توصلنا حوؿ مستول التزاـ ابؼؤ . 
 .كما أف مستول جودة الصورة الذىنية في مؤسسة بؿل دراسة جاء جيد كمقبوؿ كفقا بؼقياس الدراسة 
 علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼسؤكلية الاجتماعية بأبعادىا ابؼختلفة كجودة الصورة الذىنية  كجود

 .( 0.05بابؼؤسسة بؿل الدراسة عند مستول ابؼعنوية )
 (0.05عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول الدلالة ) 
 ابػبرة ابؼهنية . ابعنس، العمر، ،: ابؼستول التعليميػتغزل للا بؿل الدراسة  مستول الصورة الذىنية بابؼؤسسة 
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 خاتدة

ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة مػػن العناصػػر الرئيسػػية الػػتي سػػابنت في الوقػػت ابغػػالر مػػن خػػلبؿ الدراسػػة تبػػتُ لنػػا أف 
 بدرجة كبتَة في برستُ الصورة الذىنية داخل ابؼنظمات لتعزيز بظعتها.

حيػػث  تبقػى ابؼؤسسػة أكثػػر قبػولا بؼػػا  فابؼسػؤكلية الاجتماعيػة بسثػػل الالتػزاـ الأخلبقػي بػػتُ ابؼؤسسػة ك المجتمػع،
ابؼتنػػػوعتُ كذلػػػك مػػػن خػػػلبؿ منطلػػػق كجػػػود دافػػػع نابػػػع مػػػن رغبػػػة ابؼؤسسػػػة في البقػػػاء ك  بهػػػرم حوبؽػػػا ابذػػػاه أصػػػحاب

الاسػػتمرارية. كمػػا تعتػػبر الصػػورة الذىنيػػة بأنهػػا بؾموعػػة ابؼػػدارؾ الػػتي يكونهػػا الفػػرد حػػوؿ شػػيء معػػتُ. فنتيجػػة الالتػػزاـ 
في طػػرؽ ابقػػاز العمػػل داخػػل بابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة كأبنيػػة دكرىػػا في برسػػتُ الصػػورة الذىنيػػة خلػػق أسػػاليب عديػػدة 

ابؼنظمة ك ذلك من خلبؿ توليد الشعور بالثقة ك الانتماء للمؤسسة في نفوس ابؼوظفتُ فيها كتعزيز بظعتها  ككسب 
 بصاىتَىا ك زبائنها، إضافة إلذ برقيق التميز للؤفضل. 

از أثػػػر ابؼسػػػؤكلية مػػػن خػػػلبؿ الدراسػػػة ابؼيدانيػػػة علػػػى مسػػػتول اتصػػػالات ابعزائػػػر الػػػتي حاكلنػػػا مػػػن خلببؽػػػا إبػػػر 
ػ  ككالػػػة اتصػػالات ابعزائػػر بابؼغتَػػػالاجتماعيػػة في برسػػتُ الصػػورة الذىنيػػػة، حيػػث قمنػػا باسػػػتمارة اسػػتبياف موجهػػة إلذ

جامعػػة ك الػػوادم مػػن أجػػل معرفػػة الػػدكر الػػتي تلعبػػو ابؼسػػؤكلية الاجتماعيػػة لتحسػػتُ صػػورتها الذىنيػػة داخػػل ابؼؤسسػػة 
 كمن ثم برليلها ك اختبار فرضيات الدراسة. spssن طريق برنامج حيث عابعنا البيانات ابؼتحصل عليها ع

 من خلبؿ دراستنا بؽذا ابؼوضوع توصلنا إلذ بصلة من النتائج بيكن تلخيصها في اكتي:

 نتائا اختبار الفرضيات:

 :بالبعػد فهػي تتميػز  ابؼسؤكلية الاجتماعيػة ىػي التػزاـ ابؼنشػأة بذػاه المجتمػع الػذم تعمػل فيػو، الفرضية الأولى
ىػػو مػػا بيثػػل قواعػػد العمػػل الأساسػػي ، البعػػد مػػا ىػػو صػػحيح أك خطػػا في المجتمػػع ك  القػػانوني الػػذم يعكػػس

يح ك حػق عػادؿ، البعػد الأخلبقي الذم تتًكز عليو عند ابزاذ قراراتهػا بفػا يػؤدم إلذ أف تعمػل بشػكل صػح
البعػػػػد ابػػػػػتَم بسيػػػػزت بػػػػو  الػػػػذم بيثػػػػل القاعػػػػدة الأساسػػػػية للوفػػػػاء بابؼتطلبػػػػات ابؼرغػػػػوب فيهػػػػا،الاقتصػػػػادم ك 

 ابؼسؤكلية الاجتماعية لأـ التصرؼ كمواطن صالح يسهم في تعزيز ابؼوارد في المجتمع ك برستُ حياة الأخر.
 :ابػػبرات ابؼتًاكمػة الػتي تتشػكل في ذىػن ورة الذىنية ىي بؾموعػة ابؼعػارؼ كالتجػارب ك الص الفرضية الثانية

ريق ابػبرات ابؼباشرة من خلبؿ احتكاؾ الفرد اليومي بغتَه تكوف عن طابعمهور ك ترسم انطباعات معينة ك 
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أك ابػػػبرات الغػػتَ مباشػػرة مػػن خػػلبؿ مػػا يتعػػرض لػػو الفػػرد مػػن رسػػائل شخصػػية يسػػمعها مػػن الأصػػدقاء أك 
كسائل إعلبـ تعد خبرة منقولة كونو لد يػرىم كلد يسػمع مػن شػخص مباشػر. ىنػاؾ العديػد مػن الصػور منهػا 

عػػرض الأفػػراد بؼمثلػػتُ بـتلفػػتُ للمنظمػػة يعطػػي كػػل كاحػػد انطبػػاع بـتلػػف عنهػػا  ابؼتعػػددة ك برػػدث عنػػدما يت
بهػا اكخػركف ىػي الػتي يػرل الصورة ابغاليػة: ك  كثتَا لا يستمر ىاذ التعدد إما يتحوؿ سلبنا أك إبهابا للصورة،

 التي من خلببؽا تود ابؼنشأة أف تكونها لنفسها لا في أذىاف ابعماىتَ.ابؼنشأة، ابؼرغوبة ك 
 تتوفر ابؼؤسسة على التزاـ جيد للمسؤكلية الاجتماعية عند استخداـ ابؼتوسطات ابغسابية  :رضية الثالثةالف

ك الابكرافات ابؼعيارية حيث التزمت ابؼنشأة بتوفتَ ابػدمات الاجتماعية لتحاف  على حقوؽ العاملتُ كما 
 ل كغتَىا من الالتزامات.بقوانتُ العممة بينها كبتُ الأطراؼ الأخرل ك التزمت بالقوانتُ ابؼبر 

 بؼؤسسػػػة مقبػػػوؿ حيػػػث التػػػزـ ابؼػػػوظفتُ بإعطػػػاء صػػػورة ابهابيػػػة امسػػػتول الصػػػورة الذىنيػػػة  بعـــة:الفرضـــية الرا
 للمنظمة كما التزمت ابؼنظمة بالدقة في خداماتها.

 :يوجد علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼسؤكلية الاجتماعية كالصورة الذىنية كىذا تأثتَ  الفرضية الخامسة
 % كىي قيمة ابهابية ذات ارتباط قوم.62قوم ما يقارب بنسبة 

 :توصلنا الذ نفي الفرضية السادسة لانو: الفرضية السادسة 
 تغتَ ابعنس.لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول الصورة الذىنية تعزل في م -
 لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول الصورة الذىنية تعزل في متغتَ العمر. -
 لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول الصورة الذىنية تعزل في متغتَ ابؼستول التعليمي. -
 لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في مستول الصورة الذىنية تعزل إلذ ابػبرة ابؼهنية. -

 التوصيات: 

في ضوء ما توصلنا من نتائج بيكن طرح بعض الاقتًاحات ك التوصيات الػتي بيكػن أف تعػزز دكر ابؼسػؤكلية 
 ذلك على النحو التالر:ماعية في برستُ الصورة الذىنية ك الاجت

  ضػػػركرة تركيػػػز ككالػػػة اتصػػػالات ابعزائػػػر علػػػى العمػػػل مػػػن تعزيػػػز مسػػػؤكليتها الاجتماعيػػػة بذػػػاه المجتمػػػع كالػػػذم
 سيعكس صورة ابهابية بؽا.
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  على ككالة اتصالات ابعزائر تثمتُ جهود ابؼوظػف المجتهػد ك العمػل علػى مػنح امتيػازات ك عػلبكات لتقػدير
 ابعهد ابؼبذكؿ ك إعطاء صورة ابهابية على الاىتماـ بدوظفيها ك تعظيم بؾهوداتهم.

 تمع.بهب العمل على خطة متكاملة تعمل على برستُ الصورة الذىنية في المج 
  .الاعتماد على أبعاد ابؼسؤكلية الاجتماعية ك توظيفها داخل ابؼؤسسة 

 )فاق الدراسة :

 دكر الصورة الذىنية في برقيق ابؼيزة التنافسية 
  ة للمؤسسة الاقتصادية.الصورة الذىنيالثقافة التنظيمية في تكوين اثر 
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يابظتُ عباس خلف، ليلى صقر، رضا ابعمهور عن البرامج الاجتماعية في شركات الاتصالات البحرينية، بؾلة العلوـ الإنسانية ك  -31
 . 2019، البحرين، 11، العدد  3الاجتماعية، كلية الأدب، جامعة البحرين، المجلد 

 . 2011ثاء الاقتصادية الرابعة ك العشركف، دمشق، نوفمبر د. رسلبف خضر، التنمية الاقتصادية ك الاجتماعية في سوريا، ندكة الثلب -32
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 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 جامعة الشهيد حمو لخضر الوادي

        كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 تخصص: إدارة أعمال

 

 السلام عليكم ورحمة ى وبركاتو

 برية طيبة كبعد،

 تػػػػػػجرل ىذه الدراسة فيإطار التحضتَ لإعداد مذكرة التخرج درجة ابؼاستً، كذلك برت عنػػػػػواف:

 أثر الالتزام بالدسؤولية الاجتماعية ي تحس  الصورة الذىنية للمؤسسة الاقتصادية

 الدغير -الوادي–اتصالات الجزائر  دراسة حالة مؤسسة -

كعليو لنا  كامل الشرؼ أف نضع بتُ أيديكم الكربية ىذا الاستبياف ك الذم صمم خصيصا بعمع ابؼعلومات اللبزمة 
، ( للئجابة ابؼختارةXعلى كافة أسئلة الاستبياف كذلك بوضع علبمة ) بإجابتكمللدراسة التي نقوـ بػػػػػػها  كابؼرتبطة 

الإجابة عليها بتمعن كذلك لأجل ابغصوؿ على إجابات دقيقة كابػركج بالنتائج كالتوصيات ابؼرجوة، علما أف راجتُ 
 تقبلوا منا فائق الشكر التقدير                  ل سرم كلأغراض البحث العلمي فقط.إجاباتكم تعامل بشك

 :تحت إشراف الأستاذة الفاضلة:      من إعداد الطلبة  * 
 د.درباؿ بظية -        كربية بالطاىر   -
 باكية فاطمة -
 بالراشد رانيا -
 بضيداتو بؿسنا -

 2021/2022: لجامعياالدوسم 
 

 الاستبيــــــــــــــــان
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 : البيانات الشخصية 
 ابعنس:     ذكر             أنثى  -
 سنة               49إلذ  40سنة            من  39إلذ  30سنة               من  30العمر:     اقل من  -
 سنة 50أكثر من  

 ماستً دكتور ابؼستول التعليمي:    ليسانس           مهندس           -
       سنة  20إلذ  11من            سنة 10إلذ  05من  سنوات          05سنوات ابػبرة:   اقل من  -
 سنة 20أكثر من  -
 

 الدــحور الأول: أبعــــــــاد الدسؤولية الاجتماعية 
 الأكؿ: البعد الاقتصادم البعد -

 موافق لزايد غير موافق العبـــــــــــــــــــارة الرقم

    اكخرينتتميز ابؼؤسسة بالصدؽ في تعاملبتها الاقتصادية مع  01

    عملت ابؼؤسسة على تقد  خدماتها بأسعار في متناكؿ الزبائن 02

    بطرؽ شفافة الأرباحركزت ابؼؤسسة على ىدؼ برقيق  03

04 
بستلك ابؼؤسسة القدرات كابؼهارات البشرية التي بسكنها من النهوض 

 بالدكر الاقتصادم
   

    حققت الشركة ارباح اقتصادية دكف ابؼساس بدستويات اجور العاملتُ 05
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 البعد الثاني: البعد القانوني -
 موافق لزايد غير موافق العبارة الرقم

    ابؼهنية الأخطاراحتًمت ابؼؤسسة القوانتُ ابػاصة بابغماية من  01

    التزمت ابؼؤسسة بالقوانتُ التي تسعى لتوفتَ الرعاية الصحية للعاملتُ 02

    التزمت ابؼؤسسة بتوفتَ ابػدمات الاجتماعية لتحاف  على حقوؽ العاملتُ 03

    تعتًؼ ابؼؤسسة بأبنية النقابات ك برتـً دكرىا  04

    الأخرل الأطراؼالتزمت ابؼؤسسة بقوانتُ العمل ك القوانتُ ابؼبرمة بينها ك بتُ  05

 

 الأخلبقيالبعد الثالث: البعد  -

 موافق لزايد غير موافق العبـــــــــــــــــــــــــــارة الرقم

    المجتمع المحلي أىداؼمع  كأىدافهاتتوافق رسالة ابؼؤسسة  01

    ابؼؤسسة موظفيها بعدالة كدكف بسييزتعامل  02

ك كذلك احتًاـ عادات كتقاليد  الإنسافسعت ابؼؤسسة بؼراعاة حقوؽ  03
 المجتمع

   

بستلك ابؼؤسسة دليل خاص كاضح معلن بأخلبقيات العمل بعميع العاملتُ  04
 لديها

   

    ابذاه السلوكيات غتَ القانونية  صارمةابزذت ابؼؤسسة عقوبات  05

    اىتمت ابؼؤسسة بالمحافظة على البيئة 06
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 البعد الرابع: البعد ابػتَم -

 موافق لزايد غير موافق العبـــــــــــــــــــــــــــارة الرقم

    دعمت ابؼؤسسة مشاريع البنية التحتية للمجتمع المحلي 01

للنساء من اجل برستُ  سابنت ابؼؤسسة في توفتَ فرص عمل 02
 مستويات الدخل

   

    قدمت ابؼؤسسة مساعدات للعاملتُ لديها بغل مشاكلهم الاجتماعية 03

    كفرت ابؼؤسسة فرص عمل لذكم الاحتياجات ابػاصة 04

    تقدـ ابؼؤسسة تسهيلبت كخدمات للمؤسسات ابػتَية 05

 

 المحور الثانــــــــي: الصورة الذىنية 
 موافق لزايد  غير موافق العبارة الرقم

    يلتزـ ابؼوظفتُ بإعطاء صورة ابهابية عن ابؼنظمة 01

    التزمت ابؼؤسسة بالدقة في تقد  خدماتها 02

    بادرت ابؼؤسسة بالسرعة العالية في تقد  ابػدمة 03

    مستمرةامتلكت ابؼؤسسة قدرات ابتكارية عالية في تطوير منتجاتها كخدماتها بصورة  04

    بادرت الشركة دكما في ابؼتابعة ابؼستمرة مع الزبائن 05

    امتازت الشركة بدصداقية التعامل مع الاخرين  06

    تركز ابؼؤسسة على ابراز شعارىا ك رؤيتها كرسالتها في بضلبتها التًكبهية 07

    ترحب الشركة بعملبئها بصورة حضارية 08

    عكس الصورة الابهابية اماـ المجتمع ك ابؼسابنتُ ك ابؼوظفتُتعمل ابؼؤسسة على  09
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    اعتمدت خدمات ابؼؤسسة معيار للحكم على ابؼقارنة مع خدمات الشركات الاخرل 10

    سعت ابؼؤسسة لاف تكوف الرائدة في تقد  خدماتها 11

    اىتمت ادارة ابؼؤسسة بحل كمتابعة مشاكل عملبئها بصفة دكرية  12

    تصدر ابؼؤسسة نشرات دكرية عن ابقازاتها كالتقدـ في مستَتها 13


