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 شكر وعرفان
 الله خلق أفضل على كأسلم كأصلي الصالحات، بحمده تتم الذم لله الحمد   

 لزمد. كشفيعػػنا كحبيبنا رسولنا
 بفضل كإلؽانا الدتواضع العمل ىذا بإتداـ علينا من الذم كخالقنا نامولا الله شكرن   

 بالشكر نتقدـ فإننا الدعركؼ لصاحب كالامتناف الشكر كتقدنً بالجميل الاعتًاؼ
 ناأستاذ كربالذ  صلطك  الدذكرة ىػذه إلصػاح في ناساعد من لكل العظيم كالثناء الجزيل
 علػى الإشراؼ قبولو على الله " حفظو عباسي بوبكر الدكتور"  الفاضل فناكمشر 
 .البحث ىذا

 صعبان  طريقان  شقت التي لخضر حمو الشهيد لجامعة كالتقدير بالعرفاف تقدـنك      
 العلم. أصرحة بتُ العالية الدكانة ىذه إلذ ناكصل حتى
 لنا كمساعدتهم تشجيعهم على جميعان  تناعائل لأفراد الجزيل بالشكر تقدـنك     
                                                        .بحثنا أتدمنا حتػى
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 نتائج الدراسة التطبيقية:

 التطبيقية لمؤسسة إتصالات الجزائر بالوادي وبعد تحليل النتائج والفرضيات توصلنا إلى:بعد دراستنا 
 عند الوادم الجزائر بولاية اتصالات مؤسسة صورة على الاجتماعية الدسؤكلية بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد 

 (.0.05) الدلالة مستول
 الجزائر اتصالات مؤسسة صورة على الاجتماعية ليةللمسؤك  الاقتصادم البعد بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد 

 (.0.05) الدلالة مستول عند الوادم بولاية
 الجزائر اتصالات مؤسسة صورة على الاجتماعية للمسؤكلية القانوني البعد بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد لا 

 (.0.05) الدلالة مستول عند الوادم بولاية
 اتصالات مؤسسة صورة على الاجتماعية للمسؤكلية الأخلاقي البعد تُب إحصائية دلالة ذك أثر يوجد لا 

 (.0.05) الدلالة مستول عند الوادم بولاية الجزائر
 مستول عند الوادم بولاية الجزائر اتصالات مؤسسة صورة على الختَم البعد بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد 

 (.0.05) الدلالة
 .الدؤسسة صورة -  جتماعيةالا الدسؤكلية :المفتاحية الكلمات



لخصستم  
 

Abstract: 
Results of the applied study: 

After our applied study of the Algeria Telecom Corporation in El Oued, and 

after analyzing the results and hypotheses, we arrived at: 

e social responsibility of 

marketing on the image of the Algeria Telecom Corporation in the state of El 

Oued at the significance level (0.05.) 
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مقدمـــــة 



   مقدمـــــة           
 

 أ‌
 

 مقدمــــــــــة

 ببيئة تتعلق تغتَات من الأعماؿ بيئة في لػدث ما بكل اقتصادية كيانات باعتبارىا الأعماؿ منظمات تتأثر    
 فمنظمة عليها، التأثتَ حدكد إلذ تطور بل التأثر حدكد عند ينتهي لا الأمر لكن فيها، تعمل التي الصناعة
 مصدرا يعتبر الذم المجتمع ىذا،  فيو تعمل الذم المجتمع في كاجتماعي اقتصادم دكر للعب بحاجة اليوـ الأعماؿ

 الصورة من انطلاقا كذلك لديها، الثركة مصدر فهو كخدماتها، منتجاتها لتصريف قناة نفسو كىو مدخلاتها لاىم
 .يكونها التي
 ىدية يكوف أف لغب لا البيئة على كالحفاظ مشكلاتو حل في كالدشاركة المجتمع مع الالغابي التفاعل أف شك كلا  

 على سلبية إثار في نشاطاتها تتسبب الدنظمات ىذه من الكثتَ أف عرفنا لو خصوصا الأعماؿ منظمات بها تتفضل
 كتجنب الأثار ىذه تبعات تحمل ىو فعلو لؽكن ما فأقل كالمجتمع البيئة

 .تكرارىا
 كتفضيلها الدنظمات بتُ الذكي تدييز على كقدرتو الدستهلك بوعي تتميز التي الجديدة الأعماؿ بيئة ظل فيك   

 بحقوؽ تهتم التي الحكومية غتَ الدنظمات تزايد ظل كفي كاجتماعية، أخلاقية لاعتبارات الأخر البعض عن بعضها
 .العماؿ

 الدسؤكؿ بالتصرؼ ملزمة الدنظمة أصبحت الضغط جماعات من كغتَىا الدستهلك حماية جمعيات تناميمع ك   
 الدواطنة صفة تكسبها التي الدسؤكلية ىذه للمنظمات، إدارم لظط تبتٍ ألعية جليا يبدك سبق ما إطار كفي اجتماعيا،

 .الدصالح أصحاب جميع تجاه ليتهامسؤك  خلاؿ من تنعكس كاجبات عليها فتصبح فيو، تعمل الذم المجتمع في
 لضو يقودىا كالذم للمنظمات رئيسي كهدؼ الدادم الدكسب اعتبارات تنفي التي الاجتماعية الدسؤكلية ىذهإف  

 في لصورتها الأعماؿ منظمات تشويو إلذ تؤدم مسؤكلة غتَ الدمارسات أف ذلك السوؽ في كالاستمرار التميز
 .عملائها أك مستهلكيها من كبتَة لشرلػة فقدىا كامكانية السوقية مكانتها الطفاض كبالتالر السوؽ،

 إشكالية الدراسة:-1

 لضو يقودىا كالذم للمنظمات رئيسي كهدؼ الدادم الدكسب اعتبارات تنفي التي الاجتماعية الدسؤكلية ىذه    
 في لصورتها الأعماؿ منظمات تشويو إلذ تؤدم مسؤكلة غتَ الدمارسات أف ذلك السوؽ في كالاستمرار التميز

 .عملائها أك مستهلكيها من كبتَة لشرلػة فقدىا كامكانية السوقية، مكانتها الطفاض كبالتالر السوؽ،

 



   مقدمـــــة           
 

 ب‌
 

 :الآتية الإشكالية على للإجابة الدراسة ىذه جاءت الواقع ىذا وأمام

-ائرالجز  إتصالات مؤسسةلتنمية الصورة الذىنية  دعم في الاجتماعية المسؤولية كيف تساىم -
 ؟ -الوادي

 : التالية الفرعية التساؤلات جملة على بالإجابة الدطركحة الإشكالية جوانب لستلف معالجة في كسنتدرج

 إتصالات مؤسسة صورة في تحستُ الإجتماعية للمسؤكلية الاقتصادم للبعد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد ىل -
 ؟0.05 الدلالة مستول عند بالوادم الجزائر

 مستول بالوادم عند الجزائر إتصالات مؤسسة صورة تحستُ في القانوني للبعد احصائية دلالة ذك ثرأ يوجد ىل -
 ؟0005 الدلالة

 بالوادم عند الجزائر إتصالات مؤسسة صورة تحستُ في الأخلاقي للبعد حصائيةإ دلالة ذك أثر يوجد ىل -
 ؟0005 الدلالة مستول

 مستول بالوادم عند الجزائر إتصالات مؤسسة صورة تحستُ في تَمالخ للبعد إحصائية دلالة ذك أثر يوجد ىل -
 ؟0005 الدلالة

 الدراسة: فرضيات-2

 الرئيسية: الفرضية -

توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية بتُ متوسطات إجابات عينة الدراسة تعود للمتغتَات الدلؽوغرافية )العمر،  -
 .(الرتبة العلمية ،الدؤىل العلمي

 الدلالة مستول عند بالوادم الجزائر إتصالات مؤسسة صورة علىأثر ذك دلالة إحصائية  جتماعيةالا مسؤكليةلل -
0.05. 

 :التالية الفرعية الفرضيات تتفرع الرئيسية الفرضية من

  إتصالات  مؤسسة الاقتصادم للمسؤكلية الإجتماعية على صورة بعدلل إحصائية دلالة ذك الغابي أثر ىناؾ
 .0.05د مستول الدلالة الجزائر بالوادم عن
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 ج‌
 

  إتصالات  مؤسسة القانوني للمسؤكلية الإجتماعية على صورة بعدلل إحصائية دلالة ذك الغابي أثر ىناؾ
 .0.05الجزائر بالوادم عند مستول الدلالة 

  إتصالات  مؤسسة الأخلاقي للمسؤكلية الإجتماعية على صورة بعدلل إحصائية دلالة ذك الغابي أثر ىناؾ
 .0.05بالوادم عند مستول الدلالة الجزائر 

  إتصالات الجزائر  مؤسسة الختَم للمسؤكلية الإجتماعية على صورة للبعد إحصائية دلالة ذك الغابي أثر ىناؾ
 .0.05بالوادم عند مستول الدلالة 

 :الموضوع اختيار أسباب -3

 :يلي فيما نلخصها الدبررات ذهى كأىم الدوضوع، ىذا في للبحث دفعتنا كشخصية موضوعية كثتَة مبررات ىناؾ

 العلمي. للفضوؿ كمثتَا بطبيعتو، لافتا الدوضوع يعد -

 ك مشکلات من الأعماؿ قطاع يشهده ما ظل في خصوصا استًاتيجي، كبعد الاجتماعية الدسؤكلية دكر تعاظم -
 سواء. حد على كالدؤسسات بالمجتمعات كبتَة خسائر ألحقت أخلاقية معضلات

 البالغة للألعية نظرا بالبحث جدير الدؤسسةتحستُ صورة  في الاجتماعية الدسؤكلية دكر موضوع فبأ لاعتقادنا -
 كوارث من العالد يشهده ما ظل في خصوصا للمؤسسات الخدمية الاجتماعي التوجو يكتسبها أصبح التي

 كأزمات.

 .الدوظفتُ نظر كجو من سةالدؤس صورة على الاجتماعية الدسؤكلية تأثتَ مدل دراسة في الشخصية الرغبة -

 :الدراسة أىمية -4

 الدسؤكلية كعي بنشر كالإسهاـ الدؤسسة صورة دعم في بأبعادىا الاجتماعية الدسؤكلية دكر بتقييم الدراسة تقوـ 
 .لدبادئو الدنافية كالدمارسات الأفكار كل كدحض للتسويق، الاجتماعية

 

 



   مقدمـــــة           
 

 د‌
 

 :الدراسة أىداف -5

  كما إتصالات الجزائر بالوادم مؤسسة في الاجتماعية الدسؤكلية تطبيق على الضوء طتسلي إلذ الدراسة ىذه تسعى 
 :إلذ تحقيق التالر ترمي دراستنا فإف ىذا كعلى موظفيها، نظر كجو من صورتها على ثارآ من الذ

 جديد. مفهوـ أنو اعتبار على الاجتماعية بالدسؤكلية التعريف -

 الدراسة. لزل الدؤسسة في الاجتماعية الدسؤكلية أبعاد طبيقت مدل حوؿ الدوظفتُ آراء استطلاع -

 دعم في أثر من الذ كما الدؤسسة تحستُ صورة في الاجتماعية الدسؤكلية موضوع حوؿ للمكتبة جديد مرجع توفتَ -
 الدؤسسة. صورة

 .الوادمب الجزائر إتصالات مؤسسة صورة دعم في الاجتماعية الدسؤكلية أبعاد تأثتَ مدل على التعرؼ -

 :الدراسة حدود -6 

 : يلي فيما توضيحها كلؽكن كالزمنية كالبشرية، كالدكانية العلمية، الحدكد كىي ،حدكد، أربعة الدراسة لذذه

 أىدافها. في جاء بما علميا الدراسة حدد: العلمية الحدود -

 .بالوادم الجزائر إتصالات مؤسسة في الدراسة أجريت: المكانية الحدود -

عامل  30 الدراسة تتكوف من لزل الدؤسسة كموظفي الدديرين من عينة على الدراسة طبقت:  البشرية الحدود 
 وكالة اتصالات الجزائر كلاية الوادم.ب

 استمارات توزيع فيها تم إذ.2024 مام 08 إلذ 2024 أفريل 20  من الدراسة أجريت :الزمنية الحدود -
 . كجمعها الاستبياف

 :الدراسة في المتبع المنهج -7

كمنهج دراسة  التحليلي الدنهج استخداـ تم الفرضيات صحة مدل كإثبات البحث إشكالية على الإجابة بهدؼ  
 أداة كاستخداـ النظرم، الجانب في سابقة كدراسات كتب من الدوضوع أدبيات إلذ التطرؽ خلاؿ من ،الحالة



   مقدمـــــة           
 

 ه‌
 

 الدسؤكلية أثر كاقع كتشخيص بتحليل قمنا حيث قيالتطبي الجانب في الاستمارة في الدتمثلة الرئيسية الدراسة
 .إليها الدتوصل النتائج كمناقشة الدؤسسة، صورة تحستُ على الاجتماعية

 :البحث ىيكل -7 

 إلذ الدراسة ىذه قسمت الدعركضة، الفرضيات صحة من كالتأكد الدطركحة الإشكالية على الإجابة أجل من
 :تُلفص

 الاجتماعية للمسؤكلية الدفاىيمي حيث تطرقنا إلذ الإطارللدراسة  النظرم طارالإ إلذ التطرؽ تم: الأول الفصل
الثاني كتطرقنا إلذ   للمؤسسة في الدبحث الذىنية الصورة حوؿ ثم إلذ عموميات الأكؿ الدبحثللمؤسسة في 

 الثالث. الذىنية في الدبحث كالصورة الاجتماعية بالدسؤكلية الدتعلقة السابقة الدراسات

 اختبار نتائجثم إلذ 34 الأكؿ الدبحثفي  كالأدكات الطريقة إلذ التطبيقية الدراسةتم التطرؽ في : الثاني الفصل
 .الثاني في الدبحثالدراسة  فرضيات

 

 

 

 



 

 

 
 
 

 الفصل الأول
 الجانب النظري للدراسة
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 تمهيد: 
 الأعماؿ منذ بيئة في شاطهان يعكسها التي كالاجتماعية البيئية بالقضايا الدؤسسات اىتماـ بوادر بدأت    

 كغتَ الرسمية الجهات من كالضغوطات النداءات لتزايد نتيجة جاء الاىتماـ ىذا الداضي، القرف من الخمسينات
 لػتم الذم الأمر. الدؤسسات تدارسها التي التسويقية منها كخاصة الاقتصادية لأنشطتها السلبية الآثار على الرسمية
 الداخلية بيئتها مع تعاملها عند التسويق أخلاقيات تبتٍ الحسباف في بالأخذ داءات،الن لذذه الاستجابة عليها

 حساب على الذاتية بمصلحتها في ذلك مهتمة كالبيئية الأخلاقية كالضوابط للمعايتَ انتهاكها حالة كفي كالخارجية
 .الدستهلكتُ لدل الذىنية صورتهاب الدساس إلذ بالتالر كتؤدم سمعتها إلذ كالإساءة بالنقد تواجو فإنها المجتمع،

 تقدنً بهدؼ كالدهنيتُ للأكادلؽيتُ الشاغل الشغل للمؤسسات للتسويق الاجتماعية الدسؤكلية موضوع فأصبح     
 دكف للمؤسسة متميز تسويقي أداء تحقيق شأنها من التي العملية الحلوؿ كإلغاد للظاىرة الدفسرة النظرية الدفاىيم
 النهائية الغاية تحقيق دكف حاجز لػوؿ كل طرؼ من أك الضغط جماعات طرؼ من كمعنويا ماليا مكلفة متابعة

 . للمؤسسة
 كسيتم التطرؽ في ىذا الفصل الذ الدباحث التالية:     

 .المبحث الأول: الإطار المفاىيمي للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة
 الذىنية للمؤسسة. الصورة حول عموميات: الثاني المبحث

 السابقة المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية والصورة الذىنية. الدراسات: الثالث ثالمبح
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 المبحث الأول: الإطار المفاىيمي للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة
 إلا الأدبيات الادارية في لو التصدم تم كما الاجتماعية، الدسؤكلية مبادرات إطلاؽ على عقود مركر من بالرغم   
 لدختلف التطرؽ الدبحث ىذا سيحاكؿ لذلك. الأعماؿ منظمات لدل كمبهما غامضا ما زاؿ الدفهوـ ىذا أف

 .الاجتماعية للمؤسسة بالدسؤكلية الدتعلقة الجوانب
 الاجتماعية للمسؤولية التاريخية الجذور: الأول المطلب

 حيث كاضح لبشك معركؼ غتَ الاجتماعية الدسؤكلية مصطلح كاف الداضي القرف النصف الأختَ من في   
 تعظيم مفهوـ في مستمر نقد ىناؾ لكن الوسائل، بشتى أرباحها تعظيم إلذ الحتُ ذلك في الدؤسسات جاىدت
 التي البيئة اتجاه أساسيا دكرا تتبتٌ أف لغب الدؤسسة أف على تشتَ بوادر ظهور ذلك مقابل كاف حيث الأرباح،

  الاجتماعية. الدسؤكلية مفهوـ لتطور فكريا إطار تشكل التي الدراحل يلي كفيما. فيها تعمل
 الصناعية الثورة: أولا
 تم حيث عاـ بشكل البشرية كالدوارد العاملتُ لجهود اعتيادم غتَ استغلاؿ ىناؾ كاف بأنو الدرحلة ىذه تتميز   

 ىذا من متدنية، كأجور قاسية عمل ظركؼ ظل في طويلة لساعات العاملتُ كعموـ كالنساء الأطفاؿ تشغيل
 لدراسة للمصانع كالدالكتُ الأعماؿ رجاؿ إتجو العاملة القول خصوصا الدوارد استغلاؿ كفاءة زيادة كبدافع عالوض

 التحفيز على التًكيز مع الأفضل العمل الصاز كطريقة كالحركة الوقت دراسة طريق عن العاملتُ إنتاجية تحستُ كيفية
 إنتاج لإعطاء يبذلونو كبتَ جهد مقابل كلكن للعاملتُ ةالددفوع الأجور تحستُ خلاؿ من كذلك الدادية بالوسائل

 تحستُ أجور في يتجسد الاجتماعية بالدسؤكلية بسيط كعي ىناؾ الدرحلة كاف ىذه في أف القوؿ كلؽكن .كبتَ
 1.العاملتُ

 ىاوثورن ثانيا: تجارب
 العاملتُ استغلاؿ لتزايد نظرا العاملوف، كىم للمالكتُ كالقرب الأكؿ بالدستفيد الاىتماـ الدرحلة ىذه في بدأ   

 ساعات كتقليص العمل في كالأماف السلامة بتأمتُ تطالب تيارات بركز إلذ ىذا أدل...  الكثتَة العمل كإصابات
 كىي كرتوف تجاربها ىو الشعور ىذا تدرة كاف كقد العمل، ظركؼ في النظر إعادة ك الاىتماـ ضركرة أم العمل

 أبدت كقد. كالإنتاجية الإنتاج على العمل كبظركؼ بالعاملتُ الاىتماـ تأثتَ فةمعر  خلالذا من حاكلوا دراسات

                                                             
، الأردف، دار كائل، 3"، ط"المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال والمجتمعطاىر لزسن منصور الغالبي، صالح مهدم لزسن العامرم،  1

 .55، ص 2010
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 الأساسية الدسؤكلية أف لصد ىنا من الدالكتُ أرباح زيادة كبذلك الإنتاج زيادة لغرض للعاملتُ اىتماما الدؤسسات
 1ل.الأخر  الأطراؼ كمصالح الذاتية الدصلحة لػقق الذم الدلائم الربح تحقيق ىي للمؤسسة

  الكنزية والنظرية الكبير الاقتصادي الكساد مرحلة: ثالثا
 بدكف أنفسهم كجدكا الذين العاملتُ آلاؼ كتسريح الصناعية الكبرل الدؤسسات كانهيار الكبتَ الكساد حصوؿ   

 ادلإلغ العاملتُ لحماية مصالح الدكلة لتدخل مهمة دعوات عنها لصم كثتَة اضطرابات إلذ أدل منو يعيشوف دخل
 التوازف لإعادة معقوؿ بحد الدكلة تدخل بضركرة الشهتَة كنظريتو كينز دعوة إلذ بالإضافة لذم، بديلة عمل فرصة

 .2الاقتصادم
 الصناعي والتوسع الثانية العالمية الحرب بعد ما مرحلة: رابعا
 العسكرية ظمةالأن من الكثتَ كسقطت الدكتاتورم الحكم من الدكؿ من كثتَ تخلصت الدرحلة ىذه في    

 كسن العمل ظركؼ بتحستُ بالدطالبة كالضغط النقابات دكر الدرحلة ىذه في تعزز كما دلؽقراطية، بنظم كاستبدلت
  3العاملتُ. تحمي التي القوانتُ

 العاملتُ كإشراؾ للأجور أدنى حد تحديد تم حيث الدؤسسات على كبتَ بشكل تعززت الأحداث ىذه إف     
 ما كىذا الدستهلك حماية جمعية كظهور العمل حوادث معالجة كقوانتُ كالصحي الاجتماعي متُالتا كنظم بالإدارة
 4نظريا. طرحا كليس الدؤسسات كل طرؼ من الاجتماعية الدسؤكلية تبتٍ في نوعية نقلة يفسر

 الضغط جماعات مرحلة: خامسا
 لا قوة الأختَة الفتًة في أصبحت حيث الضغط، جماعات بركز إلذ السابقة الدراحل في الاحتجاجات تجسدت   

 من كاسعة شرلػة مصالح الضغط جماعات تدثل حيث الدؤسسات، قرارات في تأثتَىا حيت من بها يستهاف
 يتمثل الجماعات ىذه تأثتَ الخ. إف..... الأخضر السلاـ البيئة، حماية الدستهلك، حماية كجمعيات الدستفيدين

 على ينعكس الحكومات على ضغط شكل في أك الدؤسسات قبل من تبارالاع بعتُ تأخذ لكي خياراتها فرض في
 كمؤشرات كاضحة معايتَ تطوير تم حيث تجسيدا أكثر الدرحلة ىذه في الاجتماعية الدسؤكلية كأصبحت الدؤسسات،

 5.الدستدامة بالتنمية تتعلق التي تلك الدكلية خصوصا الدنظمات من الكثتَ تطلبها كمية قياس
                                                             

 .56، ص طاىر لزسن منصور الغالبي، الدرجع السابق 1
 .94، ص 2001"، دار كائل للنشر، الطبعة الأكلذ، "التسويق والمسؤولية الاجتماعيةتامر ياسر البكرم،  2
 .95الدرجع نفسو، ص  3
 .96الدرجع نفسو، ص  4
 .57طاىر لزسن منصور الغالبي، صالح مهدم لزسن العامرم، الدرجع السابق ، ص  5
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 المعلوماتية وعصر المعرفة اقتصاد مرحلة: سادسا
 تكنولوجيا كازدىار الخدمات قطاع لظو كاتساع العولدة مثل ظواىر كبركز الاقتصاد طبيعة بتغتَ الدرحلة ىذه تقسم   

 من كأنواعا جديدة جرائم الانتًنت كشبكة الدعلوماتية صناعة كلدت حيث الدعلومات شبكات كانتشار الدعلومات
 باتجاه الاقتصادية بالدؤسسات أدل ىذا كل الجديد، للاقتصاد الرقمية بالطبيعة ترتبط التي كزاتكالتجا الانتهاكات

 ( انركف) مثل الأمريكي الاقتصاد في العملاقة الدؤسسات بعض انهيار كأف خصوصا الاجتماعية مبادرتها تطوير
 كتضخيمها حقيقة كأصوؿ الدالر موقفها عن المحاسبي الإفصاح حيث من الاجتماعية بالدسؤكلية التزامها عدـ نتيجة
  1سواء. حد على كالدستهلكتُ بالدالكتُ أضرار الحق الذم الأمر صحيح غتَ بشكل السهم تعظيم بهدؼ

 الاجتماعية المسؤولية تعريف الثاني: المطلب
 لغة كاصطلاحا. الاجتماعية سيتم التطرؽ إلذ تعريف الدسؤكلية الدطلب في ىذا  
 لغة: – 1
 الاجتماعية بالعلوـ يتعلق فيما كخاصة معتُ لدفهوـ شامل تعريف تحديد الأحياف من كثتَ في لصعبا من   

 :يلي فيما كلؽكن تحديدىا التعاريف من العديد ىناؾ الاجتماعية الدسؤكلية لتعريف كبالنسبة أنو حيث كالإنسانية،
 الدرتبط الفرد كعي بأنها لذا النفس كعلم الفلسفة قاموس لصد تعريف كالدعاجم القواميس لتعاريف بالنسبة -

  2التالر. الأحداث لررل تحديد في تأثتَ كلو الجماعة لضو تطوعيا سلوكا سلوكو بضركرة معرفي بأساس
 الدسؤكلية مفهوـ كيتضمن ككاجبات شركط كلذا أمر تبعة أنها على الاجتماعية العلوـ معجم يعرفها كما -

  3كالواجبات. الحقوؽ الاجتماعية
 4."لذلك تبعا كالعمل العاـ الصالح فهم على العمل في فرد كل كاجب فيعرفها التًبية اموسق أما -

 
 
 
 

                                                             
 .63ص  .1،2007 الاردف ، طدار كائل للنشر كالتوزيع، ، "، "الإدارة والأعمالهدم لزسن العامرم، طاىر لزسن الدنصور الغالبي، د.صالح م 1
مذكرة  التفكير الأخلاقي وعلاقتو بالمسؤولية الاجتماعية وبعض المتغيرات لدى طلبة الجامعة الإسلامية بغزة"،ميسوف عبد القادر مشرؼ، " 2

 .110، ص 2009/2008ية غزة، ماجستتَ، قسم علم النفس الجامعة الإسلام
 .112الدرجع نفسو، ص  3
 .113الدرجع نفسو، ص  4
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 اصطلاحا: – 2
 Archie B كاركؿ لآرم صدر حيث للمؤسسات، الاجتماعية للمسؤكلية التعاريف من كبتَ عدد يوجد   

Caroll الاجتماعية للمسؤكلية قدـ ادلؽياأك تعريفا 37 من أكثر إحصاء تم 2010 سنة كلحد أنو فيو يؤكد بحثا 
 1. للمؤسسات

 :لذا الحديث الدفهوـ على معتمدين إلغازىا كسيتم   
 صدر مقاؿ في 1970 سنة مباشر غتَ بشكل( Milton Friedman) الليبرالر الاقتصادم عرفها -

 أف أرباحها شريطة لتعظيم موجهة بأنشطة كالقياـ لدواردىا الدؤسسة استعماؿ أنها على تالؽز نيويورؾ بجريدة
 كإلذ الدغشوشة الطرؽ إلذ اللجوء دكف السوؽ في الحر التنافس على بالاعتماد أم اللعبة قواعد تحتـً

 2." التحايل
 يتوقعو ما" إياىا معتبرا للمؤسسات الاجتماعية للمسؤكلية تعريفا أعطى فقد Carroll الباحث أما -

  .3"كالتقديرية الأخلاقية تشريعية،ال الاقتصادية، النواحي في الدؤسسات من المجتمع
 تجاه الدنظمة التزاـ ىي الاجتماعية الدسؤكلية: "يلي كما( Peter Drucker) دراکر بيتً عرفها فيما -

 كاسعان  الباب كفتح اللاحقة للدراسات الزاكية حجر التعريف ىذا شكل كقد" فيو تعمل الذم المجتمع
 4.لستلفة باتجاىات الدوضوع ىذا لدراسة

 بالتزامات تعتٌ كالتي اختياريا بتنفيذىا، الدشركع يقوـ التي الأنشطة عن أيضا على أنها عبارة رؼكتع -
 الأنشطة مراعاة يعتٍ كىذا ، أصحابو اتجاه الدشركع التزامات إلذ بالإضافة المجتمع اتجاه الدشركع

                                                             
1 Archie B CAROLL and Kareem M SHABANA, the business casse for corporate social 
responsibility:areview of concepts research and practice, international journal of 
management review, Vol 12, No1, 2010, p89. 

، الدلتقى الدكلر الثالث حوؿ "واقع أىمية وقيمة المسؤولية الاجتماعية في المؤسسات الاقتصادية"نصر الدين بن مسعود كلزمد كنوش،  2
 .3، ص2012فيفرم  15-14منظمات الأعماؿ كالدسؤكلية الاجتماعية، جامعة بشار الجزائر 

، 2010، ، الاردفدار كائل للنشر كالتوزيع، ، ، 3، ط المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمالامرم، طاىر لزسن الغالبي كصالح مهدم الع 3
 .242ص 

 .41، ص  1998، )دط(، الأردف، )د دار النشر(،  تسويق الخدمات مدخل إستراتيجي وظيفـــي تطبيقيالطائي حميد، العلاؽ بشتَ ،  4
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 التكافل مبدأ الدنظمة لدل تخلق فهي الربح، تعظيم ىو ك للمشركع، التنفيذم الذدؼ بجانب الاجتماعية
  1.تتبعها التي كالبرامج السياسات خلاؿ من الاجتماعي

 :الأمريكيتُ الإداريتُ لجمعية الاجتماعية الدسؤكلية تعريف -
 تأثتَىا تعزيز أجل الدنظمات قبل من التزاـ إلذ تشتَ الاجتماعية الدسؤكلية أف( Pride Ferrell) يرل    

 2المجتمع. على التسويق الكلية لقرارات بالتأثتَات تهتم فهي المجتمع، على السلبي تأثتَىا من كالتقليل الإلغابي،
 ىدؼ تحديد في يتمثل الأكؿ الاجتماعية؛ للمسؤكلية معنيتُ استخلاص لؽكن التعريفات ىذه خلاؿ من     

 الذدؼ تحقيق ىو نيكالثا تتخذىا، التي القرارات خلاؿ من الاجتماعية القيم تحقيق لضو الدعلن الرئيسي الدؤسسة
 .كالاستمرار البقاء لذا يضمن ربح أقصى تحقيق في الحقيقي الرئيسي

 :الأوروبي الإتحاد تعريف-4
 مع كفي تفاعلها أعمالذا في كبيئية اقتصادية اعتبارات بتضمتُ بمقتضاه الشركات تقوـ مفهوـ عن ىي عبارة     

 3. تطوعي لضو على الدصالح أصحاب
 الاجتماعية المسؤولية ادئمب المطلب الثالث:

 :4كالآتي تلخيصها لؽكن الدبادئ من لرموعة على الاجتماعية الدسؤكلية تقوـ     
 العمليات كالأنشطة كلشارسة كخدمات الدنتجات الدنظمة تقدنً يفضل: البيئي الإصلاح وإعادة الحماية -1

 .الدستدامة للتنمية التًكيج مع البيئة تراعي التي اليومية
 الدواصفات كالدمارسات كتطبيق تطوير الأعماؿ، منظمات عاتق على يقع حيث: والأخلاقيات قيمال -2

 .الدصلحة أصحاب مع الدتعلقة الأخلاقية
 كقت أم في لطالب الدصلحة الضركرية الدعلومات تقدنً مع البيانات عن الكشف: والمحاسبة المساءلة -3

 . القرارات لاتخاذ لػتاجوه
 من كالدوردين كغتَىم كالدستثمرين كالعملاء الدستخدمتُ مصالح بتُ الدوازنة تحقيق لسلطاتا كتعزيز تقوية -

 .الدصلحة أصحاب

                                                             
، ص  2000( ، مؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع ، الأردف،  1طث العلمي لإعداد الرسائل الجامعية، )أسس البحعبد المجيد ابراىيم مركاف ،  1

125. 
 .22، ص  2009،  ، مصردار الفجر للنشر كالتوزيع، ،  1ط  العلاقات العامة،عبد الحافظ لزمد ،  2
 .133، ص 2009،  الأردف ،ر كالتوزيعمؤسسة الوراؽ للنش (، 1، )طأخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعمال عبود لصم ، 3
 .134الدرجع نفسو، ص  4



للدراسة النظري الجانب                                                              الأول الفصل  
 

13 
 

 على النمو كالدمتلكات كتعزيز الأصوؿ على المحافظة مع كالعوائد للأرباح الدسالعتُ تعويض كالنتائج الدالر الأداء -
 .الطويل الددل

 عمل بيئة حقوقهم، كتوفتَ احتًاـ خلاؿ من العمل، في قيمتُ شركاء العاملتُ اعتبار العمل موقع مواصفات -
 .الدضايقات من كخالية آمنة

 . الشركاء لستلف مع كالأمانة بالعدالة تتسم أف لابد: التعاونية العلاقات -4
 للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية أىمية المطلب الرابع:

 عاـ اتفاؽ العموـ ىناؾ كعلى الاجتماعي، الدكر من لدزيد الدؤسسة تبتٍ حوؿ متعارضة نظر كجهات ىناؾ     
 الانتقادات لدواجهة لرتمعها في للمؤسسات كمفيدة مهمة عملية تدثل معينة بحدكد الاجتماعية الدسؤكلية بكوف

 دكلةكال للمجتمع بالنسبة مزايا عدة مع علاقتها في تحقيق الاجتماعية بالدسؤكلية الوفاء شأف كمن عليها، كالدفركضة
 :1يلي ما كألعها كالدؤسسة

 :للمؤسسة بالنسبة -1
 مبادرات الدسؤكلية تدثل أف اعتبرنا إذا كخاصة كالعماؿ العملاء لدل خاصة المجتمع في الدؤسسة صورة تحستُ -

 .الدؤسسة كجود من مباشرة غتَ أك مباشرة اتجاه للمؤسسة طوعية،
 بتُ كالتًابط إلذ التعاكف تؤدم كما العمل، مناح تحستُ ةللمؤسس الاجتماعية بالدسؤكلية الالتزاـ من شأف -

 .الأطراؼ لستلف
 .المجتمع حاجات في الحاصلة التغتَات مع فعالا تجاكبا الاجتماعية الدسؤكلية تدثل -
 .الدسؤكلية ىذه تبتٍ جراء من الدتطور كالأداء الدادم الدردكد في تتمثل أخرل فواد ىناؾ أف كما -
 مع:للمجت بالنسبة -2

 2للمؤسسة بالنسبة للمجتمع أدكار متمثلة في النقاط التالية:  الاجتماعية الدسؤكلية تلعب
 الدسؤكلية الاجتماعية جوىر كىو الفرص تكافئ مبدأ كسيادة العدالة من نوع لتوفر نتيجة الاجتماعي الاستقرار -

 .للمؤسسة
 .للمجتمع الدقدمة الخدمات نوعية تحستُ -

                                                             
 .94، ص عبود لصم، الدرجع السابق 1
"، منشورات منتدل إدارة عالد التطوع العربي، المسؤولية الاجتماعية للشركات بين الواجب الوطني الاجتماعي والمبادرات الطوعيةرقية عتَاف، " 2

 .23ص 
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 .الدصالح ذات الفئات كلستلف الدؤسسات بتُ التاـ الاندماج لعيةبأ الوعي ازدياد -
 يساىم بالاستقرار ما كىذا الأفراد مستول على الاجتماعي كالوعي تثقيف زيادة من انطلاقا بالتنمية الارتقاء -

 1. الاجتماعية بالعدالة كالشعور السياسي
 : للدولة بالنسبة -3

 :  يتمثل في دكرا مهما للمجتمع بالنسبة للمؤسسة الاجتماعية الدسؤكلية تلعب
 .كالاجتماعية الأخرل كالثقافية الصحية كخدماتها مهماتها أداء سبل في الدكلة تتحملها التي الأعباء تخفيف -
 الدسالعة العادلة بألعية الدؤسسات كعي بسبب الدكلة عوائد تعظيم إلذ الاجتماعية بالدسؤكلية الالتزاـ يؤدم -

 .الاجتماعية التكاليف ملتح في كالصحيحة
 غتَ نفسها الحديثة الدكلة تجد التي المجالات من كغتَىا البطالة على كالقضاء التكنولوجي التطور في الدسالعة -

  2. المجاؿ ىذا في دكرىا الخاصة الاقتصادية الدؤسسات تحمل عن بعيدا جميعا بأعبائها القياـ على قادرة
 الاجتماعية المسؤولية أبعاد: الخامس المطلب

 بفائدة الدؤسسة على تعود قد التي التزامات، أك أنشطة لرموعة في للمؤسسات الاجتماعية الدسؤكلية تتمثل     
 أربعة كاركؿ ذكر كقد كالأنظمة القوانتُ لأحكاـ تنفيذا أـ اختيارا الانشطة ىذه كانت سواء مباشرة اقتصادية

 كالختَم. القانوني الأخلاقي، الاقتصادم،: ىي الاجتماعية للمسؤكلية أبعاد
 الاقتصادي أولا: البعد

 الاستهلاكية الحاجات كيلبي منتجا، يكوف بأف الالتزاـ علية الأعماؿ قطاع أف إلذ الاقتصادم البعد يشتَ     
 الربح، تعظيم ىدؼ على الدنظمات فيها تركز التي النظر كجهة على الاقتصادية الدسؤكلية لظط كيعتمد للمجتمع،

 التكاليف تغطية من الدؤسسة لؽكن الذم الربح تحقيق في أكلا تتمثل الاقتصادم ببعدىا الاجتماعية سؤكليةفالد
 مسؤكلية أم تلبية من تتمكن لن فإنها الأرباح تحقيق خلاؿ من التكاليف تغطية من تتمكن لد فإف الدستقبلية،
 3.الدنظمة بقرارات تتأثر التي الأطراؼ لباقي الربح لتحقيق إضافة أخرل، اجتماعية

 

                                                             
 .95 عبود لصم، الدرجع السابق، ص 1
 .78، ص 2006،  ، الأردف(،  دار كنوز الدعرفة للنشر كالتوزيع1ط )إدارة الأزمات، عبوم زيد منتَ ،  2
، قسنطينة الجزائر 1 ط، التسويق الأخضر كمدخل لحماية البيئة المستدامة في منظمات الأعمالمصطفى يوسف كافي، أ. ىبة مصطفى كافي،  3

 .122، ص 2017ألفا للوثائق، ، 
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 القانوني ثانيا: البعد
 كالضرائب كالاستهلاؾ، بالإنتاج الدتعلقة للقوانتُ الدنظمة تخضع كأف السائدة، كالقوانتُ الدكلة تجاه الالتزاـ ىو     

 الالتزاـ عدـ على كيتًتب كمكتوبة، لزددة قوانتُ كونها للمؤسسات ملزمة كىي بالدكلة، الدفركضة كالرسوـ
 التي كالأنظمة كالتشريعات بالقوانتُ الدنظمة التزاـ لؽثل القانوني فالبعد. عليها كمنصوص لزددة عقوبات قوانتُبال

 كلسرجاتها أنشطتها، في كمقبوؿ مسؤكؿ، سلوؾ تنتهج بأف الدؤسسات كالتزاـ تشجيع، بمثابة تعد التي الدكلة تسنها
 المجتمع مع الدؤسسة علاقة حدكد على السلوؾ ىذا ينعكس كلا ، ضرر أم عنها ينتج لا أف ك للمجتمع، الدقدمة
 أساليب جراء من بعض من بعضها أساليب جراء من بعض من بعضها الدؤسسات حماية على يعمل بل فقط،

 1.تحصل قد التي العادلة غتَ الدنافسة
 الأخلاقي ثالثا: البعد

 منظومو مع تتفق التي كالقواعد الأسس باتباع كمهامها بوظائفها قيامها عند الدنظمات الالتزاـ ضركرة في يتمثل     
 .كمكوناتو بالمجتمع أضرار إلحاؽ دكف كالفرعية الرئيسية اتفاقيات كاحتًاـ كالتقاليد كالعادات كالضوابط القياـ

 الخيري رابعا: البعد
 الحياة نوعية تحستُ في يساىم بما للمجتمع كالدساعدات الاعانات كتقدنً الختَ بعمل الدنظمة قياـ بو يقصد     

 كالأطفاؿ للفقراء الصحية الرعاية تقدـ التي كللمستشفيات الأىلية للجمعيات بتبرع كقيامها المجتمع لسكاف
 خلاؿ من للمجتمع طواعية الدنظمة بها تلتزـ خدمة بمثابة البعد كىذا كالأرامل كالأيتاـ للمعاقتُ الدساعدات كتقدنً
 2.قضاياه كدعم مشاكلو حل في كالدسالعة اكنوعيته الحياة جوانب تحستُ

                                                             
 .97، ص 2000، دار الفجر للتوزيع ك النشرمصر، ، 1، ط  الاتصال الفعال للعلاقات العامةمد منتَ حجاب، لز 1
 .136، ص 2010دار الوراؽ للنشر كالتوزيع، الأردف، ، تصميم وتحميل التجارب في البحث العلميلزمد عبد العاؿ النعيمي،  2
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 الذىنية للمؤسسة الصورة حول عموميات: الثاني المبحث
 أكلية تقدنً نظرة كبغرض الحديثة الدؤسسات إدارة في الحديثة الدفاىيم بتُ من الدؤسسة صورة مفهوـ يعتبر     
 .الدؤسسة معتٌ صورة إيضاح شأنها من التي العناصر أىم إلذ الدبحث ىذا في نتطرؽ سوؼ الدفهوـ ىذا حوؿ

  المؤسسة صورة مفهوم تعريف: الأول المطلب 
 1: كألعها الدؤسسة بصوره الخاصة التعاريف من العديد طرح تم     

 بانها تعرؼ مثالية كما رمزية عملية بأنها الخطة تلك كتتميز الخطة، مسمى عليها يطلق التي الدنظمة الدبادئ ىي -
 2.التنظيم عمل كيفية حتوض نظرية موضوعات

 عن أذىاف الزبائن في تتكوف التي العقلية الصورة ببساطة أنها على الدؤسسة صورة يعرفاف" كباكلو ركبنسوف" أما -
أم غتَ  تكوف عقلانية كقد الدباشرة غتَ أك الدباشرة التجربة من الصور ىذه تكوف كقد الدختلفة، الدؤسسات

 صادقا كاقعا تدثل الأمر نهاية في كلكنها كالأقواؿ الاشاعات أك الوثائقك  الأدلة على تعتمد قد كما فلانية،
 3.أذىانهم في لػملونها لدن بالنسبة

 كتب في عده كردت كما بعضها أكرد الذىنية الصورة في الباحثتُ عند الاصطلاحية الدفاىيم كثرت كقد     
 : يلي فيما مفهومها ليتضح الدفهوـ ىذا ناقشت كبحوث

 بهذه اتصاؿ لو كياف أم تجاه الجماىتَ كجداف في تتًسب حسيو تجارب عدة لزصلة" بأنها بعضال يعرفها -
 صحيح، غتَ أك صحيحا كاف سواء الواقع عن تعبتَ كىي طويلة، زمنية فتًه كخلاؿ منظمة، أك فردا الجماىتَ

 4. التجارب بهذه يرتبط ما مثتَ استدعاىا كلما كتظهر
 أذىاف في تتكوف التي الفعلية الصورة ىي"  الذىنية( كالصورة العامة العلاقات) كتابو في عجوه علي كيعرفها -

 كقد الدباشرة غتَ أك الدباشرة التجربة من الصورة ىذه تتكوف كقد الدختلفة، كالدؤسسات الدنشآت عن الناس
 في لكنها ثوقة،مو  كالأقواؿ الغتَ الاشاعات أك كالوثائق الأدلة على تعتمد كقد رشيدة غتَ أك عقلانية تكوف
 5."رؤكسهم في لػملونها لدن بالنسبة صادقا كاقعا تدثل النهاية

                                                             
 .81، ص2002، ايتًاؾ للنشر كالتوزيعمصر، ، روف المنافسةتنميو مهارات العلاقات العامة في ظالسيد عليوة،  1
 .82الدرجع نفسو، ص  2
 الصفحة.ك  الدرجع نفس 3
لرلة البحوث ، "، الأردفالمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال:مجالاتها، معوقات الوفاء بها )دراسة ميدانية(أحمد عبد الكرنً عبد الرحمن، " 4

 .141، ص 1997، 2، العدد 11ة الدعاصرة، المجلد التجاري
 .142الدرجع نفسو، ص  5
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 انطباعات ىي إجماليا بأنها للمؤسسة الذىنية الصورة Harold Marquis عرؼ التسويقي الدنظور من أما -
 1.الدؤسسة عن للعملاء ذاتية

 اتجاه للمؤسسة للعملاء الكلية كالددركات الانطباعات بأنها للمؤسسة الذىنية الصورة Miner عرؼ كما -
 Lutz et Lutz أما. تجاىها كالخارجية الداخلية الدؤسسة عملاء مواقف الانطباعات ىذه كتشكل أعمالذا،

 2علاقة. أك مفهوـ عرض في يسبب عقلي حدث أم مثل العقلية الصور فعرفا
 الدتعلقة في لذىنيةا الاستحضارات لرموعة بأنها الذىنية الصورة Hoodleyك Saunders عرؼ كما -

  .فكرة أك خدمة أك علامة أك بشركة. العلاقة ىذه أك الدفهوـ ىذا غياب
 لرموعة أك شخص مع عاطفيا ترتبط العقلانية التماثيل من لرموعة ىي الذىنية الصورة Décaudin لػ كفقا -

 3.التجارية العلامة أك الشركة إلذ الأشخاص من
 العملاء يكوف التي كالدعتقدات كالأفكار الدعارؼ من لرموعة ىي للمؤسسة ةالذىني الصورة أف القوؿ كلؽكن     

 كالدعتقدات الدعارؼ ىذه بتًتيب كيقوموف الدؤسسة عن معتُ نظاـ كفق بها كلػتفظوف كالدستقبل كالحاضر الداضي في
 الخبرات لصورةا ىذه تكوين في يتدخل كما الحاجة، عند لاستحضارىا معالدها كأبرز خصائصها بأىم كلػتفظوف

 .لذم تعرض التي الدباشرة كغتَ الدباشرة السابقة
 المؤسسة صورة وخصائص مميزات: الثاني المطلب

 4:ما يلي بينها من نذكر الدؤسسة، صورة بها تتسم التي الدختلفة كالخصائص السمات من العديد ىناؾ     
 الدقة عدم: أولا

 الصورة أف ىو أساسان  ذلك مرجع كلعل بالدقة، تتسم لا ذىنيةال الصورة أف إلذ الباحثتُ من كثتَ ذىب     
 الصورة أف كما للواقع، تبسيطان  تعد بل موضوعي، علمي أساس على بالضركرة تصاغ لا انطباعات لررد الذىنية
 لاسيما الكلى، الواقع من جزئية عن الأحياف معظم في تعبر كلكنها الكلى، الواقع عن بالضركرة تعبر لا الذىنية

 لعدـ عليها لػصلوف قليلة معلومات خلاؿ من الآخرين عن شاملة فكرة تكوين إلذ يلجؤكف عادة الأفراد كأف
 .الكاملة الدعلومات جمع على القدرة

                                                             
 .85السيد عليوة، الدرجع السابق، ص  1

2 Jimes, D. (1999)،La Communication Marketing Concepts (Technique Startégies,p 
59.،Paris،Economica 

 .86السيد عليوة، الدرجع السابق، ص  3
 .87، ص نفس الدرجع 4
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 الفردية الفروق وتجاىل التعميم: ثانيا
 أفراد من فرد كل أف يةآل بطريقة يفتًضوف فالأفراد لذلك كنظران  فيو، الدبالغ التعميم على الذىنية الصورة تقوـ     

 كالأفراد فردية، كفركؽ اختلافات كجود من الرغم على ككل الجماعة صورة علية تنطبق الصورة موضوع الجماعة
 أف ذلك على كيتًتب أخرل، جماعات ضمن تصنيفهم خلاؿ من على الأفراد الحكم إصدار في يستسهلوف

 كالاختلافات الفركؽ كتتجاىل بالتعميم تتسم ذىنية صور رالجمهو  عنها يكوف الدختلفة كالدهن كالجماعات الفئات
 .كأساسية جوىرية الأحياف في بعض تكوف قد التي
 المتحيز الإدراك إلى تؤدي: ثالثا
 من درجة على أساسان  تبتٌ الذىنية فالصور الأفراد، لدل متحيزة إدراكات تكوين إلذ الذىنية الصور تؤدم     

 الأفراد يرل الذىنية الصور خلاؿ فمن كمتحيزة، متعصبة أحكاـ إصدار إلذ دلتؤ  فإنها لذا التعصب، درجات
 .اتجاىاتهم مع تتسق كلا معتقداتهم، مع تتمشى لا لأنها أخرل جوانب كيهملوف الحقيقة، من جوانب

  بالمستقبل التنبؤ:  رابعا
 كالأزمات كالقضايا الدواقف تجاهللجمهور  الدستقبلية كالتصرفات بالسلوؾ التنبؤ في الذىنية الصور تسهم     

 الدوضوعات حوؿ الأفراد لدل كاتجاىات انطباعات باعتبارىا الأفراد لدل الدنطبعة الذىنية فالصورة الدختلفة،
 .مستقبلان  الجماىتَ تصدر عن قد التي بالسلوكيات تنبئ أف لؽكن كالأشخاص كالقضايا
 والمكان الزمان حدود تخطى: خامسا

 حدكد عند الذىنية لصوره تكوينو في يقف لا فالفرد كالدكاف الزماف لحدكد بتخطيها الذىنية ةالصور  تتسم     
 المجرة كراء ما إلذ يكونها التي الصور كتدتد بل فيو، الذم يعيش العالد ثم بلده عن صوران  ليكوف يتخطاىا بل معينة
 الحاضر، عن ذىنية صور كيكوف ضي،الدا عن ذىنية صور يكوف فالإنساف الزماف مستول كعلى يسكنها، التي

 لدعارفو كفقان  الدختلفة، كالأماكن الأزمنة عن ذىنية صوران  يكوف الإنساف أف يتضح كبذلك الدستقبل، إلذ إضافة
 .كالاستنتاج التخيل على قدرتو إلذ إضافة كمشاىداتو كمدركاتو

 على النحو كذلك الذىنية ورةللص أخرل كخصائص سمات عدة نلمح أف السياؽ ىذا في لنا لؽكن كما      
 1:التالر

                                                             
 .144عبد الرحمن، الدرجع السابق، ص  أحمد عبد الكرنً 1
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 كما يلحق بها، فيما كتؤثر يسبقها بما مرحلة كل تتأثر متعددة بمراحل تدر متفاعلة ديناميكية عملية الصورة     
 العمليات بمراحل تدر فهي معرفية عملية الذىنية الصورة. لستلفة كقوالب عديدة أشكالان  كتأخذ كمتغتَة متطورة أنها

 الصورة. بها تتأثر أك الدعرفية العمليات لذا تخضع التي كالعوامل للمتغتَات كتخضع كتذكر، كفهم إدراؾ من الدعرفية
 1.بها المحيطة بكل الظركؼ تتأثر كإلظا فراغ في تنشأ لا أنها أم معتُ ثقافي إطار في كتتطور تتكوف الذىنية

 المطلب الثالث: أبعاد الصورة الذىنية للمؤسسة 
 تتمثل أساسية أبعاد أك مكونات ثلاثة على تشتمل الذىنية الصورة أف على الباحثتُ معظم بتُ إجماع ىناؾ      
  :2يلي فيما
 يدرؾ التي الدعلومات البعد بهذا كيقصد :Cognitive component المعرفي المكون أو البعد أولا:
 الصورة عليو تبتٌ الذل الأساس ىي تالدعلوما ىذه كتعتبر ما، شخصان  أك قضية أك موضوعان  الفرد خلالذا من

 التي كالدعارؼ الدعلومات دقة على كبناء الدختلفة، كالقضايا الدوضوعات كعن الآخرين عن الفرد يكونها التي الذىنية
 الصورة في الأخطاء فإف الدعرفي للبعد ككفقان  عنهم، نكونها التي الذىنية الصور دقة تكوف الآخرين عن عليها لضصل
 ىؤلاء عليها حصل التي الخاطئة كالدعارؼ الدعلومات عن أساسان  ناتجة أخطاء ىي الأفراد لدل الدتكونة الذىنية
 3. الأفراد
 بالإلغاب الديل الوجداني بالبعد يقصد :Affective component الوجداني المكون أو البعد ثانيا:

 يكونها التي الذىنية الصور موعةلر إطار في ما دكلة أك شعب أك شخص أك قضية أك موضوع تجاه السلب أك
 كونها التي كالدعارؼ الدعلومات تتلاشى الوقت مركر كمع الدعرفي، الجانب مع الوجداني الجانب كيتشكل الأفراد،
 كيتدرج ، الدختلفة كالدوضوعات كالقضايا الأشخاص لضو الأفراد اتجاىات تدثل التي الوجدانية الجوانب كتبقى الأفراد
 ، الدعرفة مصادر توافر حدكد ألعها العوامل من لرموعة ذلك على ،كيؤثر كالسلبية الإلغابية بتُ الوجداني البعد
 الخصائص ىذه فاختلاؼ ، كاللغة كالجنس اللوف حيث من الشعوب خصائص الوجداني البعد بناء في يؤثر كما
 .   الإلغابية الاتجاىات بناء في يسهم الخصائص ىذه في ،كالتجانس السلبية الاتجاىات بناء في تسهم التي الأمور من

                                                             
 .92السيد عليوة، الدرجع السابق، ص  1
 93الدرجع نفسو، ص  2
، الجمعية السعودية للإعلاـ ك الاتصاؿ الدنتدل الإعلامي دور أجهزة العلاقات العامة في تكوين الصور الذىنية للمملكةتركستاني، عبد العزيز،  3

 .12، ص2004/ 5-2بية السعودية في العالد، أكتوبر السنوم الثاني صورة الدملكة العر 
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 الصورة طبيعة الفرد سلوؾ يعكس :Behavioral component السلوكي المكون أو ثالثا: البعد
 من تدكن أنها إلذ أبعادىا أحد في الذىنية الصورة ألعية ترجع حيث الحياة، شئوف لستلف في لديو الدشكلة الذىنية

 1.الحياة في اتجاىاتهم تعكس أنها منطقيان  يفتًض الأفراد فسلوكيات ، الأفراد بسلوؾ التنبؤ
 للمؤسسات الذىنية الصورة المطلب الرابع: أىمية

 في الدؤسسة أىداؼ تسويق في كحيويا مهما عاملا تشكل عاـ بشكل للمؤسسات الذىنية الصورة ألعية إف     
 التسويق على يعتمد كالنمو البقاء على درتهاق كمدل الدؤسسات لصاح في الدؤثرة العوامل أىم كأف رسالتها، أداء

 كالتمويل الدعم يتوفر لا عندما المجتمع لخدمة كأىدافها رسالتها تحقيق عن عاجزة ستبقى الددنية فالذيئات كالتمويل
 كخاصة كبرالرها نشاطاتها أك خدماتها أك منتجاتها كتسويق المجتمع أفراد جذب من تتمكن لد كاذا لأنشطتها اللازـ

 تتنازؿ أف مؤسسة لأم لؽكن كلا كدعمهم، ثقتهم ككسب الدستهدفة الجماىتَ جذب الدؤسسات التنافس ظل في
 لذا، طيبة سمعة لبناء كالسعي الجمهور فإف ذلك الدؤسسة تجاه انطباعاتو سيبتٍ الجمهور لدل الذىنية صورتها عن
 مصادر من معلومات من تغذيتو يتم ما على سةالدؤس تجاه انطباعاتو سيبتٍ الجمهور فإف ذلك الدؤسسة ألعلت فإف

 : 2يلي ما الذىنية الصورة التي تجنيها الفوائد أبرز فإف عاـ كبشكل
 الدختلفة الجماىتَ ثقة زيارة. 
 كأنشطتها برالرها تدويل كزيادة الدؤسسات لدعم التمويل مصادر جذب. 
 الدؤسسة أنشطة في للتطوع البشرية الدهارات استقطاب. 
 كالعاملتُ الدؤسستُ أعضاء نفوس في للمؤسسة كالانتماء بالثقة عورالش توليد. 
 المجتمع. خدمة في كدكرىا بالدؤسسة الإعلاـ ككسائل العاـ الرأم قادة اىتماـ زيادة 

 ضعفها أك قوة الصورة على تتوقف الأشخاص أك الدؤسسة في الذىنية الدؤسسة في الذىنية الصورة طبيعة إف     
 اىتمامهم كمدل الأخرل الدؤسسات كبتُ بينهم الاتصاؿ لدرجة تبعا لديهم تتكوف الذين رادالأف مستول فعلى
 تطرأ عبى الدؤسسة، رغم التي التغتَات كقياس الصورة ىذه على التعرؼ كلؽكن نشاطاتها كتأثتَىم الدؤسسات بهذه
 عن تتكوف الصورة أف اكم يعرفو، لد شيء عن تغيتَ صورة يصعب كما بطيئة، عادة تكوف التغتَات ىذه أف

 تحدث كقد مؤلدة الحالات بعض في تكوف الصورة تغيتَ عملية فإف كلذلك كقابلة ضعيفة غالبا تكوف بعيدة أشياء
 في الأشخاص بعض أف كما بينهم العامة العلاقات توتر إلذ تؤدم كقد الأصدقاء العامة بتُ العلاقات في صدعا

                                                             
 .13الدرجع نفسو، ص  1
 .320، ص2013، الأردف، دار أسامة للنشر كالتوزيع، 1، طإدارة العلاقات العامة بساـ عبد الرحماف الجرايدة، 2
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 الرغم كعلى لديهم تكونت التي الصور لتغيتَ لزاكلة أم يرفضوف فيعاط صراع ظل في أك صحية أك عمرية ظركؼ
 1. للتغيتَ إحداثا عليهم يكوف الذين ىؤلاء يفقد التضحية إلذ يؤدم ذلك من أف

 المبحث الثالث: الدراسات السابقة المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية والصورة الذىنية
همَّة الدراسات السابقة تدثل

ُ
  أحد الأجزاء الد

ُ
علّق بالإطار تمن خطة البحث العلمي، كىي تعد بمثابة الجزء الثاني الد

قدّـ، كترتبط بو بصورة مباشرة ككثيقة، كىي تُدثِّل أرضية غنية بالدعلومات لدن لديو 
ُ
النظرم لدنهج البحث العلمي الد

 الرغبة في التعرّؼ على كل جوانب الدشكلة أك الفرضية موضوع البحث.
 لدراسات المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعيةالمطلب الأول: ا

 أولا: الدراسات باللغة العربية
 :الأولى الدراسة

: حالة دراسة)العامة  العلاقات في الاجتماعية المسؤولية بعنوان: (،2011عجيلات ) نبيل دراسة فارس
 .جامعة الشرق الأوسط الإعلام بكلية دكتوراه أطروحة ، الأردنية( الاتصالات شركة

 شركة في العامة العلاقات دائرة لدل الاجتماعية الدسؤكلية مفهوـ ما :الرئيسي السؤاؿ من الدراسة ىذه لقتانط
 في كالتدقيق كالتقصي البحث يتطلب أسلوب فهو الوصفي الدنهج على الدراسة ىذه كاعتمدت أكرنج؟ الاتصالات

 صورة أك مناسبة صورة لرسم كاؼ فكص لتقدنً الباحث ىدؼ حيث الدلموسة، للظاىرة كالدسببات الأسباب
 .الأردنية الاتصاؿ شركات في النشاط ىذا في العامة العلاقات كدكر الاجتماعية الدسؤكلية لوضع كافية
 كالاستبياف شركة الاتصالات في العامة العلاقات مديرم مع الدقابلة ىي أدكات دراستو في الباحث كظف كلقد
 . الشركة زبائن من لعينة

 :التالية للنتائج دراسةال كتوصلت
 :في تتمثل كاستًاتيجياتو الاجتماعية الدسؤكلية لدفهوـ مرتكزات ثلاثة تضع الشركة أف -

                                                             
 .321الدرجع نفسو، ص 1
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 الانتًنت. نشر -1
 .الدستدامة المجتمعية التنمية 2
 .الاتصالات لرالات في الصغتَة الدشركعات دعم -3
 من إدارة لمجموعة أك مرجعية يشكل يثبح العامة للعلاقات الأشمل البديل ىي الاجتماعية الدسؤكلية إف -

 . الداخلي كالاتصاؿ الخارجي الاتصاؿ فيها بما التقليدية العامة العلاقات كظائف
 الشركة الدشركع الدعائي العمل نطاؽ في إما: إطارين في تأتي الأخرل الدشاريع من عدد تجاه الشركة برامج إف -

 .  التطوعي الختَم العمل نطاؽ في أك
 لثانية:ا الدراسة
" المنظمة سمعة على الاجتماعية المسؤولية أنشطة ممارسة تأثير: بعنوان (،2015وخليل ) شقير دراسة
 العلمي. البحث عمادة - الاسلامية سعود بن محمد الإمام بالرياض، جامعة المصارف على تطبيقية دراسة
 من منظور الدنظمة سمعة على اعيةالاجتم الدسؤكلية أنشطة لشارسة تأثتَ دراسة إلذ البحث ىذا ىدؼ     

 متعلقة اعتبارات من للمنظمات الاجتماعية بالدسؤكلية الاىتماـ ينبع حيث .العميل كبالتحديد الدصالح اصحاب
 . مضافة قيمة عن البحث كمن ألعها عناصر بعدة
 اختيار تم كقد ردة،مف 384 من تتكوف عينة شملت ميدانية دراسة عبر العلاقة ىذه طبيعة البحث ىذا كيبرز     
 الراجحي، مصرؼ اختيار تم ذلك كعلى كالفركع العاملتُ عدد حيث من الدصارؼ أكبر باختيار البحث عينة

 . سامبا ساب الفرنسي، السعودم البنك الرياض، التجارم، الأىلي
 على بالدنظمة عيةالاجتما الدسؤكلية لشارسة أنشطة أبعاد لكل مباشر تأثتَ كجود إلذ الدراسة كتوصلت ىذه     
 تأثتَ كجود كأيضان  الدنظمة، سمعة على الاجتماعية الدسؤكلية لإدراؾ مباشر تأثتَ ككجود الاجتماعية، الدسؤكلية إدراؾ
 البعد بتُ ارتباط كجود إلذ النتائج تشتَ حيث الدنظمة؛ سمعة على الاجتماعية الدسؤكلية أنشطة لأبعاد مباشر غتَ

 كجود إلذ تشتَ بينهما. كما طردية معنوية علاقة كجود أم للمنظمة، الاجتماعية يةالدسؤكل كإدراؾ الاجتماعي
 كإدراؾ البيئي البعد بتُ ارتباط كجود كأيضا .الاجتماعية الدسؤكلية إدراؾ على الاجتماعي للبعد مباشر تأثتَ

 .الاجتماعية الدسؤكلية دراؾإ على البيئي للبعد مباشر تأثتَ كجود إلذ تشتَ كما  .للمنظمة الاجتماعية الدسؤكلية
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 الدراسة الثالثة:
 الاجتماعية، للمسؤولية الجزائر في الأعمال منظمات استجابة مدى تقييم (،2014وىيبة ) دراسة مقدم

 وىران. جامعة دكتوراه أطروحة
 ؟ الاجتماعية ةالدسؤكلي لبرامج الجزائرية الاقتصادية الدؤسسات لشارسة تقييم حوؿ الدراسة ىذه إشكالية تدكر     

 الدؤسسة موقع كمعرفة كالتطبيقي النظرم الجانب من الاجتماعية بالدسؤكلية التعريف إلذ الدراسة كىدفت ىذه
 إلذ إضافة الدوضوع بهذا الدرتبطة للبرامج استجابتها كمدل الاجتماعية الدسؤكلية مفهوـ من الاقتصادية الجزائرية

 . كالمجتمع الدؤسسة على الإلغابية أثارىا كإبراز الاجتماعية الدسؤكلية بثقافة الأعماؿ رجاؿ تعريف
 عن كاضحة رؤية أم تدلك لا انها أظهرت الدراسة لزل الدؤسسات إف الدراسة اليو خلصت ما أىم كمن     

 لصد حيث متفاكتة بدرجات الاجتماعية مسؤكليتها بممارسة تقوـ الدؤسسات ىذه اف كما الاجتماعية الدسؤكلية
 في كالعاملتُ البيئة اتجاه متوسطة لصدىا حتُ في جيدة كالدستهلكتُ الدسالعتُ اتجاه الاجتماعية الدسؤكلية لشارسة
 تطبيقها في الدؤسسة تواجو عقبة أكبر أنو إلذ الدراسة أيضا توصلت الدوردين اتجاه منعدمة تكوف تكاد حتُ

 الدسؤكلية رامج لتمويل الدالية الدصادر سساتالدؤ  ىذه تجد لد حيث الدالر الدورد ىي الاجتماعية للمسؤكلية
 .الاجتماعية

 الدراسة الرابعة:
 للمؤسسة الوظيفية الممارسات ضمن الاجتماعية المسؤولية إدماج إشكالية (،2019زىية ) دراسة عباز

 .1جامعة باتنة دكتوراه أطروحة
 مفهوـ ترقية يتبتٌ استًاتيجي لتوجو الدراسة لزل الدؤسسات انتهاج مدل حوؿ الدراسة ىذه إشكالية تدكر     

 الذ الدراسة ىذه كىدفت الوظيفية؟ لشارساتها ضمن أكسع كتطبيق ادماج الذ طوعية لشارسة لررد من الدسؤكلية
 معرفة كلزاكلة للمؤسسات الجزائرية التقليدية الوظائف ضمن الاجتماعية الدسؤكلية لشارسة كاقع على الضوء تسليط
 الوقوؼ الذ إضافة الجزائرية البيئة في لشارستو في يواجهونها التي كالعراقيل الدفهوـ بهذا وظائفال مديرم إدراؾ مدل
 الجزائرية. الدؤسسات في الاجتماعية الدسؤكلية لشارسة في التفاكت أسباب على
 إدارة اتلشارس في اليوـ تجاىلها لؽكن لا الاجتماعية الدسؤكلية اف الدراسة ىذه اليو خلصت ما كمن أىم     

 الظركؼ كاف الدفهوـ ىذا لضو العربية الدكؿ توجو لؽيز ما ىو البسيط كالطابع الخطوات البطيئة كاف الاعماؿ
 الأعماؿ بيئة نتاج ىي الوظيفية الدمارسات ضمن الاجتماعية الدسؤكلية إدماج دكف حائلا تقف التي كالأسباب

 . الددراء عند الاجتماعية الدسؤكلية ثقافة غياب الذ إضافة ةكظيف بكل متعلقة أسباب ككذا العليا الإدارة كفلسفة
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 : الخامسة الدراسة
 في الاجتماعية المسؤولية واقع تحليل (،2019الطاىر ) قنوعة عمار، طبال عمار، دراسة بوديسة

 ماستر أكاديمي في تخصص إقتصاد وتسيير مؤسسات. مذكرة الجزائرية، والمتوسطة الصغيرة المؤسسات
 كتناكلت كالدتوسطة، الصغتَة الدؤسسات في الاجتماعية الدسؤكلية لشارسة كاقع لدعرفة الدراسة ىدفت ىذه      

 جيدة أرضية كجود: إلذ الدراسة خلصت حيث الوادم بولاية كالدتوسطة الصغتَة الدؤسسات من عينة الدراسة
 الدؤسسات. الاجتماعية على الدسؤكلية فهوـلد تباين كيوجد كالدتوسطة الصغتَة الدؤسسات في الاجتماعية للمسؤكلية
الدسؤكلية  عناصر تجاه الدراسة لزل كالدتوسطة الصغتَة الدؤسسات في الاجتماعية للمسؤكلية مرتفع تطبيق كأف ىناؾ

 الاجتماعية.
 ثانيا: الدراسات باللغة الأجنبية:

 بعنوان: Hanna Kimدراسة: 
Corporate Brand Trust as a Mediator in the Relationship between 
Consumer Perception of CSR, Corporate Hypocrisy, and Corporate 
Reputation,2015. 

 في "الثقة للمنظمات الاجتماعية للمسؤكلية الدستهلك ادراؾ بتُ العلاقة الذ معرفة الدراسة ىدفت ىذه     
  .الدنظمة كسمعة الدنظمات"، لدل الخداع التجارية، العلامة
 إلذ كاحد الدقابلة أسلوب إلذ استنادا الجنوبية كوريا في مستهلكا 560 من عينة على الدراسة اعتمدت كقد     
 . الذيكلية النمدجة معادلة باستخداـ التحليل خلاؿ من الدقتًح النموذج تقدير تم الاستبياف، كباستخداـ كاحد
 تجاه الدستهلكتُ مواقف على يؤثر للمنظمات لاجتماعيةا للمسؤكلية الدستهلك إدراؾ أف إلذ النموذج يشتَ حيث
 بدكره كىذا. التجارية العلامة اتجاه الثقة تطوير خلاؿ من( الدنظمة كسمعة للمنظمات الددرؾ الخداع أم) ما منظمة

 . الدنظمات لدل الخداع من كيقلل الدنظمة سمعة يعزز
 أجل من التسويق أبحاث ككالة من الددربتُ الديدانيتُ عاملتُال قبل من شخصيا الفردية الدقابلات إجراء تم كقد     
 . البيانات جمع عملية مراحل جميع في الدنتظم غتَ التحيز من الحد
 حضرية مدف كخمس سيوؿ في الحضرية الدناطق في عشوائيا مستهلكا 560 باختيار الدعينة الوكالة ككلفت     

 التجارية، العلامة في الثقة لالغاد ضركرم الاجتماعية للمسؤكلية تهلكالدس إدراؾ أف الدراسة نتائج تظهر رئيسية،
. الدنظمة كسمعة للمنظمات الاجتماعية للمسؤكلية الدستهلك إدراؾ بتُ العلاقة كامل بشكل تتوسط كالتي
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 لمسؤكليةل الدستهلك إدراؾ بتُ العلاقة في جزئي كسيط دكر لديها التجارية العلامة في الثقة ذلك، إلذ كبالإضافة
 إدراؾ بتُ للعلاقة أفضل فهم أجل من أنو تعتٍ النتائج كىذه. الدنظمات لدل كالخداع للمنظمات الاجتماعية
 الثقة في النظر الضركرم فمن ما، منظمة تجاه الاستهلاكية كالدواقف للمنظمات الاجتماعية للمسؤكلية الدستهلك

 .مهم كمتغتَ كسيط للمنظمات التجارية العلامة في
  بالصورة الذىنية للمؤسسةلمطلب الثاني: الدراسات المتعلقة ا

 الأولى: الدراسة
 صيدال مجمع حالة دراسة" التسويقي الإتصال فعالية وتقييم المؤسسة صورة" بعنوان رابح بلقاسم دراسة 

 ،2006/2005 سنة الجزائر، جامعة تسويق، تخصص التجارية، العلوم في ماجستير بالجزائر، مذكرة
 :التالر الرئيسي التساؤؿ طرح حيث

 الدؤسسة؟ عن جيدة صورة بناء في تكوف فعالة أف التسويقي الإتصاؿ لإستًاتيجية لؽكن كيف -
 :الفرعية التساؤلات كمن 
 التسويقي؟ بالإتصاؿ نعتٍ ماذا الدؤسسة؟ بصورة الدقصود ما -
 على حيث كزعت البيانات لجمع أداةك الإستمارة كإستخدـ التحليلي، الوصفي الدنهج على الباحث إعتمد -

 . قصدية عينة
 : الدراسة نتائج أىم ومن   
 على الدؤسسة جماىتَ تعمل منتجاتها لستلف بها تتمتع التي الصور لجميع حوصلة عن عبارة الدؤسسة صورة -

 تكسب مبسطة شخصية تصورات شكل في مصادر لستلفة من تتلقاىا التي الدعلومات كتبسيط تلخيص إنتقاء
 .صورتها الدؤسسة

 نتائج تقييم من خلاؿ ذلك ك مستمرة بصفة إتباعو لغب مستمر ىدؼ تعتبر فهي لذلك نسبيا ثابتة الصورة -
 . التسويقي الإتصاؿ استًاتيجية

 ىدؼ تحقيق بغية التسويقي الإتصاؿ تأطتَ في تساىم ىي ك الإدارة لراؿ مستجدات من ىي الإستًاتيجية -
 . للمؤسسة الجيدة الصورة
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 : الثانية الدراسة
 ميدانية دراسة الإقتصادية المؤسسة صورة تحسين في العامة العلاقات دور" لقصير بعنوان رزيقة دراسة

 و الإعلام تخصص وسائل الاتصال و الإعلام علوم في ماجستير بقسنطينة، مذكرة الأملاح بمؤسسة
 .2007/2006 سنة قسنطينة، منتوري بجامعة المجتمع،

 :  التالر الرئيسي التساؤؿ بطرح حثةالبا قامت   
 جمهورىا لدل للأملاح الإقتصادية الدؤسسة عن حسنة صورة في تشكيل العامة العلاقات مصلحة تساىم كيف-

  الخارجي؟
 فرعية: تساؤلات الرئيسي السؤاؿ ىذا تحت يندرج حيث   
  الخارجي؟ جمهورىا بتقدير الدؤسسة منتوجات تحظى ىل -
 جمهورىا؟ بثقة الأملاح مؤسسة تحظى ىل -
  ؟ الدطبوعة الوسائل على العامة علاقتها في الدؤسسة تركز ىل - 

 :  بصياغتها قامت التي الفرضيات أىم كمن
 جمهورىا. لدل الأملاح مؤسسة عن حسنة صورة تشكيل في العامة العلاقات نشاط يساىم -
 ارجي.الخ جمهورىا أكساط في كاسعة بمعرفة مؤسسة الأملاح تحظى – 
 الوسائل من غتَىا من أكثر الدطبوعة الوسائل إستعماؿ على الأملاح مؤسسة في العامة العلاقات نشاط يرتكز -

 البيانات لجمع كالإستمارة كأدكات كالدقابلة الدلاحظة كاستخدمت التحليلي الوصفي الدنهج على الباحثة إعتمدت
 الدعلومات. ك

 :منها رنذك النتائج من العديد إلى وتوصلت   
 .الجماىتَ أغلب لدل كاسعة بمعرفة تحظى بقسنطينة الأملاح مؤسسة إف -
 من من غتَىا أكثر الدطبوعة الوسائل إستعماؿ على الأملاح مؤسسة في العامة العلاقات نشاط يرتكز -

 .الدؤسسة صورة لتحستُ الوسائل
 مع التعامل في لذا مصداقية ةالدؤسس أف تبتُ إذ، جمهورىا طرؼ من كبتَة بثقة تحظى الأملاح مؤسسة إف -

 .الخارجي جمهورىا
 ك الجمهور إحتياجات ك إتجاىات عن الكشف في يتجلى الصورة تحستُ لراؿ في العامة العلاقات مهمة إف -

 .بالدؤسسة المحيطة الخارجية البيئة



للدراسة النظري الجانب                                                              الأول الفصل  
 

27 
 

 :الثالثة الدراسة

 بعض على تطبيقية سة( بعنوان الصورة الذىنية للموظف الحكومي، درا1989دراسة د.عبد الهادى ) 
 الحكومية، أطروحة ذكتوراه، مصر. المنظمات

بقياس كتحديد أبعاد الصورة الذىنية للموظف الحكومي من كجهة نظر الأفراد الدتعاملتُ مع الأجهزة الحكومية،  
العوامل  كدراسة كتحليل العوامل التى تحدد النمط السلوكي للموظف الحكومى كدراسة العلاقات الإرتباطية بتُ ىذه

كاتجاىاتها كقوة تأثتَىا كتحديد الصورة الذىنية للموظف الحكومى من كجهة نظر الدستفيدين من الخدمة، كدراسة 
العلاقة بتُ بعض الدتغتَات الخاصة الأفراد الدتعاملتُ مع الدوظف الحكومى كعلاقتها بإلغابية أك سلبية الصورة 

ضع مقتًحات لتحستُ الصورة الذىنية للموظف الحكومى لدل الذىنية للموظف الحكومى من كجهة نظرىم ، كك 
 الدتعاملتُ معو.

كتوصلت الدراسة إلذ أف الصورة الذىنية للموظف الحكومي لدل الأفراد الدتعاملتُ معو صورة سلبية ،          
ية يليها العوامل كبتحليل العوامل لزل البحث توضح أف العوامل التنظيمية ىي أكثر العوامل تحديدا للصورة الذىن

الاجتماعية ثم العوامل الشخصية كمن الدتوقع أف تستمر تأثتَات ىذه العوامل حسب ترتيبها مستقبلا في تحديد 
أبعاد الصورة الذىنية للموظف الحكومى من كجهة نظر الدتعاملتُ مع الأجهزة الحكومية، كأنو تختلف درجة سلبية 

 نظر الأفراد الدتعاملتُ معو باختلاؼ الدهنة. الصورة الذىنية للموظف الحكومى من كجهة
كمن توصيات البحث الاىتماـ باللوحات الإرشادية كتحديد إجراءات أداء الخدمة، كالاىتماـ بشكاكل         

كمقتًحات الجمهور الدتعامل مع الدنظمة الحكومية، كالسماح للمستفيدين من الخدمة بالتعامل مع بعض الأجهزة 
يق إرساؿ طلباتهم كمستنداتهم بالبريد ، ككذلك إعادة النظر في أساليب كإجراءات أداء الخدمات الحكومية عن طر 

 الحكومية كالاىتماـ بالجوانب السلوكية.
 الأجنبية باللغة الدراسات

 the impact ofmotivation factoron بعنوان( lanna 2004) دراسة
marketing ethics lithuanian media in ،2016. 

 ككيفية زين شركة قبل من( Zinnet) الدشركب عن الزبائن لدل الذىنية الصورة بياف إلذ الدراسة ىذه ىدفت   
 الصور استخداـ خلاؿ من العالد مستول على سمعتو على كالمحافظة القدلؽة التًكلغية الأساليب باستخداـ تركلغو

 من كذلك كمشاعر أفكار على بالتعرؼ الشركة قامت حيث الزبوف لدل العاطفة على اثر من كمالذا كالشعارات،
 كجماعي. فردم بشكل للزبائن الدباشرة الدقابلات خلاؿ
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 على آثار من كمالذا الإعلاف في كالشعارات الصور خلاؿ من الزبائن على التأثتَ لؽكن انو إلذ الدراسة أظهرت 
      .الزبوف لدل الصورة الذىنية

المسؤولية الإجتماعية والصورة الذىنية للمؤسسة العلاقة بين  جتعالالمطلب الثالث: الدراسات التي 
 الخدمية 

 الدراسة الأولى:
 العمومية التجارية المؤسسة صورة تحسين في الاجتماعية المسؤولية دور" دراسة منال تره: بعنوان 

 .2021/2022 ، مذكرة ماستر، جامعة قسنطينة، "الجزائرية
. قسنطينة القنطرة باب سونلغاز مؤسسة في الاجتماعية الدسؤكلية كاقع على تعرؼلل ميدانية دراسة إجراء عبر   

 : الاتية التساؤلات عن الإجابة خلاؿ من كذلك
 سونلغاز؟ مؤسسة بها تقوـ التي الاجتماعية الدسؤكلية طبيعة ما ىي 
 ؟الدتعاملتُ لدل سونلغاز الدؤسسة بها تقوـ التي الاجتماعية الدسؤكلية ألعية مدل ما 
 الدسؤكلية خطط لتنفيذ سونلغاز شركة تستخدمها التي الاتصالية كالأنشطة الوسائل ما ىي أىم 

 صورتها؟ الاجتماعية كتحستُ
 :التالية الفرضيات كضع تم التساؤلات، ىذه عن الإجابة إطار كفي

 الجمهور ثقة زيادة على الاجتماعية الدسؤكلية على اعتمادىا خلاؿ من سونلغاز مؤسسة تعمل. 
 الاجتماعية  الدسؤكلية خطط لتنفيذ سونلغاز شركة تستخدمها التي الاتصالية كالأنشطة الوسائل تسعى

 .جمهورىا مع صورتها لتحستُ الدؤسسة
 كصورة الاجتماعية لدسؤكلية"  بمتغتَاتها كالدتعلقتُ الدراسة في أساستُ مفهومتُ خلاؿ من الدفاىيم أىم تحديد تم

 .بالدوضوع الدرتبطة الدفاىيم كبعض"  الدؤسسة
 ألعيتها في على كالوقوؼ الاجتماعية الدسؤكلية دكر كصف على يساعد كونو الوصفي الدنهج على الاعتماد تم

 الأسلوب على الاعتماد طريق عن البيانات كتفستَ تحليل خلالو من يسمح الذم البحث لراؿ الدؤسسة
 .للقياس القابلة الكمية الصيغة إلذ يةالكيف الصيغة من الدعطيات تحويل على الدساعد الإحصائي

 الدقابلة كأداة " تليها اساسية كأداة"  الاستبيان استمارة" على الاعتماد تم الدعلومات جمع لأدكات بالنسبة أما
 الدعتمدة الدراسة عينة من مفردة 70 من انطلاقا كمؤشراتها، الدقدمة الفرضيات صحة مدل اختبار بهدؼ ثانوية
 كفي. الاجتماعية الدسؤكلية كنظرية الوظيفية النظرية بػ الاستعانة ذلك عن زيادة ،"الحصصية العينة"  كانت كالتي



للدراسة النظري الجانب                                                              الأول الفصل  
 

29 
 

 في فعاؿ دكر لذا كآلياتها دعائمها بمختلف الاجتماعية الدسؤكلية كأنشطة برامج أف النتائج لنا أظهرت الاختَ
 .الجمهور لدل طيبة كسمعة حسنة صورة كخلق تكوين

 الدراسة الثانية:

دارة الصورة الذىنية للبنوك إدور المسؤولية الاجتماعية في بعنوان : " إبراىيم الداعور وآخرون دراسة
 .2015"، أطروحة دكتوراه ، فلسطين ، ثرىا على الميزة التنافسيةأالعاملة في فلسطين و 

تُ لدل مؤسسات المجتمع ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على الصورة الذىنية التي كونتها البنوؾ العاملة في فلسط   
 .الددني في لراؿ الدسؤكلية الاجتماعية كأثر ذلك على موقعها التنافسي

عداد قائمة استقصاء للتعرؼ على الصورة الذىنية الدتكونة إاستخداـ الدنهج الوصفي التحليلي، حيث تم تم    
 رصة فلسطتُ بالدسؤكلية الاجتماعية،لدل مؤسسات المجتمع الددني حوؿ التزاـ البنوؾ الفلسطينية الددرجة في بو 

( مؤسسة من مؤسسات المجتمع الددني، كتم حساب معامل الارتباط كالأثر بتُ درجة تطبيق 75كشملت العينة )   
البنك للمسؤكلية الاجتماعية حسب الصورة الذىنية التي يتًكها البنك لدل مؤسسات المجتمع الددني كموقعو 

كسعر التداكؿ حسب مؤشرات التداكؿ الدستخرجة من بورصة فلسطتُ للعاـ  التنافسي مقاس بحجم التداكؿ
 .ـ(2015)

كقد أظهرت النتائج كجود أثر ذك دلالة إحصائية للصورة الذىنية التي كونتها البنوؾ العاملة في فلسطتُ لدل    
لتداكؿ، كما أظهرت مؤسسات المجتمع الددني في لراؿ الدسؤكلية الاجتماعية على كل من حجم التداكؿ كسعر ا

النتائج عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية في حكم مؤسسات المجتمع الددني على التزاـ البنوؾ بالدسؤكلية 
الاجتماعية كفق الدتغتَات الدلؽغرافية، كقد أكصت الدراسة بضركرة أف تكافح البنوؾ لتطوير كإدارة صورتها الذىنية 

عية، لدا لو من أثر في تعزيز علاقات الغابية مع المجتمع، كلرموعات الدصلحة خصوصان فيما لؼص الدسؤكلية الاجتما
 الخاصة كآخركف لتحقيق كضعا تنافسيا.
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 الدراسة الأجنبية:
 : بعنوان( Y&  2013) دراسة

Corporate Social Responsibility in Shaping Corporate Image: 
An Empirical Study of State-Owned Enterprises in China ،2017. 

 صورة على للدكلة الدملوكة الصينية للمنظمات الاجتماعية الدسؤكلية آثار دراسة إلذ الدراسة ىذه ىدفت   
 إدراؾ على الصورة على تأثتَىا في تعتمد الاجتماعية الدسؤكلية في للدكلة الدملوكة جهود الدنظمات أف كبما. الدنظمة

 انعكاسات لاستكشاؼ الدستهلكتُ إدراكات على تركز الدراسة ىذه فإف ية،العاطف أفعالذم كردكد الدستهلكتُ
 فهم في تسهم أف لؽكن كالتي الدؤسسية، صورتها على للدكلة الدملوكة للمنظمات الاجتماعية للمسؤكلية كاقعية

 الدسؤكلية لراؿ إثراء في كذلك كتساىم الصتُ؛ في للدكلة الدملوكة للمنظمات الاجتماعية الدسؤكلية لشارسات
 . الرئيسيتُ الدصلحة كأصحاب الدستهلك نظر كجهة إدخاؿ خلاؿ من للمنظمات الاجتماعية

 .الصتُ في للدكلة الدملوكة الدنظمات مستهلكي من مستهلكا 317 قوامها عينة على الدراسة اعتمدت   
 استخداـ إلذ اللجوء تم حيث الصتُ؛ في للدكلة الدملوكة للمنظمات تجريبية دراسة عن عبارة ىي الدراسة 

 ،عشوائي بشكل الالكتًكني البريد طريق عن أك للمستهلكتُ مباشرة توزيعو كتم ، البيانات لجمع كأداة الاستبياف
 كإتبعت الدراسة الدنهج التحليلي.

 نظماتللم الاجتماعية الدسؤكلية بتُ بالعلاقة الدتعلقة الذامة النقاط بعض تحديد تم التجريبية، الدراسة خلاؿ من
 .الصينية للدكلة الدملوكة للمنظمات الدنظمات كصورة

 كالدعرفية العاطفية الصورة من كل في إلغابيا إسهاما تسهم كالدوظف الدنتج مسؤكلية أف يظهر كقد كصلت إلذ أنو -
 . مهورالج طرؼ من إلغابية فعل ردكد سيولد كالدوظف الدنتج في للدكلة الدملوكة الدنظمات استثمار أف يعتٍ لشا

 الدراسات السابقة التعقيب على: الرابعالمطلب 
 التي تعالجها العلمية كالفجوة السابقة الدراسات بتُ كالاختلاؼ الاتفاؽ أكجو أىم إلذ الدطلب ىذا في سنتطرؽ  

 .سبق لشا الاستفادة جوانب أىم سنبتُ كما الحالية، الدراسة
 بقة:السا الدراسات من الاستفادة الفرع الأول: جوانب

 :يلي ما الدراسات السابقة من  الدراسة منو استفادت ما أىم أف الجداكؿ خلاؿ من نرصد أف لؽكن   
دكر الدسؤكلية  الدرسوـ بػ: البحثي للعنواف دقيقة صياغة إلذ الوصوؿ في سبق لشا الحالية الدراسة .استفادت1

 الإجتماعية في تنمية الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية.
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 التحليلي. الوصفي الدنهج ىو الدراسة ىذه في الدلائم للمنهج الوصوؿ في سبق لشا الحالية الدراسة ادتاستف. 2
 ترة مناؿ دراسة كألعها الدراسة مشكلة دعم في السابقة الدراسات في الدقتًحة توصيات الحالية الدراسة كظفت .3

 كآخركف . الداعور كآخركف، كدراسة إبراىيم
لقصير ودراسة منال ترة  رزيقة ودراسة رابح بلقاسم ودراسة وخليل شقير دراسة من دراستنا استفادت .4

 .الدراسة أدكات صياغة في وآخرون، ودراسة إبراىيم الداعور وآخرون
 دراسةك زىية ، ودراسة عبازوخليل شقير ودراسة عجيلات نبيل فارس دراسةمن  دراستنا استفادت .5

 الجانب إثراء فيإبراىيم الداعور وآخرون كدراسة  دراسة منال ترة وآخرونكلقصير  رزيقة ودراسة رابح بلقاسم
 .للدراسة النظرم

 الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين التشابو وأوجو التقاطع الفرع الثاني: نقاط
 :الدراسة مشكلة. 1

 الدوضوع مشكلة ة للمؤسسة ناقشتبالدسؤكلية الإجتماعية كالصورة الذىني الدتعلقة الدختارة الدراسات أغلب إف   
 للدراسة الرئيسية الدشكلة مع كآخركف الداعور إبراىيم كدراسة كآخركف، ترة مناؿ دراسة فتقاطعت لستلفة زكايا من

 .الحالية
 منهج الدراسة:. 2

 الدراسات أغلب مع تشابهت النظرم، كبذلك الشق في الوصفي النوعي التحليل بتُ الحالية الدراسة جمعت   
 النظرم. الشق في الوصفي للتحليل استخدامها في السابقة

 :أداة الدراسة. 3
 مثل:الإستبياف إستخدمنا في دراستنا أداة  تم حيث أداة الدراسة في دراستنا مع بعض الدراسات السابقة اتفقت   

اسة إبراىيم لقصير ودراسة منال ترة وآخرون، ودر  رزيقة ودراسة رابح بلقاسم ودراسة وخليل شقير دراسة
 .الداعور وآخرون

 :الدراسة متغيرات .4
 الدراسات بعض مع الدسؤكلية الإجتماعية كالصورة الذىنية للمؤسسة متغتَ ربط في الحالية الدراسة اتفقت   

 . وآخرون الداعور إبراىيم ودراسة وآخرون، ترة منال كدراسة السابقة
 الحالية والدراسة السابقة الدراسات بين التباين وأوجو التميز مواطن: الفرع الثالث

 الدراسة: مشكلة. 1
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كتديزت  السابقة، الدراسات ناقشتها التي الرئيسية الدشكلات جل شملت عامة بمشكلة اختلفت الحالية الدراسة   
 . كالشموؿ بالاتساع عنها

 :المستخدمة الطريقة. 2
 فإختلفت  التحليل باستخداـ سواء كالاستبياف بلةكالدقا التحليل بتُ لستلفة طرؽ السابقة الدراسات تناكلت   

فإختلفت   SPSSالإستبياف إستخدمنا في دراستنا أداة  تم حيث عينتها في دراستنا مع بعض الدراسات السابقة
في إستخداـ أداة الدراسة حيث إستخدمت ىذه الدراسة أداة  2011 عجيلات نبيل فارس دراسةدراستنا عن 

 الدقابلة.
 :الدراسة متغيرات .3
في  التفصيل سيتم حيث الدسؤكلية الإجتماعية بالصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية متغتَات ربط تم دراستنا في   

تطرقنا إليو في  كما أخرل نواحي من الدراسة متغتَات الأخرل الدراسات تناكلت بينما الثاني، الفصل في ذلك
 الدراسات السابقة.

 :للدراسة الزمني الإطار. 4 
 .2024 مام 08 إلذ 2024 أفريل 20:   الحالية الدراسةفتًة  حددت

 وإرتكزت دراستنا على:-
 .  SPSS الإستبياف أداة -
 الوصفي في الجانب النظرم للدراسة. الدنهج -
 الدنهج التحليلي في الجانب التطبيقي للدراسة. -
لوادي وبعد تحليل النتائج والفرضيات التطبيقية لمؤسسة إتصالات الجزائر باووجدنا من خلال دراستنا   -

 توصلنا إلى:
 بولاية الجزائر اتصالات مؤسسة صورة على للتسويق الاجتماعية الدسؤكلية بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد 

 (.0.05) الدلالة مستول عند الوادم
 الجزائر اتصالات سةمؤس صورة على الاجتماعية للمسؤكلية الاقتصادم البعد بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد 

 (.0.05) الدلالة مستول عند الوادم بولاية
 الجزائر اتصالات مؤسسة صورة على الاجتماعية للمسؤكلية القانوني البعد بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد لا 

 (.0.05) الدلالة مستول عند الوادم بولاية
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 اتصالات مؤسسة صورة على الاجتماعية للمسؤكلية الأخلاقي البعد بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد لا 
 (.0.05) الدلالة مستول عند الوادم بولاية الجزائر

 أخلاقي، بعد قانوني، كبعد اقتصادم، بعد من الدسؤكلية أبعاد جميع تطبق الدراسة لزل الدؤسسة أف إلذ التوصل كتم
 توجد حيث الاجتماعية لدسؤكليةا أبعاد لستلف تطبيق خلاؿ من صورتها تحستُ على تعمل أنها كما ختَم كبعد
 تقدمها التي الخدمات جميع في صادقة تكوف أف على الدؤسسة حرص أف حيث الأختَين ىذين بتُ متبادلة علاقة

 بتطبيق كالتزامها السائدة، كالأنظمة القوانتُ مع يتطابق الذم السلوؾ على تأكيدىا منفعة، أقصى كتحقيق
 ىذا كل الختَية، للمشاريع كالتبرعات الدساعدات كدعم الصاز في مسالعتهاك  الدهنية، كالسلامة الصحة متطلبات

 .الدؤسسة صورة كتحستُ بناء في يساعد
 
 
 



 

 

 
 
 

 الفصل الثاني
ةالدراسة التطبيقي  
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 الطريقة والأدواتالمبحث الأول: 
الاسػػتمارة التعريػػف بالطريقػػة الدنتهجػػة في ىػػذه الدراسػػة ألا كىػػي  سػػيتم الدبحػػثمػػن خػػلاؿ ىػػذا 

كطريقػػة توزيعػػو كفي الاخػػتَ  الاسػػتمارةكأيضػػا معرفػػة الدراحػػل الػػتي سػػنقوـ بهػػا مػػن خػػلاؿ إعػػداد  الاسػػتبيانية
 .سنتطرؽ الذ العينة الددركسة
 المطلب الأول: الطريقة 

 يشمل ىذا العنصر تحليل لرتمع كعينة الدراسة.
 المنهج المتبع في الدراسة: .1

لدنهج الوصفي الذم يلاءـ طبيعة البحث الحالر، كوف ىذا قاـ الباحث باعتماد في البحث الحالر على ا
يقوـ بوصف ما ىو كائن تفستَه كيهتم بتحديد   ،(270، ص 1994الدنهج كما يؤكد )مرسي 

الدمارسات الشائعة ك السائدة... كما لا يقتصر البحث الوصفي على جمع البيانات كتبويبها، كلكنو 
فمن خلاؿ كصف الظاىرة موضوع الدراسة، كتحليل بياناتها،  يتضمن قدرا من التفستَ لذذه البيانات،

كبياف العلاقة بتُ مكوناتها كالآراء التي تطرح حولذا كالعمليات التي تتضمنها كالآثار التي تحدثها، 
 .كسنحاكؿ في ىذا البحث تعرؼ على دكر الدسؤكلية الاجتماعية في تحستُ صورة الدؤسسة

 مجتمع وعينة الدراسة: .2
( 30تمع الدراسة على جميع عماؿ ككالة اتصالات الجزائر كلاية الوادم، كقد كزعت )تم حصر لر

 (. %100استمارة كاستًجعت كلها أم أف نسبة الاستجابة )

 حدود الدراسة: .3
 تدثلت حدكد الدراسة في:

 عامل ككالة اتصالات الجزائر كلاية الوادم. 30: المجال البشري

 .2024مام  08إلذ  2024أفريل  20 ة من الفتًة الدمتدة من:: أجريت ىذه الدراسالمجال الزمني

 .: ككالة اتصالات الجزائر كلاية الوادمالمجال المكاني
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 أداة الدراسة:  -4

تم الاعتماد على الاستبياف كأداة رئيسية في الدراسة الديدانية، كبعد توزيع الاستبياف على عينة الدستهدفة، 
مة كمعالجة البيانات الدتحصل عليها باستعماؿ أدكات التحليل الإحصائي تم حصر كتجميع البيانات اللاز 

كقد قسمنا ، SPSS 22الدناسبة كذلك باستخداـ برنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 
 الاستبياف إلذ قسمتُ:

 البيانات الشخصية كلػتول على الجنس، العمر، الدؤىل العلمي، الخبرة الدهنية. القسم الأول:

 .الدسؤكلية الاجتماعية كتحستُ صورة الدؤسسة القسم الثاني:

 الدسؤكلية الاجتماعية، كيتكوف من:المحور الأول : 
 . 08الذ  01فقرات لزددة من  08: الاقتصادم، كتكوف من ولالبعد الأ

 .13الذ  09فقرات لزددة من  08: القانوني، كتكوف من البعد الثاني
 .18الذ  14فقرات لزددة من  05وف من : الاخلاقي، كتكالبعد الثالث
 .23الذ  19فقرات لزددة من  05: الختَم، كتكوف من البعد الرابع

 34الذ  24فقرات لزددة من  11: تحستُ صورة الدؤسسة، كتكوف من المحور الثاني. 
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 تعريف المديرية العملية لإتصالات الجزائر بالوادي : -5

 ككاف على اتصالات 2003 جانفي 01 في بالوادم الجزائر تصالاتا لمجمع الرسميػة الانطلاقة تدت   
 الذم مشوارىا تبدأ الشركة في إتداـ لكي 2003 سنة جانفي من الفاتح حتى كإطاراتها الانتظار الجزائر
 الشركة أصبحت التاريػخ حيػث قبل ىذا كانت عليو لدا تداما مغايػرة برؤل الاستقلاؿ، لكن مند بدأتو

 شرسة الدنافسة فيو يػرحم، لا في عالد كجودىا على إثبات كلربرة البريػد، كزارة على يػيػرىاتس في مستقلة
 .(1)الدنافسة على الاتصالات سوؽ مع فتح خاصة كالأجدر للأقول فيها البقاء

  :دراسة الهيكل التنظيمي للمديرية العملية لولاية الوادي  -أ
 ثم إمضائها القرارات على للمؤسسة كالدصادقة كالحسن الأمثل رالتسيػيػ في دكره كيػتمثل المديـر العملي:

 .الدؤسسة كلشتلكاتها كل على كالدسؤكليػة الدباشرة الدوظفيػن جميػع على السليػمة السلطة كلشارسة
تتألف الدديرية العملية من ثلاث نواب للمدير ، رئيس مصلحة الأمن ك مكلف بالاتصاؿ ك العلاقات 

 العامة :
 ديرية التقنية.نيابة الد 
 .نيابة الدديرية التجارية 
 .نيابة الدديرية للمهاـ ك الدعم 
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 :كتتألف نيابة الدديرية التقنية من ثلاثة أقساـ، كمركز للطاقة كالمحيط

 .قسم شبكة النفاذ 

 .قسم شبكة النقل 

 . قسم التخطيط كالدتابعة 

 . مركز الطاقة كالمحيط 
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 ومصالح ىذه المديرية الفرعية والمخطط الهيكلي التالي يوضح أقسام 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

لشا سبق، فإف الدهاـ الدوكلة إلذ جميع مكونات نيابة الدديرية التقتٍ تنقسم كفقا للإجراءات كالأنشطة 
 التالية.

 ائب المدير التقنين

 التخطيط قسم 

 متابعة وال
 الطاقة مركز النقل شبكة قسم قسم شبكة النفاذ

 محيطوال

مكلف 

بالدراسة و 

 الهندسة

مكلف بتطوير 

الشبكات و 

 المتابعة

 

مكلف بشبكات 

 الراديو

مكلف 

 بتجهيزات النفاذ

 

مكلف 

بالشبكات 

 الحضرية

مركز صيانة 

 شبكات النفاذ

مكلف 

كات بشب

 FHالراديو 

 

 

مكلف بشبكات 

كوابل الألياف 

 البصرية

مكلف 

بتجهيزات 

 النقل

مركز صيانة 

 الدعائم البصرية

 

 الإرسال مركز

خلية 

الاستغلال و 

صيانة 

المحيط و 

خلية الأشغال  الحماية 

الجديدة  و 

المحيط و 

 الحماية

خلية الأشغال 

 الجديدة للطاقة

خلية 

الاستغلال و 

صيانة 

يزات تجه

 المحيط 
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 :بالنسبة لقسم التخطيط والمتابعة -ب

تصالات على مستول كتتمثل مهاـ ىذه الإدارة "مطور" للهياكل الأساسية لتكنولوجيا الدعلومات الا
 :الدديرية العملية بشكل رئيسي كبصورة رئيسية في

  تطوير قواعد بيانات شبكات الاتصالات في الدديرية العملية سواء النفاذ، النقل أك الطاقة ك
 المحيط.

 .دراسة تطور الطلب على الخدمات )الصوت كالبيانات( من قبل البلديات ك الدكائر 
 لاتصالات اللازمة للرد بشكل موثوؽ كموثوؽ على طلبات زبائن التخطيط للبنية التحتية ل

الشركة ، من خلاؿ كضع خطة التكاليف على أساس الدشتًؾ مع الدصالح التقنية )النفاذ ، 
 النقل كالطاقة( كالدصالح التجارية على مستول الدديرية العملية.

  لخطة العمل. متابعة تركيب ىذه البتٌ التحتية في أكقات كأماكن لزددة، كفقا 
  نقل ىذه البتٌ التحتية إلذ الدصالح التقنية )النفاذ، كالنقل، كالطاقة الأساسية( لتشغيلها

 .كصيانتها
  :قسم شبكة النفاذ  - ج

بالنسبة لقسم الشبكة، فإف مهاـ ىذا القسم "الدعم" إلذ البتٌ التحتية لشبكة النفاذ على مستول 
 الدديرية العملية كتتًكز أساسا على:

 .تشغيل كصيانة شبكة النفاذ الحالية كالدستقبلية )الدعدات كالكابلات( -
 سيتم إلصاز ىذه العمليات في الديداف بدعم من مراكز التقنية المحلية، كىي:

فإف مهاـ ىذه الإدارة "دعم" للبتٌ التحتية لشبكة النقل على مستول الدائرة الانتخابية ىي أساسا 
 كبصورة رئيسية على:

 .انة شبكة الصرؼ الحالية كالدستقبلية )الدعدات كالكابلات(تشغيل كصي -
 سيتم إلصاز ىذه العمليات في الديداف بدعم من مراكز التقنية المحلية، كىي:

CMRA.مركز صيانة معدات شبكات النفاذ : 
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CMP. مركز صيانة كالإنتاج : 

 :قسم شبكة النقل   -د

لذ البتٌ التحتية لشبكة النقل على مستول الدديرية مهاـ قسم شبكة النقل بالدرجة الأكلذ "الدعم" إ
 العملية ك تتًكز أساسا على:

 تشغيل كصيانة شبكة النقل الحالية كالدستقبلية )الدعدات كالكابلات(. -
 كسيتم إلصاز ىذه العمليات في الديداف بدعم من مراكز التقنية المحلية، كىي:

كة النقل على مستول الدديرية العملية ىي أساسا كبصورة فإف مهاـ ىذه الإدارة "دعم" للبتٌ التحتية لشب
 رئيسية على:

CMSO.مركز صيانة الدعائم البصرية : 

CT. مركز الإرساؿ : 

 مركز الطاقة و المحيط : -ه

كيتمثل مهاـ ىذا الدركز كذلك في "الدعم" في الذياكل الأساسية للشبكة في جميع مكوناتها )النفاذ 
 يرية العملية بشكل أساسي ك خاصة في فيما يتعلق بػ:كالنقل( على مستول الدد

 :تشغيل كصيانة معدات ك تجهيزات الطاقة الحالية -
 البطاريات. -
 .الدموّجات كالدعدّلات -
 الدولدات. -

 نيابة المديرية التجارية :-و

ي : في ىذا التنظيم الذيكلي الجديد ، يتم دمج جميع الذياكل التجارية في مديرية فرعية كاحدة ألا ك ى
 نيابة الدديرية التجارية . 
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نيابة الدديرية التجارية ىو استمرارية ك امتداد للقطب التجارم بالدركزم الدكلف بالتسويق كالابتكار على 
كىي مسؤكلة عن تنفيذ  ،كتغطي كل شعبة فرعية تجارية لزددة بجملة من الإجراءات ،الدستول المحلي

 ة عمل لزلية تدكنها من تحقيق الأىداؼ المحددة لذا.استًاتيجية العمل للشركة. كما تقتًح خط

 كتتألف نيابة الدديرية التجارية من أربع أقساـ:

 قسم التخطيط كالدتابعة. -
 قسم الدبيعات. -
 قسم الشركات . -
 قسم الدعائم التجارية . -

 مصالح ىذه المديرية الفرعيةلتالي يوضح أقسام و والمخطط الهيكلي ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  مبيعاتال قسم متابعة وال التخطيط قسم التجاري مائالدع قسم الشركات قسم

 الفواتير متابعةالمكلف ب مكلف بالأعمال المكلفون

 والأداء والمدفوعات

 التجارينائب المدير 

 الوظيفي التجاري الداعم
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 م المبيعات :قس -ط

ىذا القسم يتأكد من أف الزبوف لػظى برعاية جيدة في جميع ألضاء العملية التجارية  برمتها )ما قبل البيع 
 كالدبيعات كما بعد البيع(. كىذا موكل إليو ثلاث مهاـ رئيسية ىي:

ريق الحركة : إنها مسألة ضماف رضا العملاء عن طلعملاءاإدارة الشبكة التجارية وعلاقة الزبائن و . 1
التجارية ك متابعة لستلف العركض التجارية، كالسهر على حسن ستَ الذياكل التجارية )الوسائل البشرية 

 كالدادية( كمتابعة معالجة الشكاكل.

ينطوم ذلك على كضع النهج الضركرم لتعزيز الدبيعات كاستكشاؼ عملاء جدد من  البيع والتنبؤ:. 2
 خطة العمل السنوية.أجل تحقيق الأىداؼ المحددة في 

 : ىي مسألة ضماف توريد الدنتجات التجارية للوكالات التجارية كتوقع الاحتياجات.إدارة المخزون .3

 :قسم الشركات -ك

ىذا القسم لؼطط كينظم كيرصد تنفيذ إجراءات الزبائن ) كالشركات الكبرل ك الصغرل ك الدؤسسات ك 
ة كالبلدية ك الولاية (. كىو يدعم طلبات العملاء الدهنية: الدديريات العمومية ك كذا الجماعات المحلي

عركض لزددة، كتجهيز الطلبات، كدراسة الاحتياجات، كما إلذ ذلك. كما تقوـ بمراقبة عملية الفوترة 
كالتحصيل كتنسق عملية تزكيد الدعدات لذذه الفئة من الزبائن مع الدديرية الدركزية للشركات على مستول 

 مة ك كذا الذياكل الأخرل الدعنية.الدديرية العا

 قسم الدعائم التجارية : -م

ىذا القسم يضمن التشغيل السليم لنظم الدعلومات كالفواتتَ على الدستول المحلي )الدديرية العملية ، 
الوكالات التجارية، نقاط التواجد، الخ( فضلا عن الدتابعة التصحيحية للأخطاء الواردة في تشغيل نظم 

الخاصة بالدؤسسة، كىي مسؤكلة أيضا عن مراقبة معاملة الفوترة كالدفعات عن السنة الدالية  الدعلومات
 1الحالية.

                                                             
 من كثائق الدؤسسة. 1
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 :طريقة التصحيح-6

كقد تم استخداـ مقياس ليكرت الخماسي  لتفرع لقياس استجابات الدبحوثتُ لفقرات الاستبياف دكر 
ت الجزائر بولاية الوادم، كاعطاء الدسؤكلية الاجتماعية في تحستُ صورة الدؤسسة بوكالة اتصالا

 التالر يوضخ ذلك:  في الفقرات، كالجدكؿ 05لذ إ 01درجات متدرجة من 

 ( : درجات اختبار ليكرت الخماسي 10رقم ) جدول 
 دائما غالبا أحيانا نادرا مطلقا الاستجابات

 5 4 3 2 1 الدرجة الموجبة

 1 2 3 4 5 الدرجة السالبة

د العينة حيث تم إعطاء نقاط لذذه الاجابات، كتم تقسيم السلم إلذ خمسة لرالات كلؽكن قياس رضا أفرا
 لتحديد درجة الرضا كما يوضحو الجدكؿ الآتي:

 (:قيمة المتوسط الحسابي ودرجات الرضا لعينة الدراسة.10جدول رقم)
 درجة الرضا المتوسط الحسابي الاتجاه

  ضعيف جدا 108إلذ أقل من  1من  الاتجاه الأكؿ

 ضعيف 2060إلذ أقل من  1.80من  الاتجاه الثاني

 متوسط 3040إلذ أقل من  2060من  الاتجاه الثالث

 عالر 4020إلذ أقل من  3040من  الاتجاه الرابع

 عالر جدا 05إلذ  4020من  الاتجاه الخامس

 .من إعداد الطالب بالاعتماد على مقياس ليكرتالمصدر: 
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 المطلب الثاني: الأدوات
 اختبار صدق وثبات الاستبيان:  -1
 صدق المحكمين : -أ

اختبار جودة حياة العمل الدصمم ، قمنا بعرضو في صورتو الدبدئية على لروعة من  كللتأكد من صدؽ 
أساتذة يدرسوف في قسم علوـ التسيتَ في جامعة الوادم، كذلك لإبداء ملاحظاتهم ككجهة نظرىم في 

 الأداة من حيث:

 .عد للمتغتَمدل قياس الب -

 .مدل قياس الفقرات للبعد -

 .عدد الفقرات في كل بعد -

 .ملائمة بدائل الأجوبة للفقرات  -

 .طلب البديل في حالة عدـ الدوفقة -

كبعد استًجاع  استمارات التحكيم  قمنا بتصحيح بعض الفقرات ككذلك تم اضافة لرموعة من     
دكر الدسؤكلية الاجتماعية في تحستُ صورة الدؤسسة استبياف  البنود لبعض الأبعاد كتحصلنا في الأختَ على

 .بوكالة اتصالات الجزائر بولاية الوادم

 الصدق البنائي )الاتساق الداخلي(: -ب

تم حسػػػاب صػػػدؽ الاسػػػتبياف ايضا عػػػن طريػػػق الاتسػػػاؽ الػػػداخلي )صػػػدؽ التكػػػوين(، كذلػػػك مػػػن 
بػػتُ البنػػود كالدرجػػة الكليػػة لكػػل Pearson)  مػػػل الارتبػػاط الخطػػي لػػػ بتَسػػوف )حسػػػاب معا خػػػلاؿ

 بعػػد، كقػػد كانػػت النتػػائج علػػى النحػػو الدوضػػح في الجداكؿ التالية:
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 : معامل الارتباط بين بعد الاقتصادي وفقراتو 10جدول رقم 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات

01 0.550 

 0.01داؿ عند 
02 0.604 
03 0.667 
04 0.471 
 غتَ داؿ 0.276 05
06 0.475 

 0.525 07 0.01داؿ عند 
08 0.501 

(، أم 0.01يتضػػح مػػن ىػػذا الجػػدكؿ أف معػػامل الارتبػػاط بػػتُ كػػل فقرة كيعدىا دالػػة عنػػد مسػػتول )  
مػػػن المجمػػػوع الكلػػػػي الدمثلػػػة لبعد الاقتصادم، كىػػػذا دليػػػل على كجود  7/8 عػػػدد الفقرات الدالػػػة ىػػػي

 (.05الاتساؽ الداخلي لبعد الاقتصادم، ما عدا الفقرة رقم )

 : معامل الارتباط بين البعد القانوني وفقراتو 10جدول رقم 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات

09 0.721 

 0.01داؿ عند 
10 0.653 
11 0.464 
12 492 
13 0.550 

(، أم 0.01يتضػػح مػػن ىػػذا الجػػدكؿ أف معػػامل الارتبػػاط بػػتُ كػػل فقرة كبعدىا دالػػة عنػػد مسػػتول )  
كجود مػػػن المجمػػػوع الكلػػػػي الدمثلػػػة لبعد القانوني كىػػػذا دليػػػل على  5/5عػػػدد الفقرات الدالػػػة ىػػػي 

 الاتساؽ الداخلي للبعد القانوني.
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 : معامل الارتباط بين البعد الاخلاقي وفقراتو 10جدول رقم 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات

 0.01داؿ عند  0.479 14
 غتَ داؿ 0.329 15
16 0.698 

 0.630 17 0.01داؿ عند 
18 0.548 

( ما 0.01الارتبػػاط بػػتُ كػػل فقرة كبعدىا دالػػة عنػػد مسػػتول ) يتضػػح مػػن ىػػذا الجػػدكؿ أف معػػامل  
مػػػن المجمػػػوع الكلػػػػي الدمثلػػػة لبعد الاخلاقي  4/5(، أم عػػػدد الفقرات الدالػػػة ىػػػي 15عدا الفقرة رقم )

 كىػػػذا دليػػػل على كجود الاتساؽ الداخلي للبعد الاخلاقي.

 رتباط بين البعد الخيري وفقراتو: معامل الا 10جدول رقم 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات

19 0.619 

 0.01داؿ عند 
20 0.741 
21 0.880 
22 0.697 
23 0.78 

(، أم 0.01يتضػػح مػػن ىػػذا الجػػدكؿ أف معػػامل الارتبػػاط بػػتُ كػػل فقرة كبعدىا دالػػة عنػػد مسػػتول )  
مػػػن المجمػػػوع الكلػػػػي الدمثلػػػة للبعد الختَم كىػػػذا دليػػػل على كجود  5/5الدالػػػة ىػػػي  عػػػدد الفقرات

 الاتساؽ الداخلي للبعد الختَم.

 : معامل الارتباط بين المحور الثاني صورة المؤسسة وفقراتو 10جدول رقم 
 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرات

24 0.156 
 غتَ داؿ

25 0.210 
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26 0.246 
27 0.593 

 28 0.718 
29 0.665  
 0.01داؿ عند  0.651 30
31 0.619  
32 0.507  
33 0.653 

 
34 0.729 

( ما 0.01يتضػػح مػػن ىػػذا الجػػدكؿ أف معػػامل الارتبػػاط بػػتُ كػػل فقرة كلزورىا دالػػة عنػػد مسػػتول )  
مػػػن المجمػػػوع الكلػػػػي  8/11أم عػػػدد الفقرات الدالػػػة ىػػػي (، 26( ك)25( ك)24عدا الفقرة رقم )

 الدمثلػػػة لمحور صورة الدؤسسة كىػػػذا دليػػػل على كجود الاتساؽ الداخلي لمحور صورة الدؤسسة.

 الاستبيان: ثبات معامل الثبات ألفا كرونباخ-2

ف كمصداقيتو للعمل في الدوضوع من سنحاكؿ من خلاؿ ىذا الجزء أف نبتُ مدل ثبات الاستبيا     
كلما كاف الاستبياف   0.6خلاؿ حساب معامل ألفا كركنباخ حيث كلما كاف معامل ألفا أكبر من 

  .صالحا للدراسة
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 (:معامل ألفا كرونباخ لأداة الدراسة10جدول رقم)
 معامل ألفا كرونباخ محاور الاستبيان

 0.933 لزور الدسؤكلية الاجتماعية
 0.903 ة الدؤسسةلزور صور 

ككل   الاستبيان  0.885 
 SPSS.V22بالاعتماد على لسرجات برنامج الطلبةمن إعداد المصدر: 

( للمحور Cronbach’s alphaمن حلاؿ الجدكؿ الدوضح اعلاه تبتُ أف معامل الثبات )     
( بالنسبة لكل 0.903كالمحور الثاني صورة الدؤسسة يساكم )( 0.933) الأكؿ : الدسؤكلية الاجتماعية

( ما يدؿ على ثبات أداة الدراسة ىذا يعتٍ أف ىناؾ ثبات في 0060الاستبياف، كىو أكبر من الدعامل )
 المحاكر كبالتالر لؽكن القوؿ أف الاستبياف يتميز بالثبات.

 ساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة :الأ -3
لتفريغ البيانات كمعالجتها كاعتمدت  ( SPSS 22تم استخداـ برنامج الإحصائية للعلوـ الاجتماعية ) 

 : من خلالو على الأساليب الإحصائية التالية
  : التكرارات تعتٍ تكرار الأشياء أك الأحداث بشكل متكرر أك متتالر، في العديد من التكرارت

السياقات، لؽكن أف تشتَ التكرارات إلذ لظط متكرر لػدث في لراؿ معتُ، يسُتخدـ مصطلح 
  رارات" لوصف العملية التي تتكرر فيها نفس العملية أك القيم بشكل متكرر."التك

: تشتَ إلذ النسبة الدئوية أك النسبة الدئوية التي تستخدـ لتمثيل العلاقة بتُ جزء من النسب المئوية
 الشيء كالكل.

 كذلك لدعرفة اتجاىات أفراد الدراسة لضو كل لراؿ كالاستبياف. المتوسط الحسابي : 
 للتعرؼ على مدل الضراؼ استجابات أفراد الدراسة لضو كل عبارة أك فقرةنحراف المعياريالا :. 
  :لاختبار مدل أثر العبارات الواردة في الاستبانة.إختبار الإنحدار الخطي البسيط 
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 تحليل نتائج الاستبيانالمبحث الثاني: 
 التطبيقية   الدراسة  عينةخصائص المطلب الأول: 

 : البيانات الشخصية لالمحور الأو 
 حسب الجنس:-1

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس.10جدول رقم )

 النسبة % التكرارات الجنس
 57 17 ذكر
 43 13 انثى

 100% 30 المجموع
 22SPSSبالاعتماد على مخرجات برنامج  الطلبةالمصدر: من إعداد 

 نس.(: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الج10رقم )شكل 

 
 22SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ كالشكل أعلاه الذم يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الجنس، حيث 
 13% يليها الاناث عددىم 57بنسبة  17اف أفراد عينة الدراسة يتكونوف أكثرىم من الذكور عددىم 

 .%43بنسبة 
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 عمر :حسب ال-2
 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر.01جدول رقم )

 النسبة % التكرارات العمر
 70 21 سنة 30الذ اقل من  25من 
 24 07 سنة 35الذ اقل من  30من 
 3 01 سنة 40الذ اقل من  35من 
 3 01 سنة 45الذ اقل من  40من 
 0 00 سنة 50الذ اقل من  45من 
 0 00 سنة فما اكثر 50من 

  %100 30 المجموع
 22SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر.10رقم )شكل 

 
 22SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 العمر، اف أفراد عينة نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أعلاه الذم يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ
كىي % 73بنسبة   21سنة الدقدر عددىم  30الذ اقل من  25الدراسة يتكونوف من فئة السن من 

بنسبة  07سنة كاف عددىم  35الذ اقل من  30الاعلى من بتُ الفئات الاخرل، تليها الفئة من 
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الذ اقل من  40كالفئة من سنة  40الذ اقل من  35، كفي الدرتبة الثالثة كانت كل من الفئة من 23%
سنة ك الفئة  50الذ اقل من  45، اما كل من الفئة من %03بنسبة   01سنة متساكية كعددىم  45
 سنة فاكثر منعدمة. 50من 

 حسب المؤىل العلمي :-3

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المؤىل العلمي.00جدول رقم )

 النسبة % التكرارات المستوى العلمي
 7 2 ثانوم 

 17 5 تقتٍ سامي
 63 19 جامعي

 13 4 دراسات عليا
  %100 30 المجموع

 22SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى العلمي.10رقم )شكل 

 
 22SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

من خلاؿ الجدكؿ أعلاه الذم يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الدؤىل العلمي، اف أفراد نلاحظ 
كىي الاعلى من بتُ الفئات  %63بنسبة  19عينة الدراسة يتكونوف من فئة الجامعي الدقدر عددىم 

راسات ، كفي الدرتبة الثالثة كانت الفئة الد%17بنسبة  05الاخرل، تليها الفئة تقتٍ سامي كعددىم 
 .%07بنسبة  02، كفي الاختَ كانت الفئات ثانوم كعددىم %13بنسبة  04العليا كعددىم 

 حسب الخبرة المهنية:-4

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنية.00جدول رقم )

 النسبة % التكرارات الخبرة المهنية
 57 17 سنوات 10الذ اقل من  05من 
 30 09 ةسن 15الذ اقل من  10من 
 13 04 سنة فاكثر 15من 

  %100 30 المجموع
 22SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير الخبرة المهنية.10رقم )شكل 

 
 22SPSSالمصدر: من إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

أعلاه الذم يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغتَ الخبرة الدهنية،  نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ كالشكل
 17سنوات كعددىم  10الذ اقل من  05حيث اف أفراد عينة الدراسة يتكونوف اكثرىم من فئة كل من 

، كفي الاختَ  %30بنسبة  09سنوات عددىم  15الذ اقل من  10%، يليها الفئة من 57بنسبة 
 %.13بنسبة  04عددىم سنة فاكثر  15كانت الفئة من 

 : نتائج اختبار فرضيات الدراسةالثانيالمطلب 
بعد تحليل البيانات الأكلية من الاستبياف سيتم في ىذا الدبحث اختبار صحة فرضيات الدراسة من خلاؿ 

 تبياف مدل قبولذا أك رفضها، كذلك باستخداـ الأساليب الإحصائية الدناسبة.  
 اد العينة نحو محور المسؤولية الاجتماعية .فر أجابات إعرض وتحليل نتائج  

كيتم قياسو من خلاؿ اجابات على المحور الاكؿ، كعرض النتائج الدتوصل إليها باستخداـ الأدكات 
الإحصائية كالقياسية كالبرامج الدستعملة في معالجة البيانات التي تم جمعها عن طريق الاستبياف، ثم 

 رافات الدعيارية كالاتجاه العاـ كجاءت على النحو التالر:استخراج الدتوسطات الحسابية كالالض
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 .لمحور الاول(: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاتجاه العام ل00رقم )جدول 
 الترتيب الاتجاه العام الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الابعاد

 4 متوسط 0.529 3.775 الاقتصادم
 2 عالر 0.545 0.400 القانوني

 1 عالر 0.530 4.060 الاخلاقي
 3 عالر 0.763 3.873 الختَم

 عالر 0.386 3.927 المحور ككل
 (.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج )المصدر: 

( 3.927من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف الدتوسط العاـ لأبعاد لزور الدسؤكلية الاجتماعية بلغ )
( كقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لزور الدسؤكلية الاجتماعية عالية،، 0.386رم بقدر بػ )كالالضراؼ الدعيا

(، 0.530( كىو الاعلى، كالالضراؼ معيارم )4.060حيث كاف الدتوسط الحسابي لبعد الاخلاقي )
رتبة (، يليها في الد0.545( كالالضراؼ معيارم )0.400يليها الدتوسط الحسابي لبعد القانوني كالدقدر )

(، يليها الدتوسط الحسابي 0.539( كالالضراؼ معيارم )3.873الثالثة البعد الختَم بمتوسط حسابي )
(، كفي الدرتبة الاختَة البعد 0.763( كالالضراؼ معيارم )2.212لبعد الحوافز الجماعية كالدقدر)

 (.0.529( كالالضراؼ معيارم )3.775الاقتصادم بمتوسط حسابي )
 ابات الأفراد على الأبعاد كما يلي :كسيتم تفصيل إج

 البعد الاقتصادي: -

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاتجاه العام لبعد الاقتصادي.00رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

 تسعى الدؤسسة أف تكوف صادقة في جميع الخدمات التي تقدمها
 1 عالر 0.860 4.130

 2 عالر 7.65 4.030 تقدـ الدؤسسة ارشادات كاضحة بشأف استخداـ خدماتها
 7 عالر 1.248 3.60 تقوـ الدؤسسة بتنفيذ الاتفاقيات التي تبرمها مع العملاء

 8 عالر 1.133 3.40 تلتزـ بتقدنً خدمات تتوافق مع الدعايتَ الدقررة



   التطبيقية لدراسةا                                                             الثاني الفصل 
 

56 
 

 6 عالر 1.098 3.63  تحدث بعد البيعتقوـ الدؤسسة بمعالجة الاضرار التي

تحرص الدؤسسة على تحقيق الربح الاقتصادم دكف الدساس بمستول 
 4 عالر 1.031 3.80 الأجر

 5 عالر 1.241 3.67 توفر الدؤسسة الأجر الذم يكفيك لسد حاجياتك

 3 عالر 0.980 3.93 تعمل الدؤسسة على تحقيق أقصى منفعة

 عالر 0.529 3.777 البعد الاقتصادي
 (.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج )المصدر: 

( كالالضراؼ الدعيارم 3.777من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف الدتوسط العاـ لبعد الاقتصادم بلغ )
( كقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات لبعد الاقتصادم عالر، حيث كاف الدتوسط الحسابي 0.529بقدر بػ )

( كىو الاعلى كالالضراؼ 4.130ة تسعى الدؤسسة أف تكوف صادقة في جميع الخدمات التي تقدمها )لفقر 
(، كفي الدرتبة الاختَة فقرة تلتزـ بتقدنً خدمات تتوافق مع الدعايتَ الدقررة بمتوسط 0.860معيارم )
 (.1.133( كالالضراؼ معيارم )3.40حسابي )

 البعد القانوني: -
 وسط الحسابي والانحراف المعياري والاتجاه العام لبعد القانوني.(: المت00رقم )جدول 

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

تؤكد الدؤسسة على السلوؾ كالتعامل الذم يتطابق مع القوانتُ 
 3 عالر 0.999 4.03 .كالانظمة السائدة في لرتمع

ل مؤسسة الضماف الاجتماعي تعمل الدؤسسة على التصريح لد
 4 عالر 0.871 4.00 .كتقدنً الاعانات عند الوفاة أك العجز

 1 عالر 0.900 4.13 تلتزـ الدؤسسة بتطبيق متطلبات الصحة كالسلامة الدهنية
 2 عالر 1.155 4.10 تعتًؼ إدارة الدؤسسة يعمل النقابات

 5 عالر 0.828 3.73تلتزـ الدؤسسة بتوفتَ حقوؽ العامل من خدمات اجتماعية  
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 كالنقل.

 عالر 0.545 4.00 البعد القانوني
 (.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج )المصدر: 

( كالالضراؼ الدعيارم 4.000من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف الدتوسط العاـ لبعد القانوني بلغ )
بعد القانوني عالر، حيث كاف الدتوسط الحسابي لفقرة ( كقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات ل0.545بقدر بػ )

( كىو الاعلى كالالضراؼ معيارم 4.13تلتزـ الدؤسسة بتطبيق متطلبات الصحة كالسلامة الدهنية )
(، كفي الدرتبة الاختَة فقرة تلتزـ الدؤسسة بتوفتَ حقوؽ العامل من خدمات اجتماعية كالنقل 0.900)

 (.0.828ؼ معيارم )( كالالضرا3.73بمتوسط حسابي )
 البعد الأخلاقي: -

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاتجاه العام لبعد الاخلاقي.00رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 الترتيب العام

 تتوافق أىداؼ الدنظمة مع قيم المجتمع
4.30 0.794 

عالر 
 جدا

1 

 4 عالر 0.830 4.00 مالذا كفق أخلاقيات الدهنةتركج الدنظمة لأع
تسعى الدؤسسة لدراعاة حقوؽ الانساف كاحتًاـ عادات كتقاليد 

 3 عالر 1.129 4.03 المجتمع.

تدتلك الدؤسسة دليل أخلاقي كاضح ك معلن لجميع الدوظفتُ 
 5 عالر 0.973 3.87 لديها

 2 عالر 1.094 4.10 كل أنواعوتدتلك الدؤسسة نظاـ صارـ المحاربة الفساد الادارم ب
 عالر 0.530 4.06 البعد الاخلاقي
 (.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج )المصدر:  
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( كالالضراؼ الدعيارم 4.06من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف الدتوسط العاـ للبعد الاخلاقي بلغ )
ات للبعد الاخلاقي عالر، حيث كاف الدتوسط الحسابي ( كقد كاف الاتجاه العاـ لعبار 0.530بقدر بػ )

(، يليها 0.675( كىو الاعلى كالالضراؼ معيارم )4.30لفقرة تتوافق أىداؼ الدنظمة مع قيم المجتمع )
( 4.10الدتوسط الحسابي لفقرة تدتلك الدؤسسة نظاـ صارـ المحاربة الفساد الادارم بكل أنواعو كالدقدر )

(، يليها في الدرتبة الثالثة فقرة تسعى الدؤسسة لدراعاة حقوؽ الانساف كاحتًاـ 1.094كالالضراؼ معيارم )
(، كفي الدرتبة الاختَة 1.129( كالالضراؼ معيارم )4.03عادات كتقاليد المجتمع. بمتوسط حسابي )

( 3.87فقرة تدتلك الدؤسسة دليل أخلاقي كاضح ك معلن لجميع الدوظفتُ لديها بمتوسط حسابي )
 (.0.973راؼ معيارم )كالالض

 البعد الخيري: -

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاتجاه العام للبعد الخيري.00رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

تساىم الدنظمة في الصاز الدشاريع الأساسية للمجتمع من مدارس 
 1 عالر 0.928 4.03 سکاف كغتَىا الإكمستشفيات كبرامج 

تقدـ الدؤسسة الدساعدات كالتبرعات للمشاريع الختَية مراكز 
 3 عالر 0.986 3.83 الطفولة ، مراكز رعاية الدعوقتُ(.

 4 عالر 1.085 3.83 توافق الدؤسسة على الدشاركة في توفتَ برامج لحماية البيئة كالمجتمع.
 5 عالر 0.961 3.80 مل للنساءتساىم الدؤسسة في توفتَ فرص ع

 2 عالر 1.137 3.87 تعد حماية البيئة من أىم مرتكزات ثقافة الدنظمة.
 عالر 0.763 3.87 البعد الخيري

 (.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج )المصدر: 

الالضراؼ الدعيارم ( ك 3.870من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف الدتوسط العاـ للبعد الختَم بلغ )
( كقد كاف الاتجاه العاـ لعبارات للبعد الختَم عالر، حيث كاف الدتوسط الحسابي لفقرة 0.763بقدر بػ )

سکاف كغتَىا مع من مدارس كمستشفيات كبرامج الإتساىم الدنظمة في الصاز الدشاريع الأساسية للمجت
توسط الحسابي لفقرة تعد حماية البيئة من (، يليها الد0.928( كىو الاعلى كالالضراؼ معيارم )4.03)
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 (، يليها في الدرتبة الثالثة1.137( كالالضراؼ معيارم )3.870أىم مرتكزات ثقافة الدنظمة. كالدقدر )
، مراكز رعاية للمشاريع الختَية مراكز الطفولة التبرعاتلفقرة تقدـ الدؤسسة الدساعدات ك 

(، يليها الدتوسط الحسابي لفقرة توافق 0.986معيارم )( كالالضراؼ 3.83الدعوقتُ(.بمتوسط حسابي )
( كالالضراؼ معيارم 3.83الدؤسسة على الدشاركة في توفتَ برامج لحماية البيئة كالمجتمع كالدقدر )

(، كفي الدرتبة الاختَة فقرة تساىم الدؤسسة في توفتَ فرص عمل للنساء بمتوسط حسابي 1.085)
 (.0.961( كالالضراؼ معيارم )3.80)

 محور صورة المؤسسة:-

 (: المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاتجاه العام محور صورة المؤسسة.00رقم )جدول 

المتوسط  الفقرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاتجاه 
 العام

 الترتيب

 1 عالر 0.572 4.50 يعمل الدوظفتُ على اعطاء صورة الغابية عن الدؤسسة
 3 عالر 0.765 3.97 دقة في تقدنً الدعلوماتتلتزـ الدؤسسة بال

 2 عالر 0.828 4.07 تتابع الدؤسسة باستمرار عملائها.
 9 عالر 1.202 3.73 تهتم الدؤسسة بالجودة في تقدنً خدماتها

 4 عالر 0.964 3.97 استًاتيجية الدؤسسة لذا أثر في كسب رضا ككلاء العملاء.
 7 عالر 1.020 3.83 تدتاز الدؤسسة بالدصداقية

تدتلك الدؤسسة القدرة على تقدنً خدمات جديدة كمتطورة 
 8 عالر 1.243 3.80 باستمرار .

تقدنً الدعلومات صحيحة ك دقيقة للزبوف ك إثارة انتباىو بوسائل 
 10 عالر 1.055 3.70 تركلغية لستلفة لػفزه على التعامل مع الدؤسسة

بو مقدـ الخدمة  يعتبر اسلوب المحاكرة كالاستماع الدم يتمتع
 5 عالر 0.845 3.90 الدافع الأكؿ للزبوف في التعامل معها.

 6 عالر 0.874 3.83التقدير كالاحتًاـ الدم لػصل عليو الزبوف كالذم يفوؽ توقعاتو 
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 لػفزػ على التعامل مع الدؤسسة.

ما تتمتع بو الدؤسسة من صورة طيبة في لراؿ عملها لػفر الزبائن 
 11 عالر 1.066 3.63 قبتُ في التعامل معها.الحاليتُ ك الدرت

 عالر 0.525 3.903 محور صورة المؤسسة
 (.SPSSمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج )المصدر: 

( كالالضراؼ 3.903من خلاؿ الجدكؿ السابق نلاحظ أف الدتوسط العاـ لمحور صورة الدؤسسة بلغ )
الاتجاه العاـ لعبارات لمحور صورة الدؤسسة عالر، حيث كاف  ( كقد كاف0.525الدعيارم بقدر بػ )

( كىو الاعلى 4.50الدتوسط الحسابي لفقرة يعمل الدوظفتُ على اعطاء صورة الغابية عن الدؤسسة )
(، فيما كانت فقرة ما تتمتع بو الدؤسسة من صورة طيبة في لراؿ عملها 0.572كالالضراؼ معيارم )

( كالالضراؼ 3.63الدرتقبتُ في التعامل معها في الدرتبة الاختَة بمتوسط حسابي )لػفر الزبائن الحاليتُ ك 
 (.1.066معيارم )

 ثانيا: نتائج اختبار فرضيات الدراسة.

 .  نتائج اختبار الفرضية العامة     1
يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية على صورة مؤسسة  نص الفرضية العامة:

 .(0.05الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة ) اتصالات
 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية على صورة مؤسسة لا  :(H0الفرضية الصفرية )
 .(0.05اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )

ر ذك دلالة إحصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية على صورة مؤسسة يوجد أث (:H1الفرضية البديلة )
 (.0.05اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )

 (: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية العامة.00جدول رقم )
معامل الانحدار 

(B) 
 معامل التحديد  (sigمستوى الدلالة )

R² 
 قرار الاختبار Fقيمة 

0.695 0.00 0.262 9.931 (1H) 
 SPSS.V22من إعداد الطلبة  بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر: 
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( كىي دالة عند مستول =0.695Bمن خلاؿ الجدكؿ أعلاه لصد أف قيمة معامل الالضدار قد بلغت )
ة الدسؤكليالدتغتَ الدستقل ) ( كىذا يدؿ أف على أفR²=0.262(، كمعامل التحديد قد بلغ )0.01)

كما أنو حسب إجابات عينة الدراسة الدستجوبة،  (  يؤثر  على الدتغتَ التابع )صورة الدؤسسة( الاجتماعية
 (.0.01( كىي دالو عند مستول دلالة )F=9.931قد بلغت )  Fقدرت قيمة 

 
  نقبل الفرضية البديلة قرار اختبار الفرضية: بناء على(1H)  كنرفض الفرضية الصفرية(0H ) أم

ر ذك دلالة إحصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية على صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية يوجد أث
 (.0.05الوادم عند مستول الدلالة )

 ولىنتائج اختبار الفرضية الفرعية الأ/2
يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية على صورة : نص الفرضية

 (.0.05لجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )مؤسسة اتصالات ا
 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية لا  :(H0الفرضية الصفرية )
 (.0.05على صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية على  (:H1) الفرضية البديلة
 (.0.05صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )

 (: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية الاولى.01جدول رقم )
معامل الانحدار 

(B) ( مستوى الدلالةsig)  التحديد معامل 
R²  قيمةF قرار الاختبار 

0.555 0.00 0.313 12.775 (1H) 
 SPSS.V22من إعداد الطلبة  بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر: 

( كىي دالة عند مستول =0.555Bمن خلاؿ الجدكؿ أعلاه لصد أف قيمة معامل الالضدار قد بلغت )
البعد الدتغتَ الدستقل ) دؿ أف على أف( كىذا يR²=0.313(، معامل التحديد قد بلغ )0.01)

كما أنو حسب إجابات عينة الدراسة الدستجوبة  (  تؤثر  على الدتغتَ التابع )صورة الدؤسسة( الاقتصادم
 (.0.01( كىي دالة عند مستول دلالة )F=12.775قد بلغت ) Fقدرت قيمة 
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  نقبل الفرضية البديلة قرار اختبار الفرضية: بناء على(1H) الفرضية الصفرية  كنرفض(0H)  أم
يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية على صورة مؤسسة 

 (.0.05اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )
 /نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية3

ني للمسؤكلية الاجتماعية على صورة مؤسسة يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد القانو : نص الفرضية
 (.0.05اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )

 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:
يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد القانوني للمسؤكلية الاجتماعية على لا  :(H0الفرضية الصفرية )

 (.0.05لوادم عند مستول الدلالة )صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية ا
يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد القانوني للمسؤكلية الاجتماعية على  (:H1الفرضية البديلة )

 (.0.05صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )
 .(: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية الثانية00جدول رقم )

معامل الانحدار 
(B) 

 معامل التحديد  (sigمستوى الدلالة )
R² 

 قرار الاختبار Fقيمة 

0.210 0.246 0.048 1.407 (0H) 
 SPSS.V22من إعداد الطلبة  بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر: 

دالة عند  غتَ ( كىي=0.210Bمن خلاؿ الجدكؿ أعلاه لصد أف قيمة معامل الالضدار قد بلغت )
الدتغتَ الدستقل  ( كىذا يدؿ أف على أفR²=0.048(، معامل التحديد قد بلغ )0.05ستول )م
حسب إجابات عينة الدراسة الدستجوبة،  (  لا تؤثر  على الدتغتَ التابع )صورة الدؤسسة( البعد القانوني)

 (.0.05( كىي غتَ دالة عند مستول دلالة )F=1.407قد بلغت ) Fكما أنو قدرت قيمة 
  نقبل الفرضية الصفرية قرار اختبار الفرضية: على بناء(0H)  كنرفض الفرضية البديلة(1H) 

لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد القانوني للمسؤكلية الاجتماعية على صورة مؤسسة 
 (.0.05اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )

 /نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة3
يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الأخلاقي للمسؤكلية الاجتماعية على صورة : نص الفرضية

 (.0.05مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )
 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:
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كلية الاجتماعية يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الأخلاقي للمسؤ لا  :(H0الفرضية الصفرية )
 (.0.05على صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الأخلاقي للمسؤكلية الاجتماعية على  (:H1الفرضية البديلة )
 (.0.05صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )

 
 (: ملخص الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية الثالثة.00)جدول رقم 

معامل الانحدار 
(B) ( مستوى الدلالةsig)  معامل التحديد 

R²  قيمةF قرار الاختبار 

0.159 0.395 0.026 0.745 (1H) 
  SPSS.V22من إعداد الطلبة  بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر: 

( كىي غتَ دالة عند =0.159Bقيمة معامل الالضدار قد بلغت ) من خلاؿ الجدكؿ أعلاه لصد أف
الدتغتَ الدستقل  ( كىذا يدؿ أف على أفR²=0.026(، معامل التحديد قد بلغ )0.05مستول )

كما أنو حسب إجابات عينة الدراسة الدستجوبة  (  تؤثر  على الدتغتَ التابع )الابتكار( الحوافز الفردية)
 (.0.05( كىي غتَ دالة عند مستول دلالة )F=0.745قد بلغت ) Fقدرت قيمة 

 
  نقبل الفرضية الصفرية قرار اختبار الفرضية: بناء على(0H)  كنرفض الفرضية البديلة(1H) 

أم لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الأخلاقي للمسؤكلية الاجتماعية على صورة 
 (.0.05الدلالة )مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول 

 
 /نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرابعة4

يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الختَم على صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية : نص الفرضية
 (.0.05الوادم عند مستول الدلالة )

 نقوـ بصياغتها إحصائيا كما يلي:
إحصائية بتُ البعد الختَم على صورة مؤسسة يوجد أثر ذك دلالة لا  :(H0الفرضية الصفرية )

 (.0.05اتصالات الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )
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يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الختَم على صورة مؤسسة اتصالات  (:H1الفرضية البديلة )
 (.0.05الجزائر بولاية الوادم عند مستول الدلالة )

 
 
 
 

 الارتباط الخطي البسيط للفرضية الفرعية الرابعة.(: ملخص 23جدول رقم )
معامل الانحدار 

(B) 
 معامل التحديد  (sigمستوى الدلالة )

R² 
 قرار الاختبار Fقيمة 

0.261 0.03 0.144 4.707 (1H) 
  SPSS.V22من إعداد الطلبة  بالاعتماد على لسرجات برنامجالمصدر: 

( كىػي دالػة عنػد مسػتول =0.261Bالالضدار قػد بلغػت )من خلاؿ الجدكؿ أعلاه لصد أف قيمة معامل 
البعػػػػد الدتغػػػػتَ الدسػػػػتقل ) ( كىػػػػذا يػػػػدؿ أف علػػػػى أفR²=0.144(، معامػػػػل التحديػػػػد قػػػػد بلػػػػغ )0.05)

كمػػػا أنػػػو حسػػػب إجابػػػات عينػػػة الدراسػػػة الدسػػػتجوبة  (  تػػػؤثر  علػػػى الدتغػػػتَ التػػػابع )صػػػورة مؤسسػػػة( الخػػػتَم
 (.0.05عند مستول دلالة )( كىي دالة F=4.707قد بلغت ) Fقدرت قيمة 

 
  نقبل الفرضية البديلة قرار اختبار الفرضية: بناء على(1H ) كنرفض الفرضية الصفرية(0H) 

أم يوجد أثر ذك دلالة إحصائية بتُ البعد الختَم على صورة مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية 
 .(0.05الوادم عند مستول الدلالة )

 

 

 

 



 

 

 
 
 
 ةـــــالخاتم
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 راسة النظرية:نتائج الد
 في تعتمد الدؤسسات تلك تعد كلد فحسب تهاربحي على يعتمد الاقتصادية الدؤسسات تقييم يعد لد      

 عمل بيئة خلق على تساعد حديثة مفاىيم ظهرت فقد فقط، الدالية مراكزىا على كصورتها سمعتها بناء
 ألضاء عبر كالاجتماعية كالتكنولوجية ةالاقتصادي الجوانب في الدتسارعة التطورات مع التعامل على قادرة
 .العالد
 لررد من الأزمنة عبر تطور الدفهوـ ىذا الاجتماعية الدسؤكلية مفهوـ الدفاىيم ىذه أبرز من ككاف     

 مفهوـ كانتشار ترسيخ كمع ملحة، ضركرة إلذ كدينية، قافيةث دكافع تفرضها اختيارية طوعية مبادرات
 كاحساسها التنموم دكرىا عن التغاضي الدؤسسات على الصعب من أصبح الاجتماعية الدسؤكلية
 الشعور لررد في فقط تكمن لا الاجتماعية الدشاركة ىذه كألعية المجتمع داخل الاجتماعية بالدسؤكلية
 كالاقباؿ النجاح ضماف كبالتالر كاحتًامو المجتمع تعاطف لكسب ضركريا أمرا أصبحت لظاكإ بالدسؤكلية

 الأقل على أك تنموية مؤسسات انشاء في الدؤسسات من العديد سعت لذلك كنتيجة الجماىتَ، من
 .فعاؿ بشكل تنميتها كلزاكلة المجتمع في الدهتمة لدساعدة كالدعالد الأىداؼ كاضحة خطة عمل

 الاجتماعية الدسؤكلية أبعاد إدراج خصوصا الجزائرية كمؤسسات عموما الاقتصادية بالدؤسسات لغدر لذا
 صورة كبناء لسمعتها اجتماعيا التسويق أجل من الاقتصادية الدؤسسة تستعملها تسويقية ستًاتيجيةا لأنها

 .تنافسيتها من كالرفع ربحيتها كزيادة السوقية حصتها زيادة أجل من الجمهور، لدل قوية ذىنية
 نتائج الدراسة التطبيقية:

عد تحليل النتائج والفرضيات توصلنا بعد دراستنا التطبيقية لمؤسسة إتصالات الجزائر بالوادي وب
 إلى:
 الجزائر بولاية اتصالات مؤسسة صورة على الاجتماعية الدسؤكلية بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد   

 البعد بتُ إحصائية دلالة ذك أثر، ككذلك كجدنا أف ىناؾ (0.05) الدلالة مستول عند الوادم
 مستول عند الوادم بولاية الجزائر اتصالات ؤسسةم صورة على الاجتماعية للمسؤكلية الاقتصادم

 على الاجتماعية للمسؤكلية القانوني البعد بتُ إحصائية دلالة ذك أثر يوجد، كما لا (0.05) الدلالة
 البعد، أما فيما لؼص (0.05) الدلالة مستول عند الوادم بولاية الجزائر اتصالات مؤسسة صورة

 مؤسسة صورة كبتُ وبين إحصائية دلالة ذك أثر يوجد لا وصلنا إلذ أنوفت الاجتماعية للمسؤكلية الأخلاقي
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 إحصائية دلالة ذك أثر يوجد، ككجدنا أنو (0.05) الدلالة مستول عند الوادم بولاية الجزائر اتصالات
 (.0.05) الدلالة مستول عند الوادم بولاية الجزائر اتصالات مؤسسة صورة على الختَم البعد بتُ

 :ةالدراس آفاق
 فأ لؽكن أخرل لدراسات مفتوحا يبقى الدؤسسة صورة تحستُ في الاجتماعية الدسؤكلية دكر موضوع إف

 :الدراسات بعض نقتًح فأ لؽكن كبذلك اثراءه، في تساىم
 التنافسية الديزة تحقيق في الاجتماعية الدسؤكلية دكر  . 
 الاقتصادية للمؤسسة تنافسية استًاتيجية كأداة البيئي الأداء .  
 كتطلعات فاؽآ الاقتصادية الدؤسسة في الاجتماعية الدسؤكلية. 
 للمؤسسة الذىنية الصورة بناء في الاجتماعية الدسؤكلية دكر. 
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 : 01الملحق رقم 
 : الإستبيان 01الملحق رقم 

 العلمي والبحث العالي التعليم وزارة
 شهيد حمو لخضر الواديال جامعة

 التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية
 قسم: علوم التسيير 

 أعمال إدارة :تخصص

 " مؤسسةال صورة تحسين في الاجتماعية المسؤولية دور"  بعنواف تخرج لدذكرة إعدادنا إطار في    
 ىذا بإعداد قمنا ،إتصالات الجزائر بالوادمبوكالة  كالدتعلقة الأعماؿ إدارة في الداستً شهادة لنيل الدكملة

 صدؽ بكل طرفكم من عنها الإجابة يتم أف نأمل كالتي الأسئلة من لرموعة يضم الذم الاستبياف
 سرم بشكل تبقى إجابتكم أف العلم مع الدناسبة، الخانة في( X) علامة بوضع كذلك كموضوعية

 .استجابتكم كحسن لتعاكنكم مسبقا كشكرا فقط، العلمي البحث كلغايات

 أولا: البيانات الشخصية
 في المكان المناسب:)×( من فضلك ضع علامة 

 ىثأن                         ذكر                         الجنس:
  35إلذ  30من                           30إلذ  25من :   العمر
 45إلذ  40من                                     40إلذ  35من 
 50أكثر من                                      50إلذ  45من 

 : المؤىل العلمي
 دراسات عليا            جامعي                     تقني سامي                      ثانوي

 15أكثر من                 سنة 15إلذ  10من             سنوات 10إلذ  5: من  الخبرة المهنية
 سنة
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  الاجتماعية مسؤوليةال: الأول المحور

موافق  العبارة الرقم
 بشدة

موا
 فق

محا
 يد

عير 
موا
 فق

غير 
موافق 
 بشدة

 البعد الاقتصادي:
ف تكوف صادقة في جميع أتسعى الدؤسسة   .1

 الخدمات التي تقدمها
          

تقدـ الدؤسسة ارشادات كاضحة بشانف   .2
 ااستخداـ خدماته

          

تقوـ الدؤسسة بتنفيذ الاتفاقيات التي   .3
 تبرمها مع العملاء

          

تلتزـ بتقدنً خدمات تتوافق مع الدعايتَ   .4
 الدقررة

          

تقوـ الدؤسسة بمعالجة الاضرار التي تحدث   .5
 بعد البيع

          

تحرص الدؤسسة على تحقيق الربح   .6
 جرالأالاقتصادم دكف الدساس بمستول 

          

 لسد يكفيك الذم الاجر الدؤسسة توفر  .7
 حاجياتك

     

      منفعة قصىأ تحقيق على الدؤسسة تعمل  .8

 :القانوني البعد .9

 كالتعامل السلوؾ على الدؤسسة تؤكد  .10
 كالانظمة القوانتُ مع يتطابق الذم

 .المجتمع في السائدة

     

 لدل التصريح على الدؤسسة تعمل 1 .11
 كتقدنً الاجتماعي ضمافمؤسسة ال
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 .العجز أك الوفاة عند الاعانات

 ك الصحة متطلبات بتطبيق الدؤسسة تلتزـ  .12
 الدهنية السلامة

     

      النقابات بعمل الدؤسسة دارةإ تعتًؼ 13

 من العامل حقوؽ بتوفتَ الدؤسسة تلتزـ 14
 .كالنقل اجتماعية خدمات

     

 :الأخلاقي البعد

      المجتمع قيم مع الدنظمة أىداؼ تتوافق 15

 أخلاقيات كفق لأعمالذا الدنظمة تركج 16
 الدهنة

     

 ك الانساف حقوؽ لدراعاة الدؤسسة تسعى 17
 .المجتمع كتقاليد عادات احتًاـ

     

 ك كاضح أخلاقي دليل الدؤسسة تدتلك 18
 لديها الدوظفتُ لجميع معلن

     

 الفساد لمحاربة صارـ نظاـ الدؤسسة تدتلك 19
 أنواعو بكل الادارم

     

 الخيري: البعد

 الدشاريع الصاز في الدنظمة تساىم 20
 ك مدارس من للمجتمع الأساسية

 .غتَىا ك اسكاف برامج ك مستشفيات

     

 عات التبر ك الدساعدات الدؤسسة تقدـ 21
 مراكز ، الطفولة مراكز)الختَية للمشاريع

 (.الدعوقتُ رعاية

     

 توفتَ في الدشاركة على الدؤسسة توافق 22
 .كالمجتمع البيئة لحماية برامج
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 عمل فرص توفتَ في الدؤسسة تساىم 23
 للنساء

     

 ثقافة مرتكزات أىم من البيئة حماية تعد 24
 .الدنظمة
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 المؤسسة صورة: الثاني المحور
موافق  العبارة الرقم

 بشدة
ير غ محايد موافق

 موافق
ير موافق غ

 بشدة

يعمل الدوظفتُ على اعطاء صورة الغابية عن  25
 الدؤسسة

          

           تلتزـ الدؤسسة بالدقة في تقدنً الدعلومات 26
           .عملائها  باستمرارالدؤسسة  تتابع 27
           تهتم الدؤسسة بالجودة في تقدنً خدماتها 28
أثر في كسب رضا استًاتيجية الدؤسسة لذا  29

 ككلاء العملاء.
          

           تدتاز الدؤسسة بالدصداقية 30
ات تدتلك الدؤسسة القدرة على تقدنً خدم 31

 متطورة باستمرار.جديدة ك 
          

علومات صحيحة ك دقيقة للزبوف ك تقدنً الد 32
على  هثارة انتباىو بوسائل تركلغية لستلفة لػفز إ

 ؤسسةالتعامل مع الد

          

يعتبر اسلوب المحاكرة كالاستماع الدم يتمتع  33
بو مقدـ الخدمة الدافع الأكؿ للزبوف في 

 .التعامل معها

          

التقدير كالاحتًاـ الدم لػصل عليو الزبوف ك  34
الدم يفوؽ توقعاتو لػفز ق على التعامل مع 

 الدؤسسة.

          

صورة طيبة في لراؿ ما تتمتع بو الدؤسسة من  35
لػفر الزبائن الحاليتُ ك الدرتقبتُ في  عملها

 .التعامل معها
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 :  02الملحق رقم 

Echelle : ALL VARIABLES 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100.0 

Exclue 0 .0 

Total 30 100.0 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.885 3 
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Récapitulatif de traitement des observations 
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Observations Valide 30 100.0 

Exclue 0 .0 

Total 30 100.0 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.885 3 
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Variables introduites/éliminées 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 Introduire . القانوني 1

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 .219 .048 .014 .52155 

 

 

ANOVA 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression .383 1 .383 1.407 .246 

Résidus 7.616 28 .272   

Total 7.999 29    

 

 

Coefficients 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3.061 .716  4.275 .000 

 246. 1.186 219. 177. 210. القانوني
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