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 لخصالم

لكترونية للمؤسسة يهدف البحث للوقوف على دور المسؤولية الإجتماعية في بناء السمعة الإ
 أبعاد المسؤولية الإجتماعية من المسؤولية الإقتصادية، المسؤوليةدور كل بعد من الإقتصادية، وتسليط الضوء على 

 على السمعة الالكترونية.  الأخلاقية، والمسؤولية الطوعية

 بناء نموذج لقياس مساهمة أبعاد تم المؤسساتيال المجسهامات في لأدبيات والإا ةفمن خلال قراء
ولتحقيق  الجزائر، اتصالاتفي بناء مستويات السمعة الإلكترونية للمجمع الإقتصادي  المسؤولية الإجتماعية

ها على عينة عيوز وتم ت ،داة رئيسية لجمع المعلوماتآك  الإستبيان بإستخدام إتباع منهج المسح أهداف البحث تم
المقابلة مع مدراء ومسؤولين  بالإضافة إلى ،إستبيان 400 وعددها مجمع إتصالات الجزائرمتاحة من زبائن 

التطبيقية  البرامج ستخدام حزمةمؤسسات مجمع إتصالات الجزائر، كآداة تدعيمية للإستبيان، وتم التوصل بعد إ
وجود مساهمة إيجابية للمسؤولية الإجتماعية لمجمع إلى تحليل البيانات لمعالجة و  SPSS في مجال العلوم الإنسانية 

لكترونية، الصورة إتصالات الجزائر بمختلف أبعادها على مستويات السمعة الإلكترونية المتمثلة في الشهرة الإ
 حترام، ومستوى إدارة السمعة الإلكترونية.الذهنية، الثقة والإ

المسؤولية الطوعية إحتل كذلك بالنسبة لترتيب أبعاد المسؤولية الإجتماعية حسب الأهمية تبين أن بعد 
مرتبة  ثالثقتصادية في الأخلاقية ثم المسؤولية الإ ةجاءت المسؤولي ةتصالات الجزائر، وفي ثاني مرتبإأول مرتبة لمجمع 
 .حسب المبحوثين

إدارة السمعة الإلكترونية   تظهر النتائج أن الشهرة الإلكترونية، الصورة الذهنية، الإحترام والثقة وحسن
 كلها لها دور مهم بنسب مختلفة في بناء السمعة الإلكترونية للمؤسسة الإقتصادية.
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 الإلكترونية، الشهرة الإلكترونية، الإتصال الإلكتروني، المؤسسة الإقتصادية.
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Le Résumé: 

Cette Recherche vise à mettre en évidence le rôle de la Responsabilité Sociale pour 

construir la E-Réputation de l'institution économique, aussi à Déterminer le rôle de chaque 

dimension de Responsabilité Sociale. C’est à dire la Responsabilité économique, La 

Responsabilité éthique et la Responsabilité Discrétionnaire et leur impact sur la E-

Réputation. 

À Travers notre lecture dans plusieurs contributions du domaine institutionnel, on a 

essayé d’établir un modèle de mesure afin de trouver la relation des dimensions de la 

Responsabilités Sociale et son  rôle pour la construction des niveaux de la E-Réputation du 

groupe économique Algérie Télécom, Pour atteindre les objectifs de la recherche, une 

méthode d'enquête a été suivit en utilisant un questionnaire comme principal outil de 

collecte d’informations, ensuite il a été diffusé Sur un échantillon disponible auprès de 400 

clients du groupe Algérie Télécom, comme outil complémentaire du questionnaire la 

recherche s'est appuyée sur l'entretien avec des directeurs et des responsables du groupe 

Algérie Télecome. Après avoir utilisé un logiciel d'application statistique dans le domaine 

des sciences humaines SPSS Pour le traitement et l’analyse des données, les Résultats se 

sont traduit par une contribution positive de la responsabilité sociale du groupe Algérie 

Télécom, dans ses différentes dimensions aux niveaux de la E-Réputation représentée par 

les clients qui se résume en; E-notoriété, l'image mentale, la confiance et le respect, et le 

niveau de gestion E-Réputation. 

Par ordre des dimensions de Responsabilité sociale selon l'importance, Il a été 

constaté qu'après cette recherche; la responsabilité discrétionnaire se classait en première 

position du groupe Algérie Telecom. En deuxième position vient la responsabilité morale, 

puis la responsabilité économique vient en troisième position selon les répondants. 

Les Résultats montrent que la E-notoriété, l'image mentale, le respect et la confiance 

Ainsi que la gestion de E-Réputation ont tous un rôle important dans des proportions 

différentes pour construire la E-réputation de l'institution économique. 
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  La Responsabilité Sociale, La Responsabilité économique, La Responsabilité 

éthique, La Responsabilité Discrétionnaire, La E-Réputation, L’Image électronique, La E-

Communication, L’Institution économique 

 

 

 

 

 

 

 



 

 س
 

 

Abstract: 

 

 

This Research Attempts To Describe the role of social responsibility in building the 

E-réputation of économic institution, and the research is to determine the role of each 

dimension of social responsibility wich divided into: économic responsibility, moral 

responsibility, and voluntary responsibility and their impact on E-reputation. 

Through our research in Different contributions in institutional field, A Model was 

built to measure the contribution of the social responsibility dimensions in Building the 

levels of E-réputation for the économic institution; Groupe Algerie Telecom, this study 

was undertaken to reach spesific goals, and so we followed a survey method which use a 

questionnaire as a main tool to collect data, Than it was distributed On a sample available 

from the customers of the groupe Algerie Télécom, which numbered to 400 

questionnaires, the Research relied on the interview as a complementary tool for the 

questionnaire by Conducting interviews with directors and officials of Groupe Algérie 

Telecom, After using a statistical application software in human science field SPSS for 

data processing and analysis, The Results Confirmed a positive contribution to the Social 

Responsibility of Groupe Algerie Telecom, in all of it previous dimensions have a crucial 

role in building the different levels of E-reputation represented by customers which sums 

up; E- Notoriety, mental Image, trust and respect, and the level of E-reputation 

management. 

In Order of Social Responsibility Dimensions according to importance, was found 

that voluntary Responsibility occupied the first Level for Algerie Telecom groupe, And in 

the second rank came Moral Responsibility, Then Economic Responsibility came in third 

place according to the Respondents. 

The Results show that E- Notoriety, Mental Image, Respect and Trust, Management 

of E-Reputation, All have an important role in different levels in building the E-

Reputation of the Economic Institution. 

Key words: 

Social Responsibility, Economic Responsibility, Moral Responsibility, Voluntary 

Responsibility, Electronic Reputation, E-Notoriety, E-Communication, Economic 

Institution. 
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  مقدمة  

مع بداية القرن  بلغت تأثيرات العولمة والتجارة الحرة والتقدم الإقتصادي جميعها على ملامح العالم   
الطاقة والطلب عليها مع إرتفاع التمدن  ، التي تتجلى في الإنفجار السكاني، زيادة إستهلاكالحادي والعشرين

والتحضر، أدى بالمؤسسات الإقتصادية الى زيادة أنشطتها ووتيرة إستغلالها للموارد الطبيعية بطريقة جائرة دون 
 المجتمع والأجيال القادمة.  المستدامة إتجاهمراعاة القيم الإجتماعية ومبادئ التنمية 

الجهود للحد المزيد من ومنظمات المجتمع المدني إلى بذل  وميةهذه المتغيرات بالمؤسسات الحك دفعت
من تفاقم الظاهرة فتعالت الأصوات والدعوات عبر الملتقيات والمؤتمرات إلى التحذير من المخاطر المحدقة بالمجتمع 

الإجتماعية والمساهمة في تحسينه وتحقيق توازن وتنمية مستدامة هدفها تكريس مبدأ المسؤولية والحد من الأخطار 
بطريقة مباشرة  ويتأثر والسلوكات غير المسؤولة للمؤسسة الإقتصادية، التي تعتبر نظام مفتوح وفعال بأنشطته يؤثر

في بيئة ديناميكية غير مستقرة، تطمح من خلالها مواكبة التغيرات وتكييف أهدافها الإستراتيجية تراعي فيها مبدأ 
مدى  لتجنب المخاطر وفق للإتجاهات الحديثة للإدارة التي لا تقيس  بيئةالمسؤولية الإجتماعية والحفاظ على ال

 نجاح المؤسسة الإقتصادية بالمعايير المالية بل بمدى تحملها لإلتزاماتها إتجاه المجتمع والزبائن.

جانب التقارير فبمفهوم المسؤولية الإجتماعية من المفاهيم التي تهتم بها المؤسسات الإقتصادية،  أضحى 
المالية أصبح هناك ما يسمى "بتقارير المسؤولية الاجتماعية" تعده المؤسسة الإقتصادية والذي ينعكس على 
الممارسات والمساهمات وتفصيل للنشاطات غير الربحية التي قامت بها في إطار خدمة المجتمع بمختلف فئاته، ومن 

وير وتنمية المجتمع الذي يعتبر مصدر مدخلاتها ومخرجتها، شأن هذه الإهتمامات أن تجعل المؤسسة تهتم بتط
وبالتالي فتحملها مسؤولية نشاطاتها في كل مرحلة من مراحل الإنتاج يكون له تأثير مباشر على المجتمع والزبائن، 

فلسفتها على هذا الإدراك المتنامي أسس لمفاهيم جديد تعزز "المواطنة المؤسساتية" أو "الأعمال المسؤولة" التي تقوم 
ملائمة عملية الإنتاج بأسلوب يتماشى جوهره مع المسؤولية الإجتماعية بمختلف أبعادها، وتشمل توظيف الجهود 
البشرية والمالية والإنتاجية التي تساعد المؤسسة الإقتصادية على العمل كمواطن صالح، وتفاعل هذه الجهود لمواجهة 

 ن أن تدعم وتبني سمعة في نطاق نشاطها.الرهانات والقضايا الاجتماعية التي يمك

إذا كان الإهتمام الذي حظيت بها المسؤولية الإجتماعية، يفرض على المؤسسات الإقتصادية تحديات         
جديدة خاصة بالجوانب الإجتماعية تتجاوز مسؤوليتها الإقتصادية لتشمل بيئتها الخارجية والدور المنوط بها في 
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مؤسسة منتجة للسلع والخدمات أصبحت المؤسسة الإقتصادية الآن فاعلا مجتمعيا رئيسيا  المجتمع، فبعدما كانت
يستجيب لمختلف طلبات أطراف المصالح المتعاملة. خاصة وأن التطورات والتغيرات المتسارعة التي تشهدها بيئة 

لومات والثورة الرقمية تدفع المؤسسة الإقتصادية كشدة المنافسة وتطور بنية الأنظمة الإتصالية وتكنولوجيا المع
المؤسسات إلى البحث عن الإستثمار في هذا الرهان التكنولوجي وتدعيم نطاق تواجدها الإلكتروني عبر المواقع 

 والصفحات. 

إستخدامات الأنترنت، وظهور شبكات  في حيث على صعيد آخر ساهم التطور التكنولوجي توسيع
التي أدت دور لا يستهان به في تطوير العلاقة التقليدية بين المؤسسة الإقتصادية وزبائنها،  التواصل الإجتماعي

، الذي يستطيع أن يعرض أرائه وخبراته (social constumer) وظهور ما يطلق عليه اسم المستخدم الإجتماعي
جتماعية المختلفة، وأتاحت له حول السلع والخدمات المختلفة، ويشاركها مع الأخرين عبر المواقع والصفحات الإ

إمكانية الوصول إلى حجم هائل من المعلومات في إي وقت وفي أي مكان، كما مكنته من التعليق ونشر المحتوى 
والتفاعل مع نشاطات المؤسسة ومناقشة ومراجعة التعليقات على المنتجات والخدمات المختلفة بسهولة، وأصبح 

 ه إزاء جودة الخدمات ونشاطات المؤسسة ويحللها قبل اتخاذ قراره.يبحث عن خبرات وأراء الأخر ومشاعر 

ومن شأنها أن  السياق الاقتصاديفي تساهم المواقع والصفحات الإلكترونية في تثمين تواجد المؤسسة  
تلعب لمصلحتها وأن تكسبها قيمة معنوية، كما بإمكانها أن تكون هادمة لسمعتها إذ لم تحسن الإستثمار في هذا 

حيث تؤثر أراء الزبائن على السمعة الإلكترونية للمؤسسة الإقتصادية، وذلك من خلال  رهان التكنولوجي.ال
التعليق ونشر المحتوى والتفاعل عبر الموقع والصفحات، وفي كلتا الحالتين الرهان التكنولوجي قد يؤثر على إستمرارية 

 المؤسسة الإقتصادية.

أراء وتكوين الإنطباعات في تشكيل يتزايد الاهتمام بموضوع السمعة الإلكترونية والدور الذي تؤديه     
عريف والتأثير في إدراك الزبائن خاصة والجمهور عامة لأعمال المؤسسة الإقتصادية ومنتجاتها وخدماتها بالإضافة للت

بي تجاه المؤسسة الإقتصادية. والتي قلبت موازين وخلق السلوك الإيجابي أو السل بمختلف نشاطاتها الإجتماعية
المكتوبة، إضافة الصحافة والإذاعة تعاملات وعلاقات المؤسسة الإقتصادية من قنوات اتصالية تقليدية: التلفزيون، 

  الإلكترونية ورصد المواقع والصفحاتإلى الدعائم الاتصالية الورقية الأخرى، إلى إتصال إلكتروني يعتمد على إدارة 
 كل ما يناقش ويعلق عليها ومحاولة كسب الآراء والمشاعر.
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الإجتماعية ودورها في بناء السمعة الإلكترونية،  بالمسؤوليةوإنطلاقا من هذه المعطيات جاء عنوان بحثنا 
 ،"دراسة ميدانية بمجمع إتصالات الجزائر"

في ضوء  بحثيةعناصر  وأربعةضمنت مقدمة ترتأينا وضع خطة عمل إومن أجل إنجاز البحث 
فيه حيثيات  تضحو  منهجيا  اعلى إطار  ناإعتمدفصول الرئيسية القبل الشروع في وخاتمة، و  الإشكالية المطروحة

 ةعلى ضوء المعطيات المتعلق أطرت طروحاته في تسلسل منطقي معرفيشكالية إمن خلال تقديم  البحث
سباب إختيار لألأهمية و إضافة جرائيا، إصطلاحيا و إخرى لتحديد المفاهيم لغويا أعناصر  صصتخ تم بالبحث، ثم

 .البحث لموضوع المشابهةض مختلف البحوث الموضوع والأهداف، ثم تم عر 
طبيعة  أدرجنا فيه" جتماعيةقتصادية ومتطلبات المسؤولية الإالمؤسسة الإبعنوان " الثانيأما في الفصل 

ماعية من وتطورها من المفهوم المادي للمفهوم الإجتماعي، ومتطلبات المسؤولية الإجت وبنية المؤسسة الإقتصادية
الإجتماعية للمؤسسة  أهم الأبعاد الإقتصادية الأخلاقية والطوعية للمسؤولية أسس ونظريات، أيضا يشمل

ت المؤسسة الإقتصادية وطرق قياس الأداء الإجتماعي إضافة لأهم التيارات المؤيدة والمعارضة لإسهاماالإقتصادية 
 .ظل التوجه الإجتماعي المسؤولفي 

 تطرقنا قتصاديةمستويات ومتطلبات بناء السمعة الالكترونية للمؤسسة الإبعنوان  الثالثأما الفصل 
لكترونية النظريات المفسرة لبناء السمعة الإ وأهمقتصادية لكترونية وقيمتها للمؤسسة الإقومات السمعة الإلم فيه

لكترونية من مستويات بناء السمعة الإعلى هذا الفصل  شملبعادها وقواعد بناءها وإدارتها كما أوعناصرها و 
كذلك هذا   شمللكترونية، الشهرة كأولى الخطوات إلى الصورة الذهنية وصولا الثقة كمؤشر لقياس السمعة الإ

 ةدعم المؤسس ةية في المجال المؤسساتي وكيفيلكترونجتماعية وبناء السمعة الإالفصل العلاقة بين المسؤولية الإ
 تطرقناخر عنصر للفصل آلكترونية وفي س السمعة الإيللدور المجتمعي المسؤول وسنتطرق لكيفية تقي ةقتصاديالإ

 .قتصادية وتحدياتها ورهانتهالكترونية للمؤسسة الإتأثير التهديدات المختلفة على إدارة السمعة الإفيه 

لكترونية للمؤسسة السمعة الإ بناءفي  جتماعيةدور المسؤولية الإ"جاء بعنوان  الرابعالفصل في و 
جابة على الفرضيات والمتعلقة بأبعاد المسؤولية لإلهذا الفصل  ناخصص ،تصالات الجزائر"إقتصادية "مجمع الإ
تنظيم  نا فيهستعرضإتصالات الجزائر، إلكترونية لمجمع جتماعية وعلاقتها ودورها في بناء مستويات السمعة الإالإ

صلاحات العميقة في تصالات الجزائر وشمل على تاريخ المجمع والتاطير القانوني لنشاطه بداية من الإإومهام مجمع 
ستغلال وتسيير وإوالتي جاء بعضها الفصل بين نشاطات التنظيم  1999قطاع البريد والمواصلات سنه 
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، ومتعاملين للتكفل بالنشاطات البريدية وفصل قطاع البريد نشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا ومالياإالشبكات و 
تصالات الجزائر كهيئة عمومية مستقلة إنطلاقة الرسمية لمجمع تصالات في التسيير والمهام، بحيث كانت الإعن الإ

 .يضا هذا المبحث أهداف المجمعأ، شمل 2003في 
نترنت الأ ةالجزائر من مؤسسة جواب المزودة لخدم اتصالاتمؤسسات مجمع أيضا تضمن هذا الفصل 

 تطور الهاتف النقال في الجزائر والمنافسة في هذا المجال، أيضا وشملفي الجزائر ومؤسسة موبيليس للهاتف النقال، 
الفضائية والنظم وشبكات النقل والتوصيل  الاتصالاتالجزائر التي تتخصص في مجال  اتمؤسسة فضائي ووظائف
الفضائية في تغطية  لاتالاتصانترنت في الجزائر ودور تطور الأفي هذا الفصل درجنا أ وقدوالدولة. الوطنية 

الجزائر من المجال الموجه للخواص، الخدمات  اتصالاتدمات مجمع خال مج فيه نااستعرض، كما المواصلات
لمجمع اتصالات الجزائر والمجال نترنت، ثم المجال الثقافي والعلمي المتنوعة لمجال الهاتف النقال وخدمات الأ

الجزائر لمختلف  تصالاتاالإجتماعية لمجمع  ةوممارسات المسؤولي أبعاد وتضمن أيضا .للخدماتالمؤسساتي 
 .للمجتمع الجزائريالموجهة بعاد الإقتصادية، الأخلاقية والطوعية الأ

 لمقاربة النظريةلفيه تطرقنا عنصر أول  ،تصميم البحث ومناقشة النتائجالفصل الخامس بعنوان في ما أ
لنطرح بعد ذلك فرضيات البحث ولأهم الخطوات المنهجية التي تم إعتمادها، وشمل المنهج  المعتمدة في البحث

 والأدوات والأساليب الإحصائية ومجتمع وعينة البحث، التي تم إعتمدها في الطرح.

 :عناصرسيمه إلى ختبار الفرضيات وتم تقإستبيان و تحليل نتائج الإل وتطرقنا أيضا في الفصل الخامس
فتضمن تحليل وعرض نتائج البيانات  ثاني عنصرما أستبيان، داة الإلآل الخصائص السيكومترية شم عنصر أول

على أسئلة الإستبيان البحث  ةعرض وتحليل نتائج إجابات عين ثم تمومن العينة من خصائص،  لأفرادالشخصية 
ذلك بإبراز تجليات  بقةالنتائج ومقارنتها مع الدراسات السا فرضيات البحث ومناقشة ختبارإ، وتم لكل متغير

المسؤولية الإجتماعية بمختلف أبعادها ودورها في بناء مستويات السمعة الإلكترونية للمؤسسة الإقتصادية من 
 بطروحات الإطار النظريمحل البحث بإستنتاج يربط نتائج التحليل  المجمعخلال ما تم جمعة ميدانيا من زبائن 

، وفي الأخير تم إستعراض النتائج العامة للبحث والخاتمة لتقديم نظرة عامة وشاملة للموضوع وآفاق الذي تم بنائه
 بحثية للفت أنظار الباحثين.

 



 
 
 

 :الأولالفصل 
طرح الإشكالية، أهمية البحث وتحديد مفاهيمه 

 الإجرائية 
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 :طرح الإشكالية /أولا
جم في خطة مناسبة في تت بحيث المسؤولية الإجتماعية في جوهرها تصور شامل للجوانب الإجتماعية  تعتبر

وخاصة  (stakeholders) تنشط فيه ومع جميع أطراف المصالح وتتناسب مع المجتمع الذيالسياق الإجتماعي، 
ة، ، السياسية، الصحيةئي، البية، التعليميةالإجتماعية، الثقافي :الزبائن وذلك بمساهمات في مختلف القطاعات

 والمبادرة كون المؤسسة الإقتصادية وحدة إجتماعية. المجتمع تغيراتوالتجاوب مع 
مساهماتها  من خلال في المجتمع ووظيفتهاقتصادية يمر حتما عبر المؤسسة الاقتصادية الإإن الطريق نحو التنمية 

الأخيرة التي  ذهه ،داخلية والخارجيةفي كفاءتها الإنتاجية التي لا تتحقق إلا عبر محاكاة بيئتها ال وقدرتها في التحكم
 المبادئ السائدة.و م يمع الق أو على الأقل توأمتهما تعظيم الأرباحستمرارية حتى قبل ستهداف الإإ تفرض

بناء تساهم في قيمة نها نقطة إرتكاز في مسيرة حياة المؤسسة الإقتصادية، لأ الإلكتونية تمثل السمعة
وبالتالي يصعب لكتونية الإالدعائم وتنتشر من خلال  ذهنية الزبونفي نطباعات التي سرعان ما تستقر وترسخ الإ

 الإلكتونية السمعةف لإنتشار،وهذا راجع لطبيعة تفاعلات المعلومة وسرعة ا أو تغييرها في المدى القريب،يلها تعد
لكتونية التي تعتبر فضاء لبناء وإدارة لبيئة الإتنتقل ل ثر على الإجراءات الفعلية للمؤسسة الإقتصادية وبالتاليتتأثر وتؤ 

المؤسسة الإقتصادية ومستوى  السمعة الإلكتونية بدورترتبط و  العلاقات،بناء نسج و قصد  المضامين والتفاعل معها
كذا الخارجية من خلال الفضاء المادي و و الموارد البشرية والمعنوية الداخلية  في بناء وإدارة ودورهافي المجتمع  هاإنخراط

  الإلكتوني الذي يعتبر إمتدادا له.
لتي تعنى فن إيصال معلومات عملية بناء وإدارة السمعة الإلكتونية إحدى الإستاتيجيات الحيوية ا تعتبرو 

لإستماع والرد المناسب االمؤسسة الإقتصادية بأساليب مؤثرة عبر مختلف المواقع والصفحات الإلكتونية وحسن 
ضايا الإجتماعية التي الخدمات، الق لملاحظات وإستفسارات الزبائن في المجال المادي والمعنوي بخصوص جودة

 ا.تساندها المؤسسة الإقتصادية، مساهماتها الطوعية لصالح المجتمع...وكل ما يتعلق به
وفي ميدان إتصال المنظمات عادة ما تقتن السمعة في البحوث الاكاديمية بمختلف المتغيرات التي تعكس 

منها: الدور المسؤول، التصرف المواطن للمؤسسة، الدور دور المؤسسة ووظيفتها في المجتمع تحت عدة مسميات 
العقد  نظرية إلى الأساس في يعود المفهوم هذا أن إلى هنا الإشارة وتجدر ،جتماعيةالطوعي... المسؤولية الإ

 المؤسسة بين )Moral Contract معنوي ) عقد أنها على جتماعيةالإ للمسؤولية ينظر كان ، حيث1جتماعيالإ
ركيزة فالمسؤولية الإجتماعية بمثابة  المؤسسة. مسؤوليات تحديد طريق عن جتماعيالإ داءالآ تحديد مجال ويتم والمجتمع

                                                           
 .22، ص 1996 جامعة الرياض 15، مجلة كلية العلوم الإدارية،العدد جتماعيةية الإالمسؤول محاسبة مجال في المحاسبي الفكر إتجاهاتأحمد فرغلي محمد،  1
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 Pride)و (Archie B CARROLL, 1991على غرار أبحاث ) تشير الأطر النظرية، و وإستاتيجية لعملية البناء

WILLIAM and Ferrell, 2006)  إلى أن المسؤولية الإجتماعية متعددة الإبعاد بحيث فرضت نفسها في الميدان
المؤسساتي الإقتصادي ومنه تزايد الإهتمام في السنوات الإخيرة بهذا المفهوم والقيمة المضافة التي يحققها للمؤسسة 

تنحصر في كون هذه  شكلة، وكانت المإجتماعيفي سياق المادية لها والمعنوية  الأصولالإقتصادية وتأثيره على 
 أو إلزاما. االمبادرات طوع

. أزمات السمعةتأمين ضد سياسة هي جتماعية المسؤولية الإ (Dawar2004 و klayne)حسب دراسة  
ستعداد لمكافأتها على إعلى  وأكثر مما هالإقتصادية  للمؤسسة ستعداد لمعاقبة السلوك السيئأكثر أهتماما وإ والزبائن

هاميش . أما حسب بحوث المعلوماتوتفاعلية التي زادت من انتشار الأنتنت  بظهور ، خاصة1الإيجابي لهاالسلوك 
أكدا وجود علاقة وطيدة ف)   HAMISH Pringle and Marjorie Tompson, 2001)ومارجوري توميسون  برينجل

ن الزبائن يتجاوزون المسائل العملية المتعلقة أوأكدا  والأخلاقية المقدمة بين المؤسسة الاقتصادية والقضايا الاجتماعية
لشخصية ااو المزايا العقلانية ويركزون على الجوانب العاطفية السيكولوجية  للخدمةبالأداء الوظيفي للمنتج او 

 .2لمؤسسة الإقتصاديةل
المساهمات و نشطة فرضت المسؤولية الإجتماعية نفسها في محيط العلاقات الإقتصادية ويتعدى تبنيها الأ كما

 ،لتشمل فلسفة المؤسسة ورؤيتها المستقبلية ومعاملاتها في البيئة التي تنشط في سياقها ،الطوعية للمؤسسة الإقتصادية
يمكن أن تكون المسؤولية الإجتماعية  ،وإستجابتها للمشاكل الفعلية والمتطلبات الحقيقية لمختلف الفئات الإجتماعية

كون إستثمار إجتماعي مميز، فدعم المؤسسة ، كما يمكن أن تتصادية ولأعمالهاإستثمار جيد لسمعة المؤسسة الإق
أن يعزز  همشكل معين يشكل محور تركيز بالنسبة لها يمكنتضامنها لحل أو إجتماعية أو بيئية الإقتصادية لقضية 

طف والمساهمة الطوعية يتم تروج لها وتساندها، فهذا المفهوم الناشئ للإنخراط والتعاموقعها من خلال المبادرات التي 
، بطريقة أخلاقية تتوافق والقيم الإجتماعية والثقافة السائدة ضمن مبادرات للمزيج الإستاتيجي الموجود لديها دمجها

شراكات في مجالات عديدة تضمن لوالمجتمعات تحتاج  ،فالعلاقة بين المؤسسة الإقتصادية والمجتمع علاقة مباشرة
وتزيد من  ،للزبائنالمسؤولية الإجتماعية تزيد من مقبولية المؤسسة ف ،حسب الدراساتو  للطرفين،الإستمرارية والنفعية 

: تزيد من المزايا المادية والمعنوية للمؤسسات منهامؤسسة إقتصادية مساهمة ومواطنة، كما شرعيتها في المجتمع وتجعلها 

                                                           
1 Jill Klein and Hiraj Dawar “Corporate Social Responsibility and Consumers’ Attributions and Brand 

Evaluations in a Product-Harm Crisis,” International Journal of Research in Marketing, 21 (2004): 217. 
 2  Hamish pringle and Marjorie Thompson, Brand Spirit: How Cause Related Marketing Builds Brands, 

London Wiley, 2001, p6. 
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يقود المؤسسات الإقتصادية للإستشمار في نشاطات الآداء المالي، الصورة الذهنية، السمعة، الشهرة ... هذا ما 
 .المسؤولية الإجتماعية بمختلف أبعادها وتعاملاتها مع الزبائن والمجتمع

لتي تنشد االإقتصادية المؤسسات ليه معظم إتسعى هدف صبح أ الإلكتونيةالسمعة فبناء  وفي هذا السياق،
والزبائن، والسعي لخلق  مع ة والشفافية والفعالية في التعاملات للنجاح، ويبدو من المهم التجديد والتحلي بالمصداقي

 إدارتها، فحسن زيادة درجة الثقةو  وتطوير العلاقات بهدف تحسين جودة الخدمات في البيئة الإلكتونية التفاعلية
تحقيق التوافق يلعب دورا في و  ،يعد رهان إتصالي مهملتعزيز دور المؤسسة الإقتصادية وتبني إستاتجيات مناسبة 

العلاقة بين  ما هي حول: السؤال المحوري التاليالزبائن، إنطلاقا مما تم ذكره  يمكن طرح وبين  هاوالإنسجام بين
ت السمعة ناء مستوياالمسؤولية الإجتماعية والسمعة الإلكترونية، وهل تساهم أبعاد المسؤولية الإجتماعية في ب

  الجزائر؟مجمع إتصالات الإلكترونية لدى زبائن 
 الفرعية التالية: الأسئلةتتفرع عن هذه الإشكالية و 

 ما هي مبادئ وأسس المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية؟ -
 الإختلاف؟هذا هل تختلف السمعة عن السمعة الإلكتونية للمؤسسة الإقتصادية وما هي مؤشرات  -
 الجزائر؟أبعاد المسؤولية الإجتماعية لمجمع إتصالات ما هي  -
 ما هي مستويات السمعة الإلكتونية لمجمع إتصالات الجزائر؟ -

 أهداف، أهمية وأسباب إختيار الموضوع /ثانيا
  البحث: أهداف -1

 :تتمثل أهداف البحث في
تقديم خلفية عملية حول مفهوم السمعة والتعرف و جتماعية والسمعة الإلكتونية المسؤولية الإإبراز العلاقة بين  -

 صالح المؤسسة الإقتصادية.لأو في الفضاء المادي وكيف لها أن تخدم  الإلكتونيعلى مكوناتها سواء كانت في الفضاء 
مستويات السمعة الإلكتونية المكونة من الشهرة الالكتونية،  الإقتصادية في بناءالمسؤولية  دور الكشف عن  -

 ورة الذهنية، الثقة والإحتام، وإدارة السمعة الإلكتونية، لدي زبائن المجمع محل البحث.الص
في بناء مستويات السمعة الإلكتونية المكونة من الشهرة الالكتونية، الصورة  الأخلاقيةمعرفة دور المسؤولية  -

 مع محل البحث.حتام، وإدارة السمعة الالكتونية، لدي زبائن المجالذهنية، الثقة والإ
مستويات السمعة الإلكتونية المكونة من الشهرة الإلكتونية، الصورة  الطوعية في بناءالمسؤولية  دور الكشف عن -

 الذهنية، الثقة والاحتام، وإدارة السمعة الإلكتونية، لدي زبائن المجمع محل البحث.
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 .البحثمحل  معالتي يندرج فيها المجالسمعة الإلكتونية  مستوياتمعرفة  -
 تفسير المشكلة من خلال الواقع الميداني لمجمع إتصالات الجزائر. -
صالات إتجتماعية لمجمع لأبعاد المسؤولية الإإيجاد الفروق ذات الدلالة الإحصائية في إستجابات أفراد العينة  -

 تعزى لمتغيرات )الجنس، العمر، المستوى التعليمي(.التي الجزائر 

تعزى لمتغيرات التي تصالات الجزائر إلمجمع  السمعة الإلكتونية لمستوياتإيجاد الفروق ذات الدلالة الإحصائية في  -
 )الجنس، العمر، المستوى التعليمي(.

بناء وتصميم مقياس لكل من المسؤولية الإجتماعية، والسمعة الإلكتونية في الإطار المؤسساتي يفيد الباحثين  -
 إحدى المتغيرات.مستقبلا لقياس 

 تحديد أولوية تبني أبعاد المسؤولية الإجتماعية للجمع الإقتصادي محل البحث من وجهة نظر الزبائن.  -

 البحث:أهمية  -2
يكتسب البحث أهميته من تجارب المؤسسات العالمية في نطاق المسؤولية الإجتماعية، إذ أعيد التكيز عليه 

وأحجامها، وبإعتبار الجزائر جزئ من النظام العالمي فالمؤسسات الناشطة بقوة في المؤسسات على اختلاف أنواعها 
وتحديدا مجمع إتصالات الجزائر،  والمجمعات الإقتصادية فيه لها دور ومسؤولية تجاه المجتمع، خاصة المؤسسات العمومية

المجال في بذل المزيد  بحيث يدعم هذا الموضوع التوجه المستقبلي للمجمع قيد البحث والمؤسسات الناشطة في نفس
 إزاء مسؤولياتها الإجتماعية لبناء ودعم سمعتها الإلكتونية.

فمن المهم تحلي المؤسسة الإقتصادية بمبادئ المواطنة وتبني الفعل الإصلاحي والطوعي في الجزائر كونها  
 مكون وفاعل في المجتمع، خصوصا المؤسسات ذات الطابع الإقتصادي العمومي.

الأصول المادية لتحقيق على فقط قتصادية لم يعد يرتكز في أن تقييم المؤسسة الإ البحث كذلكأهمية  كمنت       
 الأصول المعنوية وتحديدا السمعة الالكتونية لما تحمله من منفعة وشهرة لصالح المؤسسة الإقتصادية.، وإنما الأرباح

بشتى أبعادها هو ممكن أن يلعب جتماعية لمسئولية الإل ومن ناحية أخرى، فإن إدراك المؤسسة الإقتصادية   
 لصالحها وأن يكسبها تأييد الجمهور من جهة ويعمل على تحقيق رفاهية المجتمع من ناحية أخرى. 

يرتكز البحث على العلاقة بين أبعاد المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية بأبعادها الثلاثة المكونة 
البحث  ية والمسؤولية الطوعية ودورها في بناء مستويات السمعة الالكتونية. أيضا يستمد هذامن: المسؤولية الأخلاق

أهميتها في كونها تؤسس نظريا وتطبيقيا الربط المنطقي للعلاقة بين المسؤولية الإجتماعية والسمعة الإلكتونية ومكونات 
  وفي ترسيخ الصورة الذهنية. الزبائن وثقة ولاء كسب  ودورها في كل نتغير من متغيرات البحث وأهميتها
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 أسباب اختيار الموضوع -3
 أسباب ذاتية:  -أ

قتصادية لكتونية للمؤسسة الإجتماعية ودورها في بناء السمعة الإلموضوع: "المسؤولية الإ ناختيار إإن أسباب 
ن اختيارنا إنابع من عدة دوافع منها ما هو ذاتي، ومنها ما هو موضوعي؛ والتي يمكن حصرها في النقاط التالية: 

 بحوثتبنى عليها  ةساسه اثراء البحث العلمي في جانب من جوانبه وتقديم عمل لعله يكون لبنأللموضوع كان 
لكتوني وما إكتسبته التوجه الإ في ظلوخصوصا تكوين وبناء السمعة الميل الشخصي لموضوع كذلك  ،خرىأ

في ظل التطبيقات والصفحات الرقمية التي تتابع آداء ودور  نتشارمن التفاعلية وسرعة الإ ةالإلكتونيالسمعة 
لمنتوجات، المؤسسات الإقتصادية وتتيح إمكانية تفاعلية الزبون والمؤسسة دون أي وسيط وتقييم نوعية الخدمات وا

 وكيفيةوالزبائن، المتابع مع الجمهور إلكتونية دارة الإو أيضا إنجذابنا لميدان إدارة العلاقات والإتصال الممؤسساتي 
 ارة التعليقات والآراء إلكتونيا.إد

خصص، وكونه مجمع تالبحكم  وقع إختيار "المجمع الاقتصادي إتصالات الجزائر" بمؤسساته محط أنظار البحث
يتكون من مؤسسات تنشط في ميدان الإتصالات مطالب بالمساهمة "المتعامل التاريخي" إقتصادي عمومي 

، له تاريخ في المجتمع الجزائري ويتمتع بشهرة عالية لدي أفراده، في النسق الإجتماعي الإجتماعية بمختلف أبعادها
لسمعة الإلكتونية يجب إختيار مؤسسة تتمتع بشهرة ومتابعة عبر وهذا ما يتماشى مع طبيعة بحثنا لأن في دراسة ا

المواقع والصفحات الالكتونية، بإعتبار أن الشهرة هي أولى خطوات تكوين وبناء السمعة الإلكتونية للمؤسسة 
ن م ناالإقتصادية، أيضا كون المجمع ذات نشاط ثابت له جمهور عريض من الزبائن بشتى خدماته المتاحة. يمكن

 تحديد معايير قياس السمعة الإلكتونية وفقا لمنطلقات العلمية الصحيحة والمناسبة.

وتطبيقا  "إتصال منظمات" من جهة أخرى وقع إختيارنا لمجمع إتصالات الجزائر مقتن بتخصص الدكتوراه -أ
 التكوين والسيدوالمتمثلة بين كلا من رئيس لجنة لتخصصنا  هللإتفاقية المبرمة بين لجنة تكوين الدكتورا

 (.2017رئيس المدرسة مع المديرية العامة لمجمع إتصالات الجزائر)مارس
 أسباب موضوعية  -ب

من البحوث، خاصة فيما يتعلق بموضوع السمعة  الكافينطرحه لم يحظ بالاهتمام  الموضوع الذيتتلخص في أن ف
الإلكتونية، فلم نجد على حد علمنا دراسة ربطت بشكل مباشر بين المسؤولية الإجتماعية والسمعة الإلكتونية 

 المؤسساتيفي الميدان  الأكثر أهميةو  المعاصرة القضايا منجتماعية تعتبر المسئولية الإإذا كانت و على وجه التحديد. 
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التنمية المستدامة، فإن بيان دورها في بناء السمعة الإلكتونية للمؤسسات هو ما سوف نسعى إلى بيانه ن ميداو 
 له من خلال عرض نتائج هذا البحث.وتحلي
 : حدود البحث ثالثا
في  دوره: تقتصر الأطروحة على دراسة متغير المسؤولية الاجتماعية كمتغير مستقل، وعلاقته و الحد الموضوعي -

 تصالات الجزائر.إقتصادية بالتطبيق على مجمع للمؤسسة الإ لكتونيةبناء السمعة الإ

بشتى فروعه ومختلف خدماته )الهاتف تصالات الجزائر إمجمع  زبائنعلى  البحثيتم تطبيق  :الجغرافيالحد  -
تصالات الجزائر، إويتمثل مجتمع بحثنا في الزبائن لمجمع  الهاتف النقال )موبيليس( وخدمات الأنتنات(-الثابت

ولايات الوطن الإستبيان عبر مختلف وكالات ة بل تم توزيع ددتحديدنا للمجال الجغرافي لم يربط بولاية مح نأغير 
ر كنذ ، إتصالات الجزائر بغض النظر عن التموقع الجغرافي للزبون المتعامل مع خدمات المجمع الإقتصاديلمجمع 

سيدي  -بسكرة-واد سوف-المسيلة-سانتلم-برج بوعريريج-أم البواقي-خنشلة -الجزائر العاصمةمنها )
 .بلعباس(

تطبيقي لها كان منذ بداية الن الجانب أغير  2021- 2017في الفتة الممتدة بين البحث تمت : الحد الزمني -
شهر من أ ةربعأوتم تحديد مدة  01/12/2019ستبيان ورقية يوم إول أين تم توزيع أ 2019نوفمبر لسنة  07

 .02/03/2020المطلوبة وذلك إلى غاية  إستبانات البحث جل جمعأ

والذين  بمؤسساته المختلفة تصالات الجزائرإمجمع  عينة من زبائنعلى  البحثيتم تطبيق  الحد البشري: -
 (لمجمع)المؤسسة ل الإجتماعية الخارجيةتقييما للمسؤولية أكثر  الزبائن؛ لأن محل البحث يتعاملون مع المجمع

البحث، أيضا لكونهم الطرف ولديهم وفرة من المعلومات قد تفيد في الحصول على بيانات متعلقة بموضوع 
بالمقابلات مع مسؤولي  البحثستعين يكما الذي يحمل الإنطباعات والسمعة سواء كانت إيجابية أو سلبية،  

مصادر معلومات لتدعيم  مباعتبارهوقع والصفحات الإلكتونية للمجمع مجمع إتصالات الجزائر ومحدثي الم
 البحث.

 تحديد مفاهيم البحث ومكوناتها الإجرائية : رابعا
يتضمن البحث ، خاصة عندما في ضبط التصور والمسار البحثي تعتبر عملية تحديد المفاهيم عملية أساسية

، ونورد مجموعة من المفاهيم التي لمعاني التي يراها الباحث مناسبةاها في هيم غامضة ومتشابهة لذلك يجب حصر مفا
 سنحددها تحديدا لغويا ثم إصطلاحيا وإجرائيا بما يخدم بحثنا  وهي كما يلي:
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 مفهوم المسؤولية الإجتماعية: -1
 التعريف اللغوي: -أ
 هوم ككل.يتكون هذا المفهوم من كلمتين سنتطرق لتعريف كل كلمة على حدا ثم لتعريف المف 

سؤوليّة: اسم مصدر صِنَاعِيٌّ مِنْ مَسْؤُولٌ، مَسؤوليّة -
َ
يعنى و  ،أَلُ عن أمَْرٍ تقع عليه تبعَتُهحالُ أوَ صفةُ مَنْ يُسْ  : الم

 .1قولًا أو عملاً بما يصدر  الالتزامأما المسئوليّة الأخلاقيّة فهي ، م بإصلاح الخطأ الواقع على الغيربها التزا

علوم وال تعلّق بجماعة أو مجتمع.يجتماع، إجتماع ومصدر صناعيّ من إالإجتماعية: إسم مؤنَّث منسوب إلى  -
 .2السياسةجتماع وعلم قتصاديَّة والسياسيَّة للمجتمع كعلم الإوالإالجوانب الثقافيّة  تشمل ةالاجتماعيَّ 

 التعريف الإصطلاحي:   -ب
والقدرة على أن يفي  نفسها أولا، صطلاحاً هي المقدرة على أن يلزم الفرد أو المؤسسة أو الهيئة المسؤولةإالمســـــؤولية: 
 ، المسئولية حالة يكون فيها الطرف المسؤول صالحاً للمؤاخذة على أعماله وملزماً بتبعاتها المختلفة،لتزامبإبعد ذلك 

ولية المؤسسة ؤ والنواهي أي حمل هذه الأمانة يعني مسالأوامر  وترجع المسؤولية إلى الأمانة في التكليف وقبول
 .3بمبدأ الثواب والعقاب المنوطين بها اوقبوله استعدادها لتحمل نتائجهإو 
الضرائب والرسوم التي جتماعيَّة هي جتماع، والأعباء الإإجتماع ومصدر من إالإجتماعية: إسم مؤنَّث منسوب إلى  

أما الخدمات اجتماعيَّة: أعمال رسمية أو غير رسمية غايتها مساعدة المرضى والفقراء على القيام  تفرضها الدّولة،
، فئة إجتماعيةجتماعيّة لفهو عمل منظم يهدف إلى تقدّم وتطور الظروف الإ  جتماعيّ الإ عملال بنشاط طبيعيّ أما

 4ية...صحية، تعليم مساعدات بتقديم

لتعظيم أرابحها  موجهة بأنشطةوالقيام  لمواردها المؤسسةستعمال إ Friedman Milton 1970ميلتون فريدمان -
وغلى  المغشوشةالطرق  إلىجوء السوق دون الل في الحرعلى التنافس  بالاعتمادشريطة أن حتتم قواعد اللعبة أي 

 .التحايل

بأنها "التزام المنشأة تجاه المجتمع الذي تعمل  Peter Druker 1977 بيت دراكر حددها دروكر تبيتعريف  -
 .5فيه"

                                                           
 . 10:33علي الساعة 2018-09-10وميتم الإطلاع    ar-https://www.alaany.co/ar/dict/ar :الرابط عبرمتاح  ،قاموس المعاني  1 
 .89، ص  1989، طبعة لاروس، ALECSO  ، المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلومالمعجم العربي الأساسيمجموعة من اللغويين العرب،  2
 .23:00علي الساعة  2018-09-11يوم  ar-https://www.alaany.co/ar/dict/ar ، قاموس المعاني 3
 .المرجع نفسه 4

 . 23ص 2005،معهد الإدارة العامة، الرياض    تحديات الإدارة في القرن الواحد و العشرين:مراجعة مساعد بن عبد الله الغربان، ر، ترجمة  إبراهيم بن علي الملحمف.بيت دراك  5
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 ،أن مصطلح المسؤولية الإجتماعية هي علاقات المؤسسة بجيرانها داخل مجتمعها Kutaleb 1985 كتيليب تعريف   -
أو تفشل في كسب تنجح تكون حرجة لأن هؤلاء الجيران هم الذين يمدونها بالقوة العاملة ويوفرون البيئة التي 
 .1عليهاالأفراد الموهوبين ويفرضون الضرائب ويوفرون الخدمات الضرورية كما يفرضون القيود 

تجاه المجتمع الذي تعمل  المؤسسة الإقتصاديةهي إلتزام على  Sundra Holms 1985 ساندرا هولميس ل تعريف -
 ةتحسين الخدمات الصحي ،الفقر ةمحاربك الاجتماعية، ةنشطبه، وذلك عن طريق المساهمة بمجموعة من الأ

 2..ومكافحة التلوث وخلق فرص عمل وحل مشاكل الاسكان والمواصلات.

هي اشتاك  الاجتماعية المسئولية David Dyer & Ian Chambers 1990إيان شامبرز و  ريتعريف دافيد دا -
 المنظمة في برامج خدمة المجتمع.

إجتماعيا  المؤسسات الإقتصاديةلتزام إ ةضرور بأنها  DAVID 1995  DUNNOCK  ديفيد داير دونوك تعريف -
 .3جل رفع مستوى الرفاهيه في المجتمع المختلفأتجاه المجتمع التي تعمل به، وذلك من 

المجهودات الرئيسية المبذولة في هي  Philip Nancy Lee and kotler 2005تعريف فيليب كوتلر ونانسي لي  -
 المبادرات الإجتماعية المؤسسية والأنشطة التي تساند بها المؤسسة القضايا الإجتماعية ي، وهالإجتماعينطاق 

 .4إتجاه جهة معينةوالوفاء بالتزاماتها 

 الاقتصاديالبعدين  يمثل الاجتماعية المسؤوليةالذي يرى أن مفهوم  Paul Samuelson بول ساميو لسن -
 .5معا والاجتماعي

جتماعية التي يتم تنفيذها بهدف تحسين محمود رجب هي عبارة عن مجموعة الأنشطة الإ  تعريف عبد العزيز -
 .6المختلفة دون توقع مازايا اقتصادية مباشرة بفئاتهالمجتمع  فيالرفاهية 

                                                           
 ، 2015، القاهرة ـ مصر 1المجموعة العربية للتدريب والنشر الطبعة  iso26000المسؤولية الإجتماعية للشركات والمنظمات ،المواصفات القياسية محمد أبو النصر ،مدحت  1

 . 31ص 
2 Sundra Holmes,  CORPORATE SOCIAL RESPONSABILILITY , Preformence And Present Areas Of 

Commitment, Academy  Of  Management Journal, Vol .20, 1985,  p44. 
 .32ص نفس المرجع السابق،، iso26000 المسؤولية الإجتماعية للشركات والمنظمات ،المواصفات القياسية  مدحت محمد أبو النصر، 3
 .10صالمرجع نفسه فيليب كوتلر، نانسي لي، ترجمة صلاح علا أحمد إصلاح،  4

5 Tracey Swift & Simon Zadek ,Corporate Responsibility and the Competitive Advantage of Nations,The 
Copenhagen Centre and  institute of social and ethical accountability, July 2002,pp13-14. 

 .32ص  نفسه،رجع الم، مدحت محمد أبو النصر 6
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 الأخلاقية، التشريعية، الاقتصاديةالنواحي  في المؤسساتمن  المجتمعقعه "ما يتو فقد  Caroll 1999 أما كارول -
 1"والتقديرية

 التعريف الإجرائي: -ج

لمسؤول تجاه الزبائن  للتصرف ا المجمع محل البحث لتزامإهي  :((Responsabilité socialeالمسؤولية الاجتماعية -
بما يتوجب عليها من خدمة  الإقتصادية المؤسسة إلتزاممن المجتمع، وهي عبارة عن رؤية الزبائن لمستوى  كجزء

تصادي الإقلتكيز على البعد اجتماعية تجاه الزبائن والمجتمع وفي بحثنا تم مجتمعها، من برامج للمسؤولية الإ
 للمسؤولية الإجتماعية، ونوضج كل بعد على حدى:  الأخلاقي والطوعي

 دمات ذات جودة عالية ختقديم  في جتماعيةقتصادي للمسؤولية الإالبعد الإ ينحصرقتصادية: المسؤولية الإ
عة للمؤسسة الإقتصادية والتقرب التغطية الواسيشمل  ،وتقديم الخدمة المناسبة والمتميزة عن ما تقدمه المنافسة

 من الزبون. وتعتبر القاعدة التي تستند عليه باقي المسؤوليات.
  :الأخلاقيةلجوانب والمعايير اهو ذلك البعد الذي يرى المجمع الاقتصادي من خلاله شتى المسؤولية الأخلاقية 

حتام القيم إمل هذا البعد في قراراته ومساره الاقتصادي، وتجنب المساس بالمنظومة الأخلاقية للمجتمع ويش
خلاقي في لوك الألسقتصادية باجتماعية للزبون وتحلي المؤسسة الإوالمعتقدات والمواقف والسياقات الإ

 .المعاملات، وإحتام عادات وتقاليد وثقافة المجتمع والحفاظ على خصوصية الزبون
 النفقات و  ربحيةغير الشاطات النفي  في بحثنا جتماعيةالمسؤولية الطوعية: يتمثل البعد الطوعي للمسؤولية الإ

المساهمة في حماية البيئة و  المجتمع، جل مساعدة مختلف فئاتأمن  الإقتصادي المجمع من قبلالتي تمنح طوعيا 
 .معيات الخيرية..والأنشطة الطوعية في مختلف القطاعات: الصحة، المؤسسات التبوية، الثقافة، الج

 ثير على نشاطها.أتفراد المتعاملين مع المؤسسة الإقتصادية والذين من شئنهم الهم الأ :الزبائن -

بط بينهم علاقات ثقافية موقع نشاط المؤسسة الاقتصادية تر فراد يعيشون في مجموعة من الأهو المجتمع:  -
 حتياجات.إقتصادية وسياسية، ويسعى كل فرض منهم تحقيق مجموعه مصالح و إ

 
 
 

                                                           
1 anagement of Toward Moral Mesponsability: Rocial Sorporate Cyramid of PThe Archie B CARROLL,

, Business Horizons, vol34, no 4 ,1991, p 42tackholdersSrganization O 
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 مفهوم السمعة الإلكترونية: -2
هت الدراسات الأكاديمية ، حيث اتجلغويا ولا تحديد المفهومأجل تعزيز المعرفة بمفهوم السمعة يجب أمن 

يجمع بين  فاهيميملكن كل تحديد  ،بطرق عديدة ولا يزال هناك تباين في وجهات النظرتعريف السمعة 
 عناصر أساسية للسمعة والتي سنحاول توضيحها.

 :  التعريف اللغوي للسمعة -أ
السمعة في اللغة هي مشتقة من سّمع، تقول: سّمع الناس بعمله، أي أظهره لهم بعد أن كان سرا. تشير كلمة 

وحسب تعريف  ،2عن المؤسسة ما يسمع من ذكر حسن أو سئوالسمعة  ،1السمعة لغويا إلى الصيت والشهرة
تقييم عام وهي يُسمَع عن شخص من ذكِر حسن أو سيّئ،  أيالصِّيتُ تعنى بها معجم المعاني الجامع فإن السُّمْعَةُ: 

  .3"من إيجابيّات أو سلبيَّات المادي أو المعنوي لما يتمتّع به الشَّخص
 : التعريف الإصطلاحي -ب

عموما حول خصائص  ما يعتقدأو  يقالنها "كل ما أعلى  Oxford Dictionary كسفوردأيعرفها قاموس 
السابقة  والأنشطةوالعمليات  الإجراءاتعن  الزبائنهي التصورات التي تعكس ردود فعل و . 4"مؤسسةأو حالة 
سمعة المؤسسة هي حصيلة التقييم الموضوعي للزبائن . 5غير الملموسة الأصولوكذلك وجهات نظرهم بشأن  للمؤسسة

 .6لجودة المنتج أو الخدمة التي تقدمها

تدار سمعة المؤسسة من خلال ما تقوم به من مقابلتها لتوقعات أصحاب  Coombs 2007 تعريف كوبمس -
 7أمامهمالمصالح ومعالجتها  بشكل يحسن من سمعتها 

 المؤسسةبين  العلاقاتا هومدى المصداقية التي تتضمن الاحتامهي  Knowles 2008 و Ettensonتعريف
ا هالتي تحققق بالقيمة لتتع المؤسسةتجاه المجتمع، فسمعة  الأخلاقي والالتزام الأفرادا طريقة التعامل مع همنوالجمهور 

 .8المتعددة أهدافها خلالمن 

                                                           
 .279ص   2008،الطبعة الاولى،  دار احياء التاث العربي بيروت لبنان  المعجم الوسيطحمد ناصر ،محمد مصطفى ودرويش محمد وعبد الله ايمن، أسيد  1
 .69،  ص عالم الكتب ،2011 معجم اللغة العربية المعاصرة ،أحمد مختار عبد الحميد عمر 2
 .74ص  2007، عالم الكتب، القاهرة، سنة الاتصال والإعلام على شبكة الإنترنتمحمد عبدالحميد،  3
 .142الأردن ،دار أسامة للنشر و التوزيع  ص -،عمانالتسويق والمسؤولية الإجتماعيةخالد قايشي رمزي بودرجة،  4

5 E,Esen," The role of trust on the  relationship  between organizational engagement and corporate 
Reputation," Masmeara University Sasyal Blimler Estatinon, Dokotra  Tezi, Istanbul (2012), p 65 
6 Bontis, Nick, Booker, lorne D, The ediating effect of organizational reputation on custoer loyalty and 
service recoendation in the banking industry. anageent Decision, Vol , 45, 2007, P 126. 

 نفس المرحع السابق،الطائييوسف  حجيم سلطان  7
8Ettenson.R § Knowles .J Don’t confuse reputation with brand.MIT Sloan management review,winter 2008 

P49. 
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- Winn et al 2008 قيمة تنافسية على المستوى الاستاتيجي وتنظيم خطط التوازن لتضيف الشرعية للعمل  خلق
 .1والتغلب على كل الضغوط الداخلية والخارجية على المؤسسة

تمثيل الاحكام المتاكمة لمجموعة من المؤسسات المتنافسة بمرور الوقت  Sontaite and Kristensen 2009تعريف  -
 .2بنية اجتماعيا على أعمال المؤسسة الجوهرية والرمزيةمستندة على التصورات الم

حكم المراقبين الجماعي على المؤسسة مستندين إلى تقدير التأثيرات البيئية  Iwu- Egwuonwu 2011تعريف  -
 .3والاجتماعية والمالية المنسوبة إلى المنظمة بمرور الوقت

ماعي لجاذبية المؤسسة بالنسبة لمجموعات معينة من الجتقييم ال" بانها فعرفها 2019 اسماعيل العمري تعريف  -
 . 4أصحاب المصلحة، ذوي العلاقة بمجموعات مرجعية من المؤسسات المنافسة لها، للحصول على الموارد"

حول المؤسسة سواء كانت سلبية أو إيجابية، تعتمد  الزبونتصورات ومواقف يحملها يمكن القول أن السمعة هي 
 .5غيرهاعلومات والعنصر البشري والجودة و على تقييم الجمهور الخارجي وعلى معايير كثيرة منها الخدمة المقدمة، والم

 وهي مفهوم معقد يتأثر بالعديد من العوامل الجوهرية، وترتبط مباشرة بالمؤسسة الإقتصادية.

 :يةالسمعة الإلكترون -
الأنشطة التي يقوم بها السمعة الإلكتونية على أنها  DICTIONARY  BUSINESS ف قاموس الأعماليعر ت -

الفرد أو المؤسسة للحفاظ على الإطار الذي أنشأته لكيانها في نظر الجمهور، و ما يقولونه عنها أو عن أعمالها 
 .6 المعلومات المكونة لهذه السمعةالتجارية، بإستخدام مختلف وسائل الإعلام الإجتماعية لرصد 

7ماكدونالد وسلاوسون تعريف  -
McDonald et Slawson 2001   التفاعلات القائمة بين البائعين والمشتين

التقييمات الإيجابية أو السلبية )تاريخ و أسعار المنتجات ودور السمعات الناشئة.  على الأنتنت إعتمادا على
 .8الإلكتونية زمة في المعاملةتساهم في تحديد درجة الثقة اللّا مما المعاملات، الرسائل العامة وعدد النجوم( 

                                                           
 نفس المرحع السابق ،يوسف  حجيم سلطان الطائي 1
دار الصفاء للنشر والتوزيع   ،سمعة منظمات الأخلاق الذكاء الأخلاقي :مدخل لدعميوسف  حجيم سلطان الطائي ،عامر عبد الكريم الذبحاوي ،  2

 .31ص،  2017عمان
 نفس المرحع السابق ،يوسف  حجيم سلطان الطائي 3
 .13ص ،2018دمشق، سوريا،  -أفاق المعرفة متجددة -، دار الفكرإدارة السمعة، الطبعة الأولىإسماعيل العمري، إستاتيجيات  4

5 Lange. D, Lee. P.. Organizational Reputation : A Review,Journal of anageent Vol.37,2011  p. 153. 
6 Business dictionary.Available at:http://www.businessdictioary.co/difinition.rèputation.anageent Seen: 16-02-

2018 At:22:12. 
7“Social Science Research Mcdonald C.G., Slawson V.C, Reputation in an Internet Auction Market, In  

2019 -03-, Seen; 04 tion/4139https://journals.openedition.org/communicationorganisa. , 21 mars 2000”Network

At 22:00.   
8  Thierry Berthier, Projections Algorithmiques Et Cyberspace, In « Revue Internationale d’Intelligence 

Economique », Lavoisier, 2013/2 Vol.5, p-p 179-195, p189, sur le lien électronique : 

http://www.business/
https://journals.openedition.org/communicationorganisation/4139
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بناء ودعم السمعة المرتبطة بالفضاء المادي "للسمعة الإلكتونية  Chun Et Davies 2001تشون وديفيز  تعريف -
 . 1"فتاضية كالمواقع الإلكتونية للمؤسساتيستقر في المساحات الإعلى غرار ما 

أنها القيمة المعلوماتية التلى تكونها المؤسسة، وترتبط السمعة بهوية المؤسسة على  Oreggi  2007تعريف أورغي -
 ، من خلال الإتصالات والأنشطة المختلفة.2أي ما تظهره

 .3عبر الأنتنت لبناء مسار إتصالي إدارة أعمالها وعلاقاتهاعلى إعتماد المؤسسات   Harold 2008تعريف -
فيها ممارسة البحث المستمر،  الذيالسمعة الإلكتونية هي التقييم الجماعي  2010 مدوه عبد الرزاق تعريف دلال -

وتحليل المعلومات حول السمعة الشخصية، أو المهنية، أو التجارية، أو الصناعية، الموجودة كمحتوى إلكتوني 
 .4”شبكة الانتنت عبر

لكتوني بالمحتوى الإ نها تختصأعلى شبكة الأنتنت أي يتناول مفهوم السمعة الإلكتونية كل ما يقال عن المؤسسة 
كرها سواء بالسلب أو ذ على إتصال بمن يأتي على الدائم وتعتمد على أدوات وإستاتيجيات تمكنها من البقاء 

  لإيجاب.با
 التعريف الإجرائي  -ج

ة تتضافر عوامل عديدة ومعطيات  السمعة الإلكتونية هي المكانة المتميزة التي تكتسبها المؤسسة الاقتصادية نتيج
يز في بحثنا على مستويات بناء لكتونية، بحيث تم التكتبؤأ تلك المكانة على الموقع والصفحات الإكثيرة تجعلها ت

 ، وسنوضح المستويات والمكونات المعتمة في البحث:السمعة الإلكتونية وإدارتها

ف على المؤسسة الإقتصادية وخدماتها نتباه الزبائن والتعر إو  دراكي والمعرفيالإ المستوىتمثل  الشهرة الإلكترونية: -
درجة و  ؤسسة محل البحثعبر الصفحات أو زيارة الموقع الرسمي للمومتابعته للتواجد الإلكتوني للمؤسسة 

 .المؤسسة مع الزبون تفاعل

                                                           
https://www.cairn.info/revue-internationale-d-intelligence-economique-2013-2-page-179.htm, consulté le 

03/06/2019 à2h2h  
1 Filias E. Villeneuve A, E-Réputation. Stratégies d’influence sur Internet, Lonrai, Editions Ellipses 2011. 
2 Origgi G, Un Certain Regard Pour Une épistémologie de la Réputation , Workshop« Réputation », 

Fondazione Olivetti, Roma ,14 avril 2007, sur le lien 

électronique :http://journals.openedition.org/communicationorganisation /4139 ;DOI10.4000/ communication 
organisation.4139: consulté le 30/06/2019 à 10h. 
3 David harold.the mergence of reputation of management companies 2014. 

http://www.rèputable.companies le:29-03-2017 à:10:18. 
على الساعة 16/2/2018تاريخ الدخول  http://www.prarabic.co/site/?p=257عبر الرابط:   إدارة السمعة الالكتونية متاح  (،2010دلال عبد الرزاق مدوه ) 4

00:22. 

https://www.cairn.info/revue-internationale-d-intelligence-economique-2013-2-page-179.htm
http://www.rèputable.companies/
http://www.prarabic.com/site/?p=257
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درجة و  نب العاطفي للزبائنوتتضمن الجا وى الإنطباعات )سلبية أو إجابية(تعبر عن مست الصورة الذهنية: -
 .محل البحث قتصاديةهتمامهم والتفضيل لصالح المؤسسة الإإو  همدعم

المؤسسة دمات بخ، تخص الثقة السمعةهي أعلى مستوى و  رضى الزبونهي مستوى  الثقة والإحترام: -
 .الإقتصاديةة كما تشمل الدعوة للتعامل مع المؤسس  داءها العاموبآوبتعاملاتها قتصادية الإ

عبر الموقع  لكتوني لهتواجد الإلل مجمع إتصالات الجزائرإدارة مستوى هي  درجة إدارة السمعة الإلكترونية: -
 فسارات بالدقة والوضوح.ستستجابة للإوالصفحات الإلكتونية وتفعيل ومتابعة التعليقات للمتابعين والإ

 مفهوم المؤسسة الإقتصادية: -3
 التعريف اللغوي:  -أ
سُ الدولة هو مَنْ أقَاَمَ قَـوَاعِدَهَا وَأَسَّسَهَا تَحْتَ رعَِايتَِهِ، و لغة  ، أو المؤسسة نشأة تؤسَّس لغرض معينَّ مُؤَسِّ

 .1لمنفعة عامّة ولديها من الموارد ما تمارس فيه هذه المنفعة

 التعريف الإصطلاحي: -ب

وتنسق العناصر البشرية  على أنها الوحدة التي تجمع فيها الإقتصادية المؤسسة  Truchy.M" تريشي يعرف -
 .2"والمادية للنشاط الإقتصادي

لع وخدمات قابلة بأنها: مركز للإبداع ومركز للإنتاج، تقوم على إنتاج س SHUMPTERيعرفها شومبت  -
 للمتاجرة، بهدف تحقيق أهداف معينة )الربح، النمو، تنمية سمعة المؤسسة(.

مع أشخاصا ذوي كفاءات متنوعة تستعمل رؤوس الأموال، وعناصر يج تنظيمبأنها"  Henri Truchy هاعرف -
 . 3بشرية، من أجل إنتاج سلعة ما، والتي يمكن أن تباع بسعر أعلى من سعر تكلفتها"

 .4بأنها كل شكل أو تنظيم إقتصادي مستقل ماليا والذي يقتح لإنتاج سلع M le bretonيعرفها  -
تمتع بخصائص يي، هيكلا اجتماعيا واقعيا ومتعامل إقتصاد المؤسسة تعتبر L.Von Bertalanffy حسب إتجاه -

 .يمكن وصفها كنظام مفتوحو تنظيمية، 

                                                           
 23:00على الساعة  8201-4-18يوم    ar-https://www.alaany.co/ar/dict/ar معجم المعاني متاح  عبر الرابط:  1

  .8، ص2008الجزائر،   ، دار الخلدونية للنشر والتوزيع،1، ط الوجيز في إقتصاد المؤسسةفرحات غول ،  2
3 Henri Truchy, “Étude sur le commerce extérieur de la France 1881 à 1902, Revue d'économie politique, 

Vol. 18, No. 7 (1904), pp. 543-587. 
 .19,ص1998، دار المحمدية العامة، الجزائر، سسة الإقتصادية موقعها في الإقتصاد، الوضائف وتسييرهاالمؤ ناصر دادي عدون،  4

https://www.almaany.com/ar/dict/ar-ar%20%20%20يوم%2018-4-8
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ا ما، تؤخذ فيها القرارات عرفت أيضا المؤسسة الإقتصادية على أنها: منظمة إقتصادية وإجتماعية مستقلة نوع -
حسب الأهداف في نطاق زماني  والإعلامية بغية خلق قيمة مضافةحول تركيب الوسائل البشرية، المالية، المادية 

 ومكاني .
وتعرف المؤسسة الإقتصادية على أنها نموذج إنتاج مكون من موارد بشرية ومادية وإعلامية بغية خلق قيمة مضافة  -

 .1حسب الأهداف
لسلع والخدمات ا موجه لإنتاج هي مجموعة أشخاص مهيكل ومتدرج، الإقتصادية المؤسسةيمكن القول أن 
النشاطات المتعلقة به من و بهدف تحقيق أقصى ربح وحدة إقتصادية تمارس النشاط الإنتاجي  القابلة للمتاجرة،

 .تخزين وبيع وشراء من أجل تحقيق أهداف معينة
 المفهوم الإجرائي:  -ج

تستخدم  نتاجية منسجمةإهي وحدات  والتي تتمثل في بحتنا في "مجمع إتصالات الجزائر" قتصاديةالمؤسسة الإ
ة تتجم في برامج لخدمة المجتمع ربحية وإجتماعي موارد مالية ومادية وبشرية وتحولها الى مخرجات )خدمات( لها أهداف

 .ذي تنشط فيهال ستمراريتها في السوقإتضمن التي رباح تهدف للحصور على الأ والتقرب من الزبائن، 
 : الدراسات السابقةخامسا

 الدراسات السابقةإستعراض   -1
أبعاد مختلفة، و قد تنوعت و تطرقت العديد من الدراسات لموضوع المسؤولية الإجتماعية وتناولته من زوايا 

 .مع الإشارة لأبرز ملامحها بين العربية والأجنبية. وسوف نستعرض لجملة من الدراسات التي تم الإستفادة منها
  الدراسات الجزائرية  1-1
التسويقية في تعزيز  الاتصالاتبعنوان: دور  (2019وراه للباحث عصام سليماني )رسالة دكت 1-1-1

 كان التساؤل الرئيسي للبحث  -دراسة حالة مؤسسة إقتصادية-الصورة المرغوبة للعلامة التجارية بذهن المستهلك 
للعلامة التجارية كوندور بذهن المستهلك  المرغوبةم الاتصالات التسويقية في تعزيز الصورة هتسا ىكتالي: أي مد

 تأثيرهناك  0,05بولاية سكسكدة؟ أما الفرضية الرئيسية للبحث فتلخصت في: "عند مستوى معنوي يساوي 
تصالي التسويقي مجمعة علي تعزيز الصورة المرغوبة للعلامة التجارية كوندور بذهن المستهلك ايجابي لعناصر المزيج الإ

الذهنية للمستهلك اثر خصائص العلامة التجارية على ترسيخ الصورة  لإبرازهدف البحث بولاية سكيكدة"، 
وتبيان أهمية الإتصال التسويقي بمختلف وسائله في تعزيز مكانة العلامة التجارية، وكيف لهذه القنوات الاتصالية 

                                                           
 .14، ص2002، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، تقنيات المحاسبة العامة في المؤسساتأحمد طرطار،   1
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تمد الباحث على منهج الوصفي القدرة على الاقناع وتقريب وجهات النظر بين العلامة التجارية والمستهلك،  اع
 لإنتاجزمة في دراسة الحالة، طبقت الدراسة على مستوى مؤسسة كوندور وإستخدام الادوات الإحصائية اللّا 

زبون من ولاية  400شتملت على عين عشوائية مكونة من إالاجهزة الإلكتونية والكهرومنزلية ببرج بوعريريج و 
  :في أما أهم نتائج البحث فتلخصت سكيكدة،

ايجابي لخصائص العلامة التجارية كوندور على تعزيز الصورة المرغوبه لها بدهن المستهلك  تأثيريوجد 
سكيكدة، عناصر مزيج الاتصال التسويقي لها دور كبير في خلق التطابق بين الصورة المرغوبه للعلامة التجارية 

فضل القنوات أساليب وخصائص الممثلين التجاريين يشكلون أللمستهلك السكيكدي،  الذهنيةكوندور مع الصور 
ن شهرة العلامة التجارية تمثل أهميه كبيرة أللعلامة التجارية كوندور،  المرغوبة الصورةالاتصال تسويقي في تعزيز 

ا خرى من سمعتها الطيبة تسهل على المستهلك تمييزها عن باقي العلامات التجارية الأأبالنسبة للمؤسسة كون 
ن خاصية التميز عن المنافسة مهمه جدا كونها تجعل العلامة التجارية جذابة إيساهم في تحسين صورتها لديهم، 

وفريدة ومتميزة ما يسهم في زياده ولاء الزبائن لها، ان حرص العلامة التجارية في طرح منتجات تمتاز بالجودة بهدف 
ستجابة ، ان القدرة على الوفاء بالوعود في الوقت المناسب والإتلبية متطلبات الزبائن يجعلها تحظى بالقبول العام

السريعة خاصية تساعدان العلامة التجارية على تعزيز الثقة في منتجاتها ودعم صورتها، ان توفر خصائص العلامة 
اهم في تعزيز الصورة التجارية والمتمثلة في الشهرة الموثوقية الجودة التميز الحداثه والتطور التوجه نحو الزبائن كلها تس

الذهنية التي ترغب علامة كوندور ترسيخها بذهن زبائنها، اتباع طرق تنشيط المبيعات من خلال تقديم عينات 
و الطمبولات كفيل بتعزيز مكانة العلامة التجارية بذهن المستهلك، التصريحات الصحفية لمسؤولين علامة أمجانيه 

اهم في تعزيز الثقة بين المؤسسة والمستهلكين ويساهم في ترسيخ الصورة كوندور تجاريه في مؤتمرات الصحفية تس
الجيدة عنها، الافلام المصورة والاخبار المتناقلة عبر مختلف الوسائط التقليدية او الحديثة ونشر الاشاعات التي 

كوندور مختلف وسائل على صورتها بذهنية المستهلك، إستخدام العلامة التجارية   التأثيرتطلقها المؤسسة من شأنه 
 .برهنيتهمالتواصل الاجتماعي للتواصل مع المستهلكين يسهم بشكل مباشر وسريع في تعزيز مكانتها 

دور المسؤولية الاجتماعية في ( بعنوان "2016دراسة شافيا قريب حمودي حاج صحراوي ) 1-1-2
، جاءت الدراسة للتعرف للعصائررويبة نظر اطارات مؤسسة  دعم سمعة المؤسسة"، دراسة تحليلية من وجهة

على دور المسؤولية الاجتماعية بأبعادها )البعد الاقتصادي، البعد الاجتماعي والبعد  البيئي( في دعم سمعة المؤسسة 
جتماعية في )الإبداع، جودة المنتج، ثقافة المؤسسة(، وذلك من خلال إظهار وتحليل واقع دمج المسؤولية الإ

جتماعية التي تتمتع بها وصولا إلى الكشف عن نوعية علاقة التأثير بينهما أي المسؤولية الإ المؤسسة ومستوى السمعة
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ستنتاجات على عينة من الجمهور الداخلي بتوزيع الإستمارة، وتوصل إلى مجموعة من الإالبحث  طبق والسمعة.
، مع البحثالمؤسسة محل جتماعية ومؤشر السمعة في أثبتت مستوى عال فيما يخص علاقة تبني المسؤولية الإ

بضرورة الحفاظ على هذا المستوى  وركزوجود تأثير معنوي إيجابي للمسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة المؤسسة، 
جتماعية. لتزام بالمسؤولية الإوذلك عن طريق معالجة الثغرات التي يمكن أن تبرز عند سعي المؤسسة لتطبيق برامج الإ

 أعمالها وممارساتها، في جتماعيالإ للأداء أهمية تولي فهي جتماعيةالإ بمسؤوليتها زامهاالت من نطلاقاإو  المؤسسة إن
 أنها تساهم كما البطالة نسبة تخفيض في تساهم وبذلك معتبرة عمل فرص خلق على تعمل المؤسسة أن تبين فقد
 توفير وتحرص على المحلي المجتمع لصالح المادي الدعم وتقدم المدني المجتمع منظمات تتبناها التي المشاريع تمويل في

 .ولعائلاتهم للعمال جتماعيةوالإ الصحية الرعاية
تقييم مدى استجابة منظمات الأعمال في ( بعنوان 2014رسالة دكتوراه للباحثة" مقدم وهيبة ")  1-1-3

، والتي هدفت الجزائريالجزائر في الجزائر المسؤولية الإجتماعية، دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب 
إلى معرفة موقع المؤسسة الجزائرية من مفهوم المسؤولية الاجتماعية ومدى استجابتها للبرامج المرتبطة بهذا المفهوم 
ولتعريف رجال الاعمال بثقافة المسؤولية الاجتماعية واثارها الإيجابية على المؤسسة والمجتمع ومختلف اطراف المصالح، 

عتمدت الباحثة على المنهج إسة في مجموعة من المؤسسات الإقتصادية في الغرب الجزائري، وتمثلت عينة الدرا
الوصفي التحليلي وعلى الاستمارة كادات لجمع البيانات موزعة على الجمهور الداخلي للمؤسسات محل الدراسة. 

جتماعية وبرامج المسؤولية الإقتصادية والتفريق بين العمل الخيري وكانت أبرز نتائجها وجوب ادراك المؤسسات الإ
هي برامج لا علاقة لها برسالة المؤسسة واهدافها الاستاتيجية، وانما هي برامج اجتماعية على فتات  فالأولى

متقطعة، بينما الثانية فهي جزء من السياسة العامة للمؤسسة ولا تتوقف على المساعدات بل تشمل المشاريع التي 
جتماعية للمؤسسات واضحة تجاه المسؤولية الإواظهرت الدراسة غياب فلسفة ورؤية  .تسهم في التنمية المستدامة

ي فلسفة مؤيدة او معارضة المسؤولية الاجتماعية، أقتصادية عينة الدراسة حيث ان هذه المؤسسات ليس لديها الإ
جتماعية اتجاه كل من المساهمين والمستهلكين، اظهرت الدراسة ايضا ان المؤسسات الاقتصادية تمارس مسؤوليتها الإ

رس بشكل متوسط مسؤوليتها اتجاه البيئة واتجاه العاملين والموردين ولا تمارس مسؤولياتها الاجتماعية في حين تما
تجاه المجتمع، واظهرت الدراسة ان هناك العديد من العراقيل التي تحول دون ممارسة المؤسسات الاقتصادية عينة 

يين هي نقص المصادر المالية لتمويل برامج الدراسة لمسؤولياتها الاجتماعية بشكل جيد ومن اكبر هذه العراق
 المسؤولية الاجتماعية.
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 الدراسات العربية 1-2
جتماعي في إدارة توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الإدراسة محمد جياد زين الدين، بعنوان:  1-2-1

منشور في مجلة وهي مقال علمي  .2017سمعة الشركات )شركات الهاتف النقال زين، آسيا سيل نموذجا(
جتماعي بشكل فعال في علمية، ركزت هذه الدراسة على دور العلاقات العامة في توظيف وسائل التواصل الإ

ستمرار، حيث استعانت بالمنهج إدارة المؤسسة بما يضمن لها التفاعل مع الجمهور وكسب الرأي العام لغرض الإ
لشركة زين واسيا سيل ووقفت على آرائهم في شان وضع  المسحي عن طريق استبيان على ممارسي العلاقات العامة

تصورات مستقبليه أفضل في مجال إدارة السمعة الالكتونية، ومن نتائج الدراسة أنه من الضروري التواصل الخارجي 
 مع الجمهور على الصفحات والمواقع وهذا ما يمثل السمعة الإلكتونية، أيضا المعلومات التي تقدمها المؤسسة يجب

 أن تكون معلومات صحيحة وواقعية  لأنها مصدر للسمعة.
جتماعية على الصورة الذهنية والولاء لدى عملاء أثر المسؤولية الإ" ( بعنوان2017دراسة"دينا المالح") 1-2-2

ماجستير، والتي هدفت إلى تحديد نوع العلاقة بين الابعاد المختلفة لمفهوم المسؤولية  رسالة، بنك البركة في سورية"
الاجتماعية على ولاء العميل من جهة وعلى الصورة الذهنية لبنك البركة لدى العملاء من جهة ثانية، تمثلت العينة 

هم نتائج الدراسة نذكر: يرى في عملاء بنك البركة في سورية وإعتمدت على المنهج الوصفي التحليلي، ومن أ
المتعاملون مع بنك البركة سورية ان اهداف البنك تتوافق مع أهداف وقيم المجتمع وأن البنك، يقوم بنك البركة 
بمسؤوليته المجتمعية ويمتلك سمعة طيبة بين عملائه ولكن توزعه الجغرافي ليس بالمستوى المطلوب، كما وحسب الدراسة 

بالبنك هناك اتفاق على أن البنك يقوم بمسؤوليته الاجتماعية تجاه المجتمع، كما تبين من عينة  يجب تعزيز الثقة أكثر
الدراسة أن بنك "البركة" سورية يقوم بتقديم منح للطلاب المتميزين، بينما نجد أنه يتوجب على البنك رعاية أحداث 

ن هناك عدم معرفة واضحة لدى  المتعاملين أخرى. على رغم من قيام البنك بأعمال ضمن مسؤوليته البيئية إلا أ
حول ما يقوم به البنك تجاه البيئة من حملات توعية وأهمية البيئة بالنسبة للمجتمع، بينما كان لديه إلمام بأنه يقوم 

 بحملات تشجير.

ية لمسؤولية الإجتماععلى بعنوان "ا (2016محمد ) احمد والطاهر خوجلي محمد أحمد محمد دراسة كوثر 1-2-3
لتعرف رة الجودة الشاملة، والتي هدفت لوهي مقال منشور في مجلة إدا وأثرها على الصورة الذهنية للشركات"

على مدى تطبيق المسؤولية الاجتماعية في الشركات السودانية للاتصالات، وإلى التعرف على اثر المسؤولية 
الاجتماعية في تحسين الصورة الذهنية، وتمثلت عينتها في مدراء وموظفي مؤسسات الإتصالات في 

ليلي، وكانت أبرز نتائجها على مدراء السودان.إستخدمت أداة الإستمارة لجمع البيانات وفق المنهج الوصفي التح
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تصالات أن يسعوا لتطبيق مما يكون لهما أثر كبير في رضا العاملين والعملاء الشركات السودانية العاملة في مجال الإ
لها  توجهات تبنى أهمية القرار لمتخذي أن على حد سواء ويساعدها في تحسين صورتها الذهنية وبينت الدراسة

 أن التميز كما صفة تكسبها مما الكلية وصورتها أدائها تحسين في المؤسسة تساعد جتماعيةالإ ةبالمسؤولي علاقة
فيه.  تعمل الذي المجال في التنافسية قدراتها ملائمة مدى تحديد في المؤسسة يساعد جتماعيةالإ المسؤولية تبنى
 لهما يكون مما الإجتماعية المسؤولية لتطبيق يسعوا أن الاتصالات مجال في العاملة السودانية الشركات مدراء على
 .صورتها الذهنية تحسين في ويساعدها سواء حد على والعملاء العاملين رضا في كبير أثر

جتماعية في ( بعنوان: دور المسؤولية الإ2014دراسة صالح عبد الرضا رشيد وصباح حسين الزيادي ) 1-2-4
تعزيز السمعة التنظيمية المدركة، دراسة تحليلية لآراء القيدات الجامعية على عينة من كليات جامعة القادسية، وهي 
مقال علمي منشور في مجلة القادسية للعلوم الإقتصادية، هدفت الدراسة للتعرف على مدى إدراك  ممارسات 

كة على عينة من القيادات الإدارية للكليات محل الدراسة إعتمادا المسؤولية الإجتماعية والبحث عن السمعة المدر 
ن هناك ادراك إجتماعية و ستنتاجاتها اثر المسؤولية الإإعلى الإستمارة كأداة لجمع البيانات،اظهرت الدراسة في 

يه هذه للعينة محل الدراسة بأنه يمكن خلق سمعة جيدة وشاملة من خلال تحقيق الرفاهية للمجتمع الذي تعمل ف
المؤسسات وخلق الصورة الإيجابية في مجال القيادات هذه الاعمال ودورها المتميز في احداث التغيير والتنمية 
وتوصلت الدراسة لوجود تأثير معنوي المسؤولية الأخلاقية والطوعية في السمعة التنظيمية المدركة بمحدداتها)الشعور 

 والسمعة الكلية(. عجاب،بالمنظمة، الإ
جتماعية في زيادة القدرة لمسئولية الإدراسة مصطفى شلابي محمد، علاء محمد شكري، بعنوان؛ ا 1-2-5

تمحور السؤال الرئيسي للدراسة  ،2012التنافسية، ميدانية بالتطبيق على شركة موبايلي السعودية للاتصالات
 ت منهوتفرع ؟تصالات السعوديةالقدرة التنافسية لشركة موبايلي للإ ةما هو دور المسؤولية الاجتماعية في زيادفي: 

جتماعية؟ هل توجد علاقة تصالات السعودية المسؤولية الإهتمام شركة موبايلي للإإ؛ ما مدى التاليةالتساؤلات 
تطبيقها لمفهوم عتبار عند خذها الشركة بعين الإجتماعية والقدرة التنافسية؟ ما هي الامور التي تأبين مسؤولية الإ

جتماعية؟ هل يوجد فروق ذات دلالة إحصائية جتماعية؟ ماهو حجم الميزانية المخصصة لتطبيق المسؤولية الإالإ
 السعوديةتصالات لإجتماعية على زياد القدرة التنافسية لشركة موبايلي لثر المسؤوليات الإفراد العينة لأأفي تقديرات 

 لمستوى التعليمي ومجال العمل.ترجع لمتغيرات الجنس مكان السكن ا
جتماعية في زيادة القدرة الشركات الاتصال من وجهة هذه الدراسة إلى معرفة دور المسئولية الإ تهدف

( عميل من عملاء مؤسسة موبايلي 450نظر العملاء، قام الباحثين باختيار عينة عشوائية طبقية بلغ حجمها )
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علاقة بين المسئولية الاجتماعية وبين الميزة التنافسية بشركة  وجودإلى تصالات السعودية، وقد توصلت الدراسة للإ
موبايلي للاتصالات السعودية، وانه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقديرات أفراد العينة لأثر المسئولية 

صية )الجنس، مكان لمتغيرات الشخلالاجتماعية على زيادة القدرة التنافسية لشركة موبايلي للاتصالات السعودية 
السكن، المستوى التعليمي، مجال وأوصت الدراسة بالآتي: التواصل الدائم مع العملاء وتوجيههم باستمرار نحو 

 .أفضل الطرائق التي من خلالها يتم التعامل مع الشركة لتجنب الوقوع في المشكلات
نترنت"، الإعلامية للعلاقات العامة عبر الأالمسئولية ( بعنوان "2008عياد ) بحث خيرت معوض محمد 1-2-6

، بحث مقدم للمؤتمر العلمي السنوي الرابع عشر دراسة علي المؤسسات الربحية وغير الربحية في مصر والإمارات
يونيو  26إلى  24لكلية الإعلام، جامعة القاهرة، بعنوان "الإعلام بين الحرية والمسئولية"، والذي إنعقد في الفتة من 

، هدف البحث إلى معرفة الاستاتيجيات الاتصالية للمؤسسات الربحية والغير ربحيه عبر الانتنت في مصر 2008
ستاتيجيات بتباين طبيعة الدوله وركزت على تحليل مضامين المواقع والامارات العربية المتحدة، ومدى تباين هذه الإ

عتمدت على المنهج الوصفي إتصال لكل منهما، و نتنت كوسيلة للإستخدام الأإتباين في  أو للكشف عن الفرق
ما عينة الدراسة فتمثلت في مؤسسات ربحية وغير ربحيه وتم ألجمع البيانات،  كآداةالتحليلي وعلى تحليل المضمون  

ن المضامين تختلف من منتجات المؤسسة أهم نتائج البحث: أنتنت ومن مؤسسة تملك موقعا على الأ 40ختيار إ
ومهمتها الأساسية ورسالتها  ةهداف المؤسسأوالأنشطة التي تقوم بها والسياسات التي تتبعها أضافه لتاريخها و وخدماتها 

نتنت وكانت معظم المضامين تعبر لكتونية للمؤسسات عينة الدراسة ركزت على الوظيفة الإعلامية للأوان المواقع الإ
 .المتابع تصال في اتجاه واحد من المؤسسة الى الجمهورعن الإ

 الدراسات الأجنبية 3-1

 : بعنوان Elgiz YILAZ 2011 دراسة 3-1-1
Impact des édias sociaux sur le anageent de la réputation l’étude du cas de 

la copagnie aérienne, Onur Air 

الدراسة إلى تحليل  دراسة حالة مؤسسة الطيران اونورأر"، هدفت هذه -"تأثير مواقع التواصل على إدارة السمعة  
تأثير وسائل الإعلام في حالات إدارة الأزمات على السمعة الإلكتونية للمؤسسة. من أجل الفصح عن تأثير 

 Onur جتماعي اعتمادا على حالة شركة الطيران التكيةالانتقادات السلبية للجمهور عبر شبكات التواصل الإ

Air ،لومات التي تبادلها الجمهور عبر الصفحة الرسمية للمؤسسةمن خلال التحليل النوعي للمعطيات والمع 

Facebook وTwitter  ،وركزت هذه الدراسة على الجمهور المتابع الذي يتميز بالمصالح والأهداف المشتكة)المعرفة
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ءة المهارات، وما إلى ذلك(؛ مع نفس المفهوم )لغة مشتكة وقيم وثقافات العموم(؛ المصداقية المتبادلة )الكفا
والاعتاف بالقيمة من الآخر(، ومن بين النتائج التي توصلت إليها الدراسة أهمية إدارة السمعة الإلكتونية 

خطأ كبيرا عن طريق محو التعليقات المقدمة من المستخدمين وهو ما يعتبر   Onur Airللمؤسسة، ارتكاب مؤسسة
 إجراء للرد على التعليقات السلبية. ٪ فقط من المؤسسات يتوفر لديها14خطأ مهنيا للمؤسسة، حيث 

 :بعنوان( Fobrun, Gardberg, Ponzi 2011) دراسة 3-1-2
Conceptualizing And Validating A Short-For easure Of Corporate Reputation 

Organizational Reputation: A Review 

في الدراسات الكمية في الولايات  المؤسساتة عهدفت هذه الدراسة إلى بيان تصور وتقييم نموذج لقياس سم    
تحديد بهدف  ،من الزبائن وإجراء مقابلات إلكتونيةة كبرى اعتمادا على عين  لمؤسسات إقتصاديةالمتحدة الأمريكية 

ت مقياس قائم على الانفعالا إعتمدت الدراسة لصياغة ،المؤسسةمستوى السمعة مع وضع تصور نظري لسمعة 
. يعتمد المؤلفون على نظرية السمعةبنية  وتمكن من قياس سمعةال مكونات كوالذي يفك المؤسسة لبناء سمعة والأراء

زبائن وكيف يقييمون للكمجموعة من المعتقدات   المؤسساتلتصور سمعة Théory To Conceptualize الإشارات
ر ميزه تنافسية، وأكدت وقد توصلت الدراسة إلى أن السمعة هي أصول غير ملموسة توف المؤسسات محل الدراسة،

الموثوقية، والصلاحية  توضح عدة مؤشرات تساهم في بنائها منها:و  على ضرورة الاستثمار في تحسين السمعة.
للمؤسسات كمقياس أخلاقي لسمعة الشركة التي يمكن   والتناسب مع الثقافة للمجتمع الداخلية، والصلاحية الاسمية، 

 .تلتسهيل الثقافا تبنيها
  بعنوان Veronica Ioana Ilieş 2011 دراسة 3-1-3

Urban Social Probles. A Research in Corporate Social Responsibility 

للحفاظ على الجوانب  ووسيلةارسة الاجتماعية مم للمؤسساتالمسؤولية الاجتماعية  إعتبرت الدراسة     
الاجتماعية والاقتصادية  - المؤسسات في حل المشاكلللمستقبل لتحقيق التنمية المستدامة ومساهمة الإيجابية 

في  للمؤسساتبشكل متزايد من خلال حملات المسؤولية الاجتماعية  والديمغرافية والبيئية والثقافية، وما إلى ذلك
 .البلدان المتقدمة

ن ذلك ا، ولتبيومساهمتها في المجتمعمدى تداخل المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة  ركزت الدراسة على   
ساسية الأول تضمن تحليل محتوى الأدبيات التي كتبت في الموضوع، الثاني أاور محاعتمدت الدراسة على ثلاث 

من الخبراء المختصين الذين يعملون في مجال العلاقات العامة، مدعمة مقابلة شخصية مع  11استبيان موزع على 
في و عينة من أفراد المجتمع في مدينة كلوج نابوكا كل خبير والثالث تضمن استطلاع رأي من استبيان موجه نح
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فرد  698جتماعية وكيف يرونها، حيث تكونت العينة من رومانيا، حول رأيهم في مشاركة المؤسسات في الحياة الإ
 بناءا على تحليل محتوى الأدبيات في الموضوع فإن هناك بعض المقالات التي أشارت إلى أن: وتوصلت الدراسة إلى

أغلب الخبراء اتفقوا على أن المفهومين يتداخلان ضمن نشاط المؤسسة ويتم ، ل الواضح بين المفهومينالتداخ
، نفس الغرض، وهما نشاطان مكملان لبعضهما البعض ولا يمكن أن يحل نشاط محل الأخر والعكسلستخدامها إ

 جتماعية للمؤسسة. كما أكد الخبراء على أن لديهم القدرة على التعامل مع أنشطة المسؤولية الإ

إلى أن سمعة المؤسسة تتأثر إيجابا إلى درجة كبيرة بالبرامج  الدراسةمن خلال إجابات أفراد المجتمع توصلت 
للدور التي تقوب  ، أي أن المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تمثل امتداداات في المجتمعالاجتماعية التي تتبناها المؤسس

 متطلباتها. أحدبه المؤسسات في المجتمع أو 
 :بعنوان(  Dowling, 2004) دراسة 3-1-4

 Journalists’ Evaluation of Corporate Reputation 

صحفي  25عتمادا على المقابلات الشخصية ل إهدفت هذه الدراسة إلى وصف نموذج قياس سمعة المؤسسة      
والأداء والمسالة  المؤسسات ةالسوق، قدر مختصين في إدارة أعمال المؤسسات الكبرى وتلك المؤشرات هي وجود 

حتام، الثقة ومدى الموثوقية، عتماد أربعة أبعاد، وهي الإعجاب الإإجتماعية وتأثيرها على سمعة المنظمة، وقد تم الإ
 وتوصلت الدراسة إلى أن تلك المؤشرات الأربعة تعكس السمعة بشكل جيد.

 لية من الدراسات السابقةالحاموقع الدراسة   -2
 التعليق على الدراسات السابقة:  1-2

نقسمت إمن منبر معين و الموضوع  ةن كل باحث ركز على دراسأ ةنطلاقا من مختلف البحوث المقدمإيمكن القول 
والبحث عن سمات المسؤولية نتنت الأ عبرمضمون موقع المؤسسات  ةتقوم على دراس ةمن بحوث استطلاعي

خيرت معوض محمد عياد كدراسة   هم خصائصهاأبهدف تحديد حات، الإجتماعية عبر الموقع الإلكتوني والصف
كمصدر من مصادر تكوين   المؤسسة لتحديد مدى مصداقيه مضامين (Elgiz YILAZ2011) ودراسة  (2008)

تركز على  ةوفئه ثالث ة،لمؤسسا ةوبحوث اخرى تتعلق بتصميم رسالوتحديد مستوى إدارة السمعة الإلكتونية،  السمعة
               كدراسة  كمصدر من مصادر تكوين السمعة  وقياس أراء أطراف المصالح دوات والوسائل لتقييمالأستخدام إ

( Fobrun, Gardberg, Ponzi 2011 )ودراسة (Dowling, 2004)  ويمكن التعليق على الإشكالية والمنهج والتنائج
 النتوصل عليها:

 متغير معنوي.مع  بأبعادهامن حيث الإشكالية: ربطت هذه الدراسات كلها ظاهرة المسؤولية الاجتماعية  -
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كما   ،على المنهج المسح الوصفي ةمن حيث المناهج وأدوات جمع المعلومات؛ اعتمدت كل الدراسات المذكور  -
 كل باحث وإشكاليته.على حسب زاوية  لجمع المعلومات  كأداةوتحليل مضمون   اعتمدت على الاستبيان

 والسمعة.جتماعية على وجود علاقة إيجابية بين المسؤولية الإة الدراسات المذكور  فقتتإمن حيث النتائج  -
 ميزة تنافسية،لصورة ذهنية،  ،جتماعية ومتغير اخر اختلف من سمعةبين المسؤولية الإ ةكل دراسة وتناولت العلاق -

اتجاهات لهذا البحوث الاتجاه الاول تندرج فيه البحوث  ثلاثوفي نفس السياق يمكن رصد ، القدرة التنافسية
سس تصميم الموقع ألكتونية للمؤسسات وحددت هذه الدراسات والدراسات التي ركزت على تحليل المواقع الإ

وتحليل اتجاهات ممارسي  ةج فيه الدراسات والبحوث التي ركزت على دراسر فتند المناسب، ام الاتجاه الثاني
لكتونية وتطرقت هذه الدراسات للمشكلات الإدارية العلاقات العامة للمؤسسات المختلفه عبر المواقع الإ

والتنظيمية والمالية والتقنية التي يواجهها ممارس العلاقات العامة في تعامله مع الجمهور الالكتوني وركزت أيضا 
وادراكه  ةعليها، وهناك اتجاه ثالث يركز على دراسة المتلقي والسمعة المكونعلى المضامين التي يجب ان تشمل 

 (.Dowling, 2004) ،للمؤسسة وفق مؤشرات منها جودة الخدمة ومستوى الثقة مثل دراسة اغراهام داولينغ

 :الحاليةأوجه التشابه بني الدراسات السابقة والدراسة  2-2
الحالية مع الدراســــــات الســــــابقة التي تم ذكرها في ربطها لمتغير المســــــؤولية الاجتماعية لمتغير اخر  ةبه الدراســــــاتتشــــــ- 

كوسـيلة   جمع البيانات اي الاسـتبيان أدواتفي  مع أعلب الدراسـات الأخرىمعنوي وهو السـمعة كما انها تشـابهت 
ا دراســــة مشــــابهه لدراســــتنا من حيث يمكن اعتباره( Dowling) ، كما ان دراســــةأســــاســــية والمقابلة كوســــيلة مدعمة

مؤشــــرات قياس الســــمعة للمؤســــســــة الإقتصــــادية وهي الإعجاب الاحتام، الثقة ومدى الموثوقية للمعلومات المقدمة 
، غير ان الاختلاف يكمن في البيئة التي تمت فيها وفي والعينة المختارة والوســــــــــــــيلة التي تمت من خلالها جمع للزبون

يرة تم اجراءها في الولايات المتحده الامريكية وعلى مجموعة من الصــــــــــــــحفيين  إعتمادا على المعلومات، فهذه الأخ
صـــحفي، اما دراســـتنا فخصـــت المؤســـســـة الاقتصـــادية وتحديدا مجمع اتصـــالات الجزائر والإســـتبيان  25المقابلات ل

 .كأداة لجمع البيانات والزبائن كعينة بحثية
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 :الحاليةالدراسات السابقة والدراسة  ينب الإختلافأوجه    3-2

مصدر المعلومة أي الجمهور الخارجي  موضوع البحث عن البحوث السابقة من حيث العينة أوتلف يخ
)الزبائن( للمؤسسة بدل محدثي المواقع والصفحات للمؤسسة أو الموظفين والإطارات )الجمهور الداخلي( وهذا 

لجمهور الخارجي في حين أن بعض البحوث ركزت على قياس الصورة راجع لمتغير السمعة التي تتواجد عند ا
دورها  تناول المسؤولية الاجتماعية من منظور آخر وهو في دراستنا تم الذهنية عند الجمهور الداخلي)الهوية( وأيضا

 .للمؤسسة الإقتصادية بناء السمعة الالكتونية في

 ستفادة من الدراسات السابقة:لإأوجه ا  4-2
من خلال هذه الدراسات السابقة والتي سبق عرضها، أنها أنجزت خلال فتات زمنية مختلفة بعض  يلاحظ

الشيء إلا أنها تبقى دراسات جوهرية من وجهة نظرنا، خصوصا لتقاطعها نوعا ما مع إشكالية البحث وأهدافه، 
النظرية والميدانية من جهة، ومقارنة حيث حاولنا الاستفادة من التاكم العلمي المعرفي في هذا النوع من الدراسات 

 نتائج تلك الدراسات مع نتائج بحثنا الراهن من جهة أخرى.
معرفة سمعة المؤسسة ن دراستنا هذه تستفيد أكثر من الدراسات الميدانية التي أنجزت حول إصفة عامة، فب

السابقة في محاولة وضع فروض تمت الاستفادة من الدراسات و  تها،وطبيع نوع المؤسسةعلى اختلاف  لدى الجمهور
دقيقة انطلاقا من نتائجها اعتمادا على أداة الاستبيان، أضف إلى ذلك تمكنا من خلال اطلاعنا على ة، علمي

 الدراسات من بناء أدوات البحث والتعرف على الأدبيات المساعدة في مراحل إنجاز البحث. 
 



 

 

 :الثانيالفصل 
قتصادية ومتطلبات المسؤولية المؤسسة الإ 

 جتماعيةالإ
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 تمهيد:

هناك فرق بين المؤسسة الجيدة والمؤسسة العظيمة، فالمؤسسة الجيدة هي التي تقدم منتجات "              
 وخدمات ممتازة أما المؤسسة العظيمة هي التي تجعل العالم مكانا أفضل"

رئيس المجلس التنفيذي  william clay Fordوليام كلاي فورد هنا تكمن مسؤولية المؤسسة الاقتصادية ... 
 Ford Motorsلمؤسسة فورد موتورز 

إن العلاقة الجدلية واضحة بين المجتمع والنشاط الإقتصادي، حيث أن التطور الإقتصادي ينعكس على 
 جتماعية والطوعية المتعددة.تلف الحاجيات الإقتصادية والإالمجتمع في إطار نشاط المؤسسة وتلبتها لمخ

 وبنيتها فإستراتيجيتها ،مشترك هدف لتحقيق يجتمعون الفاعلين من مجموعة الإقتصادية تعتبر المؤسسة       
النواة الأساسية  ، كونهاستمراريةوالإ البقاء يضمن لها ثمة ومن نسجامهاإ تحقيق إلى هدفي قيادتها ونمط وثقافتها

مجموعة من  يشملنشاطها عام  بشكلو  ،جتماعيةإقتصادي للمجتمع، كما أنها تعبر عن علاقات في النشاط الإ
ومسؤوليتها العناصر البشرية المتعاملة فيما بينها من جهة، وعناصر مادية من جهة أخرى كما يشمل تعاملها 

 تفاعل مع مختلف أطراف المصالح.والسياق التي تنشط فيه وت المحيط الإجتماعية ضمن
ختلاف وجهات النظر في تحديد شكل ، بإالإقتصادية مؤسسةلجتماعية لتختلف تعريفات المسؤولية الإ

الزبائن واجباتها إزاء و بمسؤولياتها  للمؤسسة الإقتصاديةفالبعض يراها بمثابة تذكير هذه المسؤولية وبعدها. 
أن مقتضى هذه المسؤولية لا يتجاوز مجرد مبادرات الذي تنتسب إليه، بينما يرى البعض الآخر  والمجتمع

، جهة أو طرف معين من المحيط الذي تنشط فيهالإقتصادية بإرادتها المنفردة تجاه  ةختيارية تقوم بها المؤسسإ
 ،في خدمة المجتمع للمؤسسة الإقتصادية والتي تقوم فيه بدورويرى أخرون أنها صورة من صور الإلتزام الطوعي 

سياقات التطور التي شهدتها والتي لذا سنبسط في هذا الفصل الإيطار النظري للمؤسسة الإقتصادية ومختلف 
جتماعي للمؤسسة الإقتصادية الإو هوم الفكري من المفهوم المادي للمفتناغمت مع تطور المسؤولية الإجتماعية 

قتصادية، وفي المبحث الثاني سنتطرق لتأطير مفهوم وتطور المسؤولية وأخيرا المفهوم الرقمي للمؤسسة الإ
جتماعية نظريات وأسس المسؤولية الإ قتصادية، أما في المبحث الثالث سنعرضجتماعية للمؤسسة الإالإ

المسؤولية  أما المبحث الرابع فخصصناه لأبعاد تراتيجياتها في ثلاثة مطالب،للمؤسسة الاقتصادية بمختلف إس
معايير تطرقنا في نفس المبحث و  الإجتماعية من المسؤولية الإقتصادية، المسؤولية الأخلاقية والمسؤولية الطوعي،

لسفة المسؤولية الإجتماعية. التيارات المعارضة والمؤيدة لتبني المؤسسة الإقتصادية فو تقييم المسؤولية الاجتماعية 
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 :يةقتصادالمؤسسة الإوبنية طبيعة  الأسس النظرية للمؤسسة الإقتصادية  /أولا
، ولوجيةوالتكن جتماعيةالإقتصادية و التطورات الإالإقتصادية و  الموجودة في المؤسسة نظرا للتدخلات 

يعني أن وضع  هذا ا،له اديقتصالنظر في طرق وكيفيات التنظيم الإ يدعوأغيرت الكثير من المفاهيم العلمية 
ثلة في التطور ب المتملأسبا، وذلك راجع لجملة من امعقدتعريف موحد وواضح للمؤسسة الاقتصادية يعتبر أمر 

، وإختلاف اهع نشاطتسا إفي المستمر الذي شهدته في طرق تنظيمها، وفي أشكالها القانونية منذ ظهورها، و 
تعاريف  تومن هنا جاء ظام،نكل قتصاديين في  ختلاف نظرة الإلنظمها وإ قتصادية والإيديولوجيةالاتجاهات الإ

 .اديةة الإقتصالمؤسسنوعية نشاط أو يركز على  نظام إقتصادي أو مختلفة كل تعريف يعبر عن هدف
 نشأة وتطور مفهوم المؤسسة الإقتصادية  1-1

في الولايات المتحدة الأمريكية خلال  Institutional Economicsقتصادية ظهر مصطلح المؤسسة الإ
جتماعية. بل ظهر ما يعرف الإو قتصاديةعشرينيات القرن الماضي، حيث بدت كجزء مهم في عملية التنمية الإ

لعلاقاتها القوية والمباشرة بالأسواق نتيجة التفاعل المؤسسات بالاقتصاد المؤسسي الذي يعتمد على نشاط 
في جميع بلدان العالم، سواء على صعيد الإنتاج أو على صعيد تقديم الخدمات، ومنها ما  هاتسع نشاطإ .1بينهما
أنشطة في نفس الوقت وفي بلدان مختلفة مثل المؤسسات متعددة الجنسيات. بحيث أضحت اللبنة بعدة يقوم 

 تقليل نسب البطالة فيها. وطني، و في نمو الدخل ال الأساسية في التركيب الاقتصادي للدولة، لمساهمتها
 تحكمها التي تختلف أشكال وأحجام المؤسسة الإقتصادية بإختلاف مكان نشاطها، القوانين

يث حادية. قتصلإالصعب وضع تعريف شامل للمؤسسة ا فمنقتصادية والإيديولوجيات، تجاهات الإلإاو 
 :يلي ما أهمها منلتحديدها  تعاريف عدة أعطيت

بنائية لكل وعناصر  إجتماعي، وهذا بإنتاج سلع وخدمات يتم فيه المزج بين عواملفضاء وطرف لفعل هي  -
 .2محددةذان يعتبران في علاقة تبادل للوصول إلى هدف من الإنتاج والتكاليف الل  

  .3هي وحدة للإنتاج والتوزيع وتكون مهيكلة على أساس قوانين وإجراءات خاصة -

                                                           
1 "Institutional economics", www.britannica.com, Consulted: 2019-06-16 At :11h. 

 .32ص ،2015التوزيع،  رللنش قرطبة ، دار 3 ط الجزائر،  ،المؤسساتي الإتصال إلى مدخلبلخيري،  رضوان  2
 .41، ص4004، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، إقتصاد و تسير المؤسسةعبد الرزاق بن حبيب،  3
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 .1إقتصادية التي تتجمع فيها الموارد البشرية والمادية اللازمة للإنتاج الإقتصاديهي وحدة  -

 ثم معينة، إنتاجية عوامل بين الجمع خلال من معينة، سوقية قيمة إيجاد منه الهدف معين، إنتاجي تنظيم هي -
 السلعة سعر ضرب من الناتج الكلي، الإيراد بين الفرق من المتحصل الربح لتحقيق السوق في بيعها تتوالى

 مكون من: نظامبنية و  الإقتصادية معنى هذا أن المؤسسة .2الكمية المباعة منها، وتكاليف الإنتاج  في
 مجمعة حسب هيكل خاص بها. أقسام مستقلة -
 ها من تحديدها وتفصلها عن المحيط الخارجي.تملك حدودا تمكن -
 .3أعضائهاو  بفعل القرارات المتخذة من طرف مسيريهانظام مفتوح لأنها تتكيف بوعي مع تغيرات المحيط  -

نطوي على ثلاث مجموعات من المتغيرات: وتلمحيط الذي تعمل فيه نجد أنها مرتبطة با FILHO.Pفي تعريف 
 لمجموعةجتماعية والسياسية، أما اقتصادية والإالوطني مثل العوامل الإ المستوى على متغيرات تضم الأولى المجموعة�

، أما الموزعينة فهي متغيرات تشغيلية ترتبط بمجموعة المتعاملين معها مثل الهيئات والتنظيمات الحكومية الثاني
 .4الداخلي من عمال ومديرين وغيرهم بالمحيط المتعلقة المتغيرات فتضم الثالثة لمجموعة�ا

في إطار قانوني وإجتماعي معين هدفه دمج  ينشطقتصادي إيمكننا القول أن المؤسسة الإقتصادية هي تنظيم 
صممت  ،ختلاف الحيز الزمني والمكاني الذي توجد فيه وتبعا لحجم ونوع نشاطهعوامل الإنتاج، تختلف بإ

، لتلبية 5والنسق الإجتماعي والإقتصادي بيئتهالنظام مفتوح على  أيضاقتصادية رشيدة، إالمؤسسة كوحدة 
 .ف مختلفة لأصحاب المصلحةتحقيق أهداول بمرونةتطلبات الم

 :6من التعاريف السابقة يمكن استخلاص ما يميز طبيعة المؤسسةطبيعة المؤسسة الإقتصادية:   1-2

ن النشاط الأساسي للمؤسسة هو تحويل عوامل الإنتاج )العمل، المواد أحيث المؤسسة وحدة إنتاجية : -
ة( إلى سلع وخدمات موجهة للسوق بالإضافة الأولية، الطاقة، التجهيزات الإنتاجية، منتجات نصف مصنع

                                                           
 .12،ص2010المطبوعات الجامعية، الساحة المركزية، بن عكنون الجزائر  ، ديوان تسيير الموارد البشريةمنير النوري،  1
 .24، ص  2006، ديوان المطبوعات الجامعية الساحة المركزية، الجزائر، 4، ط اقتصاد المؤسسةعمر صخري،  2
 .10ص  مرجع سبق ذكره،، 1، ط ، إقتصاد المؤسسةناصر دادي عدون - 3
 05مجلة مجاميع المعرفة مجلد:دراسة ميدانية لعينة من النسيج الصناعي الجزائري، -أثر بيئة المؤسسة على نشاط اليقظة الاستراتيجية في المؤسسة الاقتصادية محمد قادري، 4

 .42، ص2019، الجزائر، أفريل 02،عدد:
5 Jean-Pierre Martin, l’entreprise et son environnement économique, éditions ellipses, Paris, 2001, p03. 

 .24ص ، مرجع سبق ذكره ،اقتصاد وتسيير المؤسسةعبد الرزاق بن حبيب،  6
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)سوق السلع  1إلى المعلومات والموارد المالية التي لا تقل أهمية عن عوامل الإنتاج من الأسواق المختلفة
 والخدمات، سوق العمل، سوق رؤوس الأموال، سوق المواد الأولية، سوق تجهيزات الإنتاج(.

 ذلك تحت الأموال، توزيعو  تقسيم فيه يتم الذي المكان هي المؤسسة : المداخيل لتوزيع وحدة المؤسسة -
 :أن إنتاجية حيث ليةالعم في تساهم التي خرىقتصادية الأالأطراف الإ منها ستفيدتل مختلفة أشكال

 من الكبير الجزء بتوزيع المؤسسة تقوم الحالة هذه وفي، المدخلات قيمة– المخرجات قيمة = المضافة القيمة 
 : شكل في ،2قتصاديينالمضافة على بعض المتعاملين الإ القيمة

 للضمان مدفوعة اتشتراكإ، العمال ورواتب المحلية، أجور والجماعات للدولة تسدد التي الضرائب
 غير المضافة القيمة من جزء ويبقى .المقترضين المؤسسة، فوائد أصحاب أرباح، التقاعد وصندوق جتماعيالإ

  .اط الذاتيحتيالإ( و المؤسسة تجهيز من تمكن التي) والمخصصات متلاكاتالإ :في ويتمثل موزع
 جماعيا ملالع فيه يتم مكان راد فيالإقتصادية نظام لمجموعة أف المؤسسة تعتبر: ة بنية إجتماعيةالمؤسس -

 .قيمالو  القواعد امحتر إ إطار في والتنسيق وذلك بالتعاون الرئيسية أهداف تحقيق إلى الوصول جلأ من

، وتخص هذه فيها في البيئة التي تنشط للقرارات زمرك المؤسسة: قتصاديةالإ القرارات مركز المؤسسة -
 القرارات هذه تتمثل ،..وظيفتتصال، الالإ التوزيع، الأسعار، لكمية،ا الخدمات والمنتوجات، نوع القرارات:

 للأهداف المحددة للوصول الوسائل ستعمالوالعمل على حسن التطبيق بإ المفاضلة ما بين البدائل في
 الذيالتنظيم و ، ومن أهم الوظائف المسايرة لعملية إتخاذ القرار وظيفة التخطيط 3نتهاز الفرصإالمسطرة و 

 رافقها بداية من تحديد المشكل لعملية متابعة وتقييم القرار المتخذ ومدى نجاعته، فهي عملية معقدة على.ي
 الإقتصادية ستراتيجية تتعلق بكيان المؤسسةإقرارات من قرارات فحسب المجال التنظيمي تنقسم ال

، وقرارات 4وتوجهها ومستقبلها يتم اتخاذها في المستويات العليا من التنظيم وتكون أهدافها طويلة المدى
تشغيلية تتعلق بالأعمال اليومية للمؤسسة الإقتصادية، وتتناول جوانب جزئية ومحدودة نسبيا. وتأثيرها 

 .5جزئي. ويتم اتخاذها بصورة كبيرة في المستويات الوسطى والدنيا من إدارة المؤسسة الإقتصاديةيكون 

                                                           
 .9، ص2003، دار العلا، القاهرة، مناهج المؤسسة الإقتصاديةعبد الرحمان زيدي،  1
 .29، ص مرجع سبق ذكره ،اقتصاد وتسيير المؤسسةعبد الرزاق بن حبيب، 2

3�Jean François Dhénin, Brigitte Fournie. 50 thème d'initiation à l'économie d'entreprise, 2ème Édition, 

édition Breal, Paris, 1998, p175. 
 .260ص ،مرجع سبق ذكره، المؤسسة الإقتصادية، موقعها في الإقتصاد، الوظائف وتسييرهاناصر دادي عدون،  4

5�How to Get Better at Decision Making A Step by Step, Guide to Effective Decision Making Techniques By 

BizMove Management Training Institute, available at; https://www.bizmove.com/books/how-to-get-better-at-

decision-making.pdf, visited 12-12-2019 at 19:00. 

https://www.bizmove.com/books/how-to-get-better-at-decision-making.pdf
https://www.bizmove.com/books/how-to-get-better-at-decision-making.pdf
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 العوامل مراعاة مع ،جتائن عليها ويترتب الإدارة مسؤوليات منتكون  معقدة، القرار اتخاذ عملية إن
 الذي يسمح القرار اتخاذ من سسةالمؤ  تتمكن حتى ،(البيئة الموارد، الأهداف، المؤهلات،) عليها على رةؤثالم
 .والإجراء ستهلكينوالم والمساهمين المنافسة ضغط ظل في والتقليل من المخاطر فرصال بزيادة لها

 عدادوإ مختلفة، مصادر من معلومات يتطلب الرشيدة القرارات اتخاذ إن :للمعلومات شبكة المؤسسة -
 الشبكة عتمادا علىإالمهام  نجاززمة لإالوسائل اللا  ستخدام إو  المعلومات وهيكلتها، معالجة على قادرة أنظمة

 .1مبنية على نظام ولوجستيكاتمعلومات داخلية وخارجية من شبكة ، فالمؤسسة تصاليةوالإ المعلوماتية
 المالية مواردها كل أو جزء تخسر أن يمكن حيث ستمرار،بإ للخطر معرضة فهي :للمخاطرة مركز المؤسسة -

 بأن نجد ولهذه الزبائن، اتومتطلب المنافسين وضغط التسيير بصعوبات المخاطر هذه الفشل وترتبط حالة في
 ثانية جهة ومن هةج من زيادة الرأسمال جلأ من مؤسسات أو أشخاص فيه عدة يشارك المؤسسة رأسمال
 .الفشل حالة في والخسائر المخاطر تقليل

قتصادية هي ذلك الشكل التنظيمي المقر  قانونياً، والقائم على تسخير على ذلك يمكننا القول أن المؤسسة الإ
، لخلق بيئة إنتاجية منظمة وفق ضوابط وإجراءات معينة تتلائم مع والمادية ةلبشريامجموعة من الموارد الإنتاجية 

، ونظام قتصادي، ووحدة داخل النسق الإجتماعيإالمؤسسة هي عون . 2هاشاطنمكان تواجدها، وحجمها، ونوع 
الطبيعة( بغية إنتاج سلع أو خدمات تلبي -العمل-رتكز على التنسيق بين عوامل الإنتاج )رأس المالي، قانوني

جتماعية: تتكون من مجموعة من الأفراد يشتركون فيما بينهم داخل تنظيم إوحدة هي أيضا  حتياجات السوق.إ
سم خاص بها، إعتبارية مستقلة، لها إشخصية والمؤسسة كنظام قانوني هي ، من أجل تحقيق أهداف هيكلي

 وميزاني ةً مالي ةً، وصلاحيات، وحقوقاً تكون مسؤولةً عنها. 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .35، 34، ص2013، دار الأمة، الجزائر، إقتصاد وتسيير المؤسسةرفيقة حروش ،  1
 -12-8تم الاطلاع  بتاريخ  biskra.dz-www.thesis.univ، متاح عبر الرابط: 2، صفحة مفاهيم عامة حول المؤسسات الاقتصادية المصغرة"موقع جامعة بسكرة،  2

 .13:00على الساعة 2018

http://www.thesis.univ-biskra.dz/
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 صادية تأنواع وأهمية لمؤسسة الإق  -2
 أنواع المؤسسات الإقتصادية:  1-2

 :يلي ما منها نذكر معايير عدة حسب الاقتصادية المؤسسات تصنيف
 : القانوني الشكل حسب المؤسسات تصنيف -أ

، اهو المسؤول عن نتائج أعماله واحد شخص يمتلكها : Les Entreprises Individuellesفردية مؤسسات -
كالمؤسسات  مواردها، يتم فيها الجمع بين وظائف المدير والموظف،والذي يقوم بإدارة وتنظيم وتسيير 

  .1الزراعية والمؤسساتلصناعات الحرفية والمؤسسات التجارية الصغيرة با الخاصةسرية الأ

: تعود ملكيتها إلى شخصين أو أكثر، يلتزم كل منهم Les Entreprises Sociétairesالمؤسسات الجماعية  -
 :2قسيمنرباح وخسائر، تأقتسام ما ينشأ بنهم من إبتقديم حصة من المال والعمل، مع 

مل عل أو من بتقديم حصة من ما اص: تعود ملكيتها إلى شخصين أو أكثر، يلتزم كل منهمشركة الأشخ-    
لشخصي، اعتبار لى الإقتسام ما، قد ينشأ عن هذه المؤسسة من أرباح أو خسارة، تقوم شركة الأشخاص علإ

 المحدودة.  لمسؤوليةاذات  والمسؤولية التضامنية وغير المحدودة للشركاء. وتتمثل في كل من شركات التضامن
قتصادية كبرى. ومن إموال لتنفيذ مشروعات ميع أكبر كمية ممكنة من الأشركات الأموال: التي تقوم على تج-   

 .3هم شركات الأموال: شركات المساهمة، وشركات التوصية بالأسهمأ
 :قتصادية من حيث حجمهالإتصنيف المؤسسات ا  -ب
تلاف في خجم الإدليل على حالتي تعتمد عليها، وكة اصالخ سمعايير والأسلل تصنيف خاصا بهاخذ كل دولة تأ  

م بوجود م يمكننا الجز ى العمو ية، وعلتتضارب الأرقام المعلنة عن حجمها وآفاقها المستقبللمعيار الحجم، رؤية واحدة 
 جم ل:حيث الح ات مني، وحسب المعيار الكمي تقسم المؤسسمعيارين أساسين وهما المعيار الكمي والنوع

أو يعرف البنك الدولي المؤسسات الصغيرة (� Entreprise TPELes Très Petiteالمؤسسات الصغيرة جدا: )  -
 .4عمال 10أقل أو تضم المؤسسات التي تشغل  على انها المؤسسات بناء على معيار العمالة، 

 .عامل 50: تضم أقل من (Les Petites Entreprises PE)المؤسسات الصغيرة   -

 عامل. 250-50ما بينيترواح عدد عمالها  :(Les Moyennes Entreprises ME) المؤسسات المتوسطة -
                                                           
1Olivier Pastré, Economique D’entreprise, Edition Economica, paris, Françe, 2012,�P8. 

 . 7،  مرجع سبق ذكره، ص،اقتصاد المؤسسةعمر صخري،  2
3 Olivier Pastré, Economique D’entreprise, opcit, P8. 

 .237ص 2009، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، العدد السادس، جامعة الشلف، السداسي الأول المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر قيود وآفاقآيت عيسى عيسى،  4
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 عاملا.250تضم أكثر من  :(Les Grandes Entreprises GE)المؤسسات الكبيرة  -
عدد العمال  ،ثمرحجم رأس المال المست :تلف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة عن المؤسسات الكبرى فيتخ    

المستخدمة في مراحل الإنتاج، رقم الأعمال وحصة جيا ، مستوى التكنولو بالمؤسسةوالمهنيين الذي يشتغلون 
 .1سوق، وغالبا ما تكون هذه المعايير أدنى مما هي عليه في مستوى المؤسسات الاقتصادية الضخمةالمشروع من ال
أما بالنسبة للجزائر فتعرف المؤسسات الصغيرة والمتوسطة حسب القانون التوجيهي الصادر سنة          

عدد  :2 ل مؤسسة تختص في إنتاج السلع و/أو الخدمات، بحيث يشترط فيها أن تكونك  نهاعلى أ ،2001
رقم أعمالها لا يتجاوز ملياري دج أو لا يتجاوز مجموع حصيلتها موظف،  250إلى  01يتراوح ما بين  العاملين
لتوجيهي ثلاث من القانون ا( 07-06-05بينت المواد ) .تستوفي معايير الاستقلالية، مليون دج 500السنوية 

، المؤسسات الصغيرة والمؤسسات او المؤسسات الصغيرة جدا وهي المؤسسات المصغرة :أنواع من هذه المؤسسات
 .المتوسطة، حيث تم تصنيفها على حسب معيار عدد العمال ورقم الأعمال والحصيلة السنوية لأعمالها

 2019ةلحجم لسنمعيار ا (: توزيع المؤسسات الاقتصادية الجزائرية من حيث4الجدول رقم)
 النسب المؤوية%  يةعدد المؤسسات الإقتصادية الجزائر  نوع المؤسسات الإقتصادية الجزائرية

 %  97 1136787 (10ن مقل المؤسسات الإقتصادية الصغيرة جدا )عدد الموظفين ا

 %  2.6 30471 (39و 10المؤسسات الإقتصادية الصغيرة )عدد الموظفين بين

 %  0,4 4688 ( موظف 249الى  50المؤسسات الإقتصادية المتوسطة )من

 %  100 1171945 المجموع
Source: Ministère de l’Industrie et des Mines, Bulletin d’information Statistique de la 

PME, Données du 1er�semestre 2019, N°35, novembre 2019, Algérie p8 

لعاملة االقوى )يرة جدًا الصغ المؤسسات الاقتصادية، أصبح إجمالي عدد 2019النصف الأول من عام في       
 بلغتفزائرية الصغيرة ، أما عدد المؤسسات الإقتصادية الج٪97 بنسبة1،136،787موظفين(  10التي تقل عن 

 ظ،  نلاح٪0.40 نسبةبوالمتوسطة قتصادية تليها المؤسسات الإ، 2.6مؤسسة موزعة عبر الوطن بنسبة 30471
 .لجزائرياقتصادي بقوة في النسيج الإ�Les Très Petite Entreprise المؤسسات الصغيرة جدا  هيمنة

  3الملكية للطبيعة المؤسسات تبعا أنواع  -ج
                                                           

 .23، ص2004، مجلة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، العدد الثالث، الجزائر، والمتوسطة في الاقتصاد الجزائريأساليب تنمية المشروعات المصغرة والصغيرة صالح صالحي،  1
العدد:  - 07، مجلة التكامل الاقتصادي، المجلد: تقييم استراتيجية الجزائر في تمويل وضمان قروض المؤسسات الصغيرة والمتوسطةعبد الرحمان عبد القادر، حساني بن عود،  2

 .97ص 2019، جوان 02
 .27، ص2012مصر،  ، دار التعليم الجامعي للطباعة والنشر والتوزيع، الإسكندرية،التمويل في المؤسسات الإقتصاديةيوسف حسن يوسف،  3
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 في الغالب .أكثرأو  تعود ملكيتها لفرد واحد: Les Entreprises Privéesقتصادية الخاصة المؤسسات الإ  -
ير أرباح أنه توفشال من ميتم الاتفاق لتشكيل رأس  ما يدير هذا النوع من المؤسسات المالك المباشر،

 لاكية.ستهلإاتعادله، وفي الغالب تنتج هذه المؤسسات الصناعية المواد الغذائية والسلع 
 والقطاع العام للقطاع مشتركة بصورة ملكيتها تعود :Les Entreprises Mixtesالمختلطة  المؤسسات -

قوم مؤسسات الدولة العمومية باقامة شراكة مع مؤسسات أجنبية، غالبا ما تكون المشاريع تالخاص، حيث 
 .1ال مثل قطاع المحروقات بالجزائرالممن الصناعات الثقيلة، تتطلب عددا كبيرا من العمال ورأس  ةالمشترك

 فلا للدولة ملكيتها تعود التي المؤسسات وهي :Les Entreprises Publique (العمومية)العامة المؤسسات -
 والأشخاص ،2ذلك على الدولة وافقت إذا إلا إغلاقها بيعها أو لهم يحق ولا التصرف عنها للمسؤولين يحق

 للقوانين وفق الدولة اتجاه أعمالهم عن العامة مسؤولين المؤسسات وإدارة تسيير في الحكومة عن ينوبون الذين
 للربح كبيرة أهمية هناك وليس المجتمع مصلحة تحقيق إلى قتصادينشاطها الإ خلال من دفتهو  ،لها العامة
 تحقيق بمعنى العامة الأهداف من يمكن ما أقصى جل تحقيقأ من تعمل وإنما (،أيضا تخسر وربما تربح )فربما

 بحد هدفا دائما يكون لا العامة المؤسسات في فالربح الوطنية، الخطة في المحدد نصيبها تحقيق أو إنتاج أقصى
 ه.ذات

 3قتصاديالإ قتصادية من حيث نوع النشاط أو تبعا للقطاعلإتصنيف المؤسسات ا -د
ه الأنواع من خلال تمارسه، وتميز بين عذ الذي الاقتصادي للنشاط تبعا المؤسسات تصنيف يمكن

 تي:لآخصائص كل نوع، وهي كا

 التي ط مع الطبيعة، أيالمؤسسات التي تتميز بنشاط مرتب من يتكون (Secteur Primaire)�القطاع الأولي : -
 الحيواني والإنتاج النباتي نتاجمن الإ أنواع ثلاثة بتقديم وتقوم ستصلاحها،إ أو الأرض إنتاجية بزيادة تهتم

 .يةي ة والفلاحمثل المناجم، ومؤسسات الصيد البحري ، والمؤسسات الزراع، السمكي والإنتاج

سات وهو تابع للقطاع الأول ويتمثل في قطاع الصناعة، أي المؤس Secteur Secondaireلقطاع الثانوي : ا -
تشمل صناعات المرتبطة بتحويل . ستعمالالتي تعمل على تحويل المواد الطبيعية أساسا إلى منتجات قابلة للإ

الصناعات و وطاقة  تحويل وتكرير المواد الطبيعية من معادنكالمواد الزراعية إلى منتجات غذائية وصناعية،  
 لنوعين: ستخراجية، بالإضافة إلى المؤسسات التابعة للبناء والأشغال العمومية. وتنقسمالإ

                                                           
 .24، دار الأمة، الجزائر، )د، س، ن(، ص1، طالتوطين الصناعي وقضاياه المعاصرةمحمد بومخلوف،  1

2 Olivier Pastré, Economique D’entreprise, opcit, P12. 

 .26، ص ، مرجع سبق ذكرهالتمويل في المؤسسات الإقتصاديةيوسف حسن يوسف،  3
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 والصلب. الحديد كمؤسسات  :الإستخراجية أو الثقيلة، الصناعات مؤسسات -
 .الجلود مؤسسات والنسيج الغزل كمؤسسات  :الخفيفة أو التحويلية الصناعات مؤسسات -

ثل في المؤسسات ويتم وهو قطاع تابع للقطاع الأول والثاني،Secteur Troisieme القطاع الثالث:  -
 إلى: تقسم .وغيرها أمينالخدماتية، أي المؤسسات المنتجة للخدمات، ويضم مؤسسات التسويق، البنوك والت

 ...جتماعيالإ الضمان مؤسساتو  التأمين ومؤسسات كبنوك المالية بالنشاطات تهتم: التجارية المؤسسات-   
كل وحدة قانونية متكونة من أشخاص طبعيين أو معنويين يتمتعون بحرية اتخاذ  وهي" :الخدماتية المؤسسات-   

قتصادية تضم عددا من الأشخاص، وتستخدم مختلف إ، وهي "وحدة 1القرارات، في إنتاج السلع والخدمات"
ريق قيامها بأنشطة وذلك هدف إشباع حاجات ورغبات عناصر الإنتاج لتحويلها إلى مخرجات عن ط

 ،التربوية والتعليمية مؤسساتو ، البريد والمواصلات ،الإعلامية تؤسساالم"، ك2المستهلكين من السلع والخدمات
 يرتكز هتطورا مذهلا، مما جعل البعض يعتبره قطاعا قائم بحد ذاته.حيث أن القطاع. يشهد هذا ..الإعلام الآلي

 .3على التجارة والمعاملات الإلكترونية، قائم على الحوسبة والاتصال ومختلف الوسائل التقنية
 2019 سنةن لنصف الأول مالصغيرة والمتوسطة في نهاية االجزائرية  المؤسساتإجمالي عدد (: 5جدول رقم )

 945 171 1 ئريةالإقتصادية الجزا المؤسساتإجمالي عدد 
244
   العموميةالمؤسسات الإقتصادية  

 102055 قتصادية الخاصةالمؤسسات الإ
  31,194 المؤسسات التي تم إنشاءها حديثا 
  8.195 المؤسسات التي تم توقيف نشاطها 

, Bulletin d’information Statistique de la Source: Ministère de l’Industrie et des Mines
er, Données du 1PME�Algérie p6 N°35, novembre 2019,semestre 2019, .�

�1،171،945الصغيرة والمتوسطة  المؤسسات الاقتصادية، بلغ إجمالي 2019في نهاية النصف الأول من عام 

(. EPEمؤسسة عامة ) 244هناك  عتباريين، من بينهم٪ من الأشخاص الإ56التي يتكون منها أكثر من 
 .4ةيحرف من الأنشطة ٪23من المهن الحرة و  ٪21في ذلك  ، بما٪44الأشخاص الطبيعيين  والباقي مكون من

 
                                                           
1 R-Brenneman et S-Separi, Economie d’entreprise, édition Dunod, Paris, 2001, P22.  

 .15ص ، 2000 عمان، والتوزيع، للنشر الشروق دار ،استراتيجي مدخل ،التسويق العسكري، شاكر أحمد 2
أوراق عمل الملتقى ، التحديات العائدات، المتغيرات، :في تحليلية : دراسةالجديد الإستهلاكي السلوك وخصائص الرقمي الاقتصاد، لخضر حرزالله، أوشريف يسرى محمد 3

 .72، منشورات المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة، ص2018أفريل 24و23الحماية  وتحديات الانتقال ضرورة قتتصاد الرقمي:والإ المستهلك حول الوطني الثالث
4Ministère de l’Industrie et des Mines, Bulletin d’information Statistique de la PME, Données du 1er�

semestre 2019, N°35, novembre 2019, Algérie p7. 
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 2018ت سنة القطاعاالاقتصادية العمومية الجزائرية حسب تصنيف المؤسسات  (:6)جدول رقم 
 النسبة المؤوية % العدد قطاع النشاط

 % 29,92 73 الصناعة
 % 24,59 60 الخدمات
 % 38,11 93 الفلاحة

 % 6,15 2355 البناء والأشغال العمومية
 % 1,23 3 المناجم والمحاجر

 % 100 244 المجموع
, Bulletin d’information Statistique : Ministère de l’Industrie et des Mines Sourve

., N°33, Algérie novembre 2018, p1de la PME, Données du 1er semestre 2018�

مؤسسة موزعة على مختلف القطاعات �244 الاقتصادية بلغت المؤسسات الجزائرية العموميةنلاحظ أن 
�92 وبنسبةمؤسسة  73ب تراسها قطاع الصناعة أكبر نسبة للمؤسساتمن الجدول أعلاه ، و قتصاد الوطنيالإ

من  ٪38.11قطاع الزراعة بنسبة مؤسسة مؤزعة عبر ربوع الوطن، ثم   60يليها القطاع الخدماتي ب 29%.
انخفاض في عدد  2019سجلت سنة   .٪(1.23)��والمناجم قطاع الصناعة المشروعات الصغيرة والمتوسطة ، يليها

في النصف  مؤسسة1 244سجلت مجموع  2019، ففي سنة 2018المؤسسات الإقتصادية الجزائرية مقارنة بسنة
هذا ٪�6.87، أي انخفاظ 2018في النصف الأول من عام  مؤسسة إقتصادية 262مقارنة بـ  2019الأول من عام 

 القطاع الجزائري العمومي للتجارة.الانخفاض يرجع أساسا إلى إعادة هيكلة 
 السياق الإجتماعيالمؤسسة الإقتصادية و   2-2

والزمان السياق هو البيئة الاجتماعية التي تمدنا بقواعد وأحكام للتفاعل معها وتتمثل البيئة في المكان    
و أالسياسي  وأجتماعي ولا يمكن فصل السياق الإ ةوكل ذلك يؤثر على دور المؤسس ،شخاص والمجتمعوالأ

ي أتصال ذات جوانب مشتركة بين المرسل الإ ةفكلما كان السياق الذي تتم فيه عملي ،الثقافي عن بعض
 .2كبرأوالتقبل  ةتصاليالإ ةجاح للعمليي المجتمع والزبائن كلما كانت فرص النأقتصادية والمتلقي المؤسسة الإ

من جهة هناك إستغلال للموارد الطبيعية لتلبية  قتصادي،الإالنشاط بين التطور في المجتمعات و  مرتبطةعلاقة ال    
 إن مجتمعات بدون أعمال متطورة، تتطورفلا يمكن أن  ، ومن جهة أخرى3إحتياجات المجتمع ولتحقيق بقاءة

                                                           
1  Ministère de l’Industrie et des Mines, Bulletin d’information Statistique de la PME, Données du 1er 

semestre 2018, N°33, Algérie novembre 2018, p1 
 .53ص 2011، الدار المصرية اللبنانية، القاهرة، مصر، الإتصال ونظرياته المعاصرةحسن عماد مكاوي، 2

3  Olivier Pastré, Economique D’entreprise, opcit, 2012, p7. 
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قتصادية المختلفة السلعية زدهار القطاعات الإإبسبب  الأولىالتقدم الذي شهدته الدول الغربية كان بالدرجة 
 وإسهاماتها ما يشكلدور المؤسسة  في يتمثل، و نشاط الأعمال وجهود الرواد ىعتمد علإوالذي  ،منها والخدمية

لمجتمع الذي تعمل فيه من خلال دفع با ر وتتاثرثؤثمصدر ثروة للبيئة وعامل لتوزيع ثرواتها، وبالتالي و بنية 
هو تنسيق أنشطة الإقتصادية هذا يعني أن وظيفة المؤسسة  ،العمومي للصالحستخدامها إالضرائب التي سيتم 

من  العمل مع ما يحمل ذلك من المعاملات التجارية والمالية لتحقيق هدف مشترك وصريح،و  عدد من الفاعلين
 يوضح الشكل التالي العلاقة المتبادلة بينها وبين المجتمع، والزبائن. تصالات.تح خطوط الإخلال توزيع المهام وف

 
 
 
 

 
 
 

 

 قتصادية والزبائنالإالمجتمع، المؤسسة (: العلاقة المتبادلة بين 2شكل رقم)
طبعة ، الل والمجتمعت الأعماأخلاقياالمسؤولية الإجتماعية و طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري، المرجع: 

 .234ص، 2008الثانية، دار وائل للنشر، عمان، الأردن،
تمع ن المجأعتبار بإ ،الزبائنلمجتمع و واقتصادية ن العلاقة متبادلة بين المؤسسة الإأمن خلال الجدول يمكن القول    

 .لاقيخلأقتصادي واهو المجال الحيوي الذي تمارس من خلاله دورها الاجتماعي وسلوكها الإ
 : أهمية المؤسسة الإقتصادية  3-2
تحقيق الرفاهية العامة في المجتمع والتي تشمل المساهمة في دعم البنية التحتية للمجتمع والمساهمة في دعم -

 .1المجتمع المدني وتقديم الدعم المتواصل للمراكز الصحية والعلمية للمجتمعمنظمات 
 ستراد.الإ زمة لإشباع حاجات أفراد المجتمع وبالتالي تقليلإنتاج السلع والخدمات اللا  -

                                                           
 .35ص  ،2018، التوزيع للنشر و دار أسامة  ،الأردن -عمانالتسويق والمسؤولية الإجتماعية،خالد قايشي رمزي بودرجة،  1

شباع حاجة إي أ: الزبائن
الزبائن الحاليون والمحتملون 

بطريقة متطورة ومتجددة     
             

: قتصاديةالمؤسسة الإ
ستمرار إهتمام بتطوير و الإ

المؤسسة في تحقيق اهداف 
متجددة )تحقيق الارباح(     

                              
                    

 

)بفئاته المختلفة(: تحقيق  المجتمع
الرفاهية والمساهمة في تحقيق مصالح 

 المجتمع
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لا تستطيع تقديم فرص عمل كافية ضمن مؤسساتها وأجهزتها  بما أن الدولة: خلق فرص عمل لأفراد المجتمع-
 .1، وذلك بعرض فرص العمالة لأفراد المجتمعيمكن أن تسد هذا النقصؤسسات الإقتصادية المفإن 

 .ستثماراتتجدد فيه الإتقتصاد متطور إن الأعمال ضرورية لقيام تطوير الإقتصاد: إ-
 :صائص أهمهابختتميز المؤسسات الاقتصادية  قتصادية:خصائص المؤسسة الإ 4-2

 .الحقوق والواجبات شخصية معنوية قانونية مستقلة من حيت -

 ئن.الزبا والإستجابة لحاجياتالتي أسست من أجلها،  الوظائفعلى الإنتاج وأداء  لقدرةا -

 الاعتماد على الإبداع.و 2المرونة والقدرة على التكيف مع التغيرات الإجتماعية والبيئية والتكنلوجية -

 المستويات.ل على كافة تحديد الواضح للأهداف والبرامج وأساليب العمال -

 في نمو الدخل الوطني باعتبارها وحدة اقتصادية. تساهم  -
 :يقلتحقتسعى المؤسسات الاقتصادية  قتصاديةالأهداف الرئيسية للمؤسسة الإ  5-2

إذ تسعى إلى ضمان تحقيق  لهاوهو الهدف الأساسي   :(تحقيق الأرباحالأهداف الإقتصادية )المردودية و  -
، باعتبارها عنصرا حيويا في *والوفاء بالتزاماتها الماليةواصلة نشاطها، وزيادة نمو وتطور أعمالها؛ لمالأرباح 

 .3تنشيط وتنمية الإقتصاد. تسطر الأهداف في برامج

للأجور،  ى مقبولد مستو جتماعي، وذلك من خلال تحديتُسهم في تحسين الوضع الإ لأهداف الإجتماعية:ا -
 نها تلبيأكما   ،لعماليةابيئة للعمال مستوى معيشي مقبول، هذا بالإضافة إلى تنظيم الوتوفير تأمينات تضمن 

 حتياجات المجتمع بتقديم سلع وخدمات.إ
تقوم الأهداف الإجتماعية إلى رفع الإنتاجية والمردوية العامة للمؤسسة الإقتصادية، وهذا ما أكدته 

إجتماعية أو إقتصادية هذا من خلال العملية التي تسبق تطبيق  التجربة اليابانية أن الأهداف متكاملة سواء كانت 
القرارات المتخذة في المؤسسة الإقتصادية، والتي تأخذ وقتا كبيرا في العملية الإتصالية )مناقشة، تبادل الآراء، معرفة 

 .4بالسرعة آراء المستخدمين والخبراء...( مما يؤدي إلى تفادي أغلب المشاكل أثناء التطبيق والتي تتميز

                                                           
 .114ص  ، مرجع سبق ذكره، والمجتمعالمسؤولية الإجتماعية وأخلاقيات  الأعمال طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري، 1
 .57، ص2011، )د،ط(، دار هومة، الجزائر، اقتصاد وتسيير المؤسسةالشيخ الداوي، 2
ية. كما يتحدد مرار التي تضمن لها الاست يل المناسبةل التمو تتعرض المؤسسة الاقتصادية بحكم طبيعتها لعدد من المخاطر والمتغيرات، الأمر الذي يُحت م على مؤسسيها ايجاد الوسائ *

 حجم ومستقبل المؤسسة الاقتصادية التنافسي على مقدار ما تملكه من موارد مادية، وبشرية، ومالية.
3 Jackeline Delhaye, Florence Delhaye, Finance D’entreprise, Dunod, Françe, 2007,p169. 

المؤسسة الصناعية الجزائرية دراسة حالة شركة الإسمنت للمتيجة بمفتاح )البليدة( خلال الفترة الممتدة من القيادة الإدارية وسيرورة الإتصال التنظيمي في حدوني،  نسيمة 4
 .197، الجزائر، ص 3أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه الطور الثالث في علوم الإعلام والإتصال تخصص إتصال مؤسساتي، جامعة الجزائر ،2017إلى  2014
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 ) ل بيئة المؤسسةدخ افيةة وثق: وتتمثل هذه الأهداف في توفير وسائل ترفيهيلأهداف الثقافية والرياضيةا -
ية  تشييد أو رعافيساهمة ي المأ...( )المسرح، المكتبات، وخارجهاالعامل يحفز(؛ مما ، مراكز رياضة...الرحلات

 . المجتمعالمشاريع الثقافية  ليستفيد للزبائن وافراد 

رتبطة بتطبيق البحث العلمي ؛ بهدف الأهداف التكنولوجية: -
ُ
ات، ومواكبة المنتج تطوير وهي الأهداف الم

 التطور التكنولوجي  للمساهمة في المحافظة على القدرة التنافسي ة في السوق.

 غازات المنبعثةصفية الات لتوضع أنظمة خاصة للمحافظة على البيئة وذلك باستخدام آلي الأهداف البيئية: -
 .00026من الورشات، وتطبيق نظام الأيزو 

 قتصادية ملزمة على المساهمة في تحقيق التنمية المستدامة محليا وإقليميا وعالميا.الإ ةأصبحت المؤسس
وتتضمن  ير إجتماعية وإقتصادية موحدة للمؤسسة الإقتصاديةفالمواصفات القياسية الدولية تهدف لضمان معاي

إحترام الحقوق العامة والواجبات من خلال المشاركة في جميع قطاعات المجتمع )القطاع الصناعي، القطاع الحكومي 
في المنظمات غير الحكومي، العمال، المجتمع، الزبائن، مؤسسات البحث العلمي والخدمات...( بشكل فاعل في 

 .1لية التنمية المستدامةعم
لأهداف جية، فاتراتيبإختلاف نوع المؤسسة الإقتصادية، نطاق نشاطها، خصائصها أو أهدافها الإس

ت ية الإتصال ذا(، فعملالربحالإجتماعية والثقافية وغيرها من إسهامات إجتماعية لا تعيق الهدف الإقتصادي )
ل الأحيان، كاعي في  إجتم التفرقة بين ماهو إقتصادي أو بعد إجتماعي أكثر منه إقتصادي، وإن كان لا يمكن

وخارجي  م داخليسب دعكفتقديم المساعدة الإجتماعية لفئات معية أو دعم قضايا إجتماعية يصب في إتجاه  
 للمؤسسة الإقتصادية.

 
 
 
 
 
 

                                                           
 ،2015القاهرة، مصر، ،1ط، المجموعة العربية للتدريب والنشر،iso26000والمنظمات ،المواصفات القياسية المسؤولية الإجتماعية للشركات  صر، مدحت محمد أبو الن1

 .91ص
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 رقميهوم اللمفاسياق تطور المؤسسة الاقتصادية من المفهوم المادي إلى   -3
لمؤسسة لنتاجي ور الإلتطبا هتمتإقتصادي والإجتماعي، يمكن فرز عدة سياقات في إطار التطور الإ

كن ا، وبالتالي يمادية لهقتصلإقدمت طروحات متباينة لكل مرحلة وما يميزها عن غيرها، والحركة ا، الإقتصادية
 فيما يلي: تلخيص أهم محطات تطور المؤسسة الإقتصادية

 المفهوم المادي للمؤسسة الإقتصادية  3-1

 :L’organisation Scientifique Du  Travail الثورة  الصناعية والإدارة العلمية للعمل -
تحسين أدائها لتحقيق أكبر قدر الاصول المادية و  المؤسسات جهودها إبان الثورة الصناعية على ركزت 

، 1مما أد ى بها إلى إهمال الجوانب الإجتماعية والإنسانية توسيعها،ممكن من الأرباح قصد تزويد مشاريعها وزيادة 
وعرفت هذه المدة رواج تيار المدرسة الكلاسيكية للمؤسسة الإقتصادية، بحيث تجمع هذه المدرسة عدة نظريات 

 لمفكرين يشتركون في التنظيم وطبيعته الرأسمالية التي كانت مطبقة وهذه النظريات تتلخص في:
 :(FREDERICK WINDSOR TAYLOR)لفريديريك تايلر للعمل  التنظيم العلمي نظرية  -

ساسيين هما: نصرين أعراسة دبحيث يعتبر فيها العامل إمتداد للألات وفي هذه النظرية ركز تايلور على �
 لالعم ضل لإنجازقة الأفالطريو الوقت والحركة أي دراسة كيفية تحسين إنتاجية العاملين بدراسة الوقت والحركة 

�(One Right Way�)2وربط فيها التحفيز بالجانب المادي فقط وغياب الجانب الإجتماعي. 
 : (HENERI FAYOL)لهنري فايولالنظرية العلمية التسييرية   -

 بنارة وتهمل الجاة والإدلمؤسساشملت هذه النظرية التخطيط، المراقبة التنظيم التنسيق والرقابة أي تخدم 
                                                                                             إمتداد للنظرية السابقة. وهي الإجتماعي 

 :(MAX WEBER  )ة لماكس وييبرنظرية البيروقراطية الرشيد - 

والتركيز على  ،3ربطت هذه النظرية التنظيم بالسلطة والهرمية المستمدة من الأوامر والتعليمات الرسمية
 .الإستغلال الذهني والجسدي للعامل دون أي إهتمام للمجتمع الذي تنشط فيه المؤسسة الإقتصادية

يمكن أن نستنتج أن المؤسسات في هذه المرحلة لم تستوعب بعد الدور الإجتماعي لها بقدر سعيها      
تحسين الكفاءة الإنتاجية لعمالها والتحفيز  لتحقيق أهدافها المادية، بالمقابل وفي إطار سعي هذه المؤسسات إلى

                                                           
1 Olivier Pastré, Economique D’entreprise, opcit, 2012, p7. 

 .28ص مرجع سبق ذكره، الإجتماعية وأخلاقيات  الأعمال والمجتمعالمسؤولية طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري ،  2
3�Michel Capron, François Quairel-Lanoizelée,� Responsabilite sociale de L’entreprise,Edition  la  Découverte, 

Paris,2010,p 270 . 
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ومنه يمكن القول أن المؤسسات بدأت تتقرب من ، عن طريق تحسين الأجور للموظفين بالوسائل المادية فقط
 جانب بسيط لمصطلح المسؤولية الداخلية والمثمثل في تحسين أجور العاملين.

 المفهوم الإجتماعي للمؤسسة الإقتصادية  2-3
  :الإنسانية وتجارب الهاوثورنالعلاقات  -

 -تأثير الإهتمام بالعاملين وبظروف العمل على الإنتاج والإنتاجية بحوث لدراسةأجريت في مصانع هاوثورن 
 نقلة نوعية في تطور مفهوم المؤسسة الإقتصادية من المفهوم المادي للمفهوم الإجتماعي، تعتبر محاولة إلتون مايو

(Elton�Mayo� � وسترن إليكتريك مؤسسةوأعوانه في التجارب المعروفة بإسم تجارب هوثورن والتي أجريت في (

(Western Electric)� بمصنع (Howthorne)� بمدينة شيكاغو أولى المحاولات المكثفة لدراسة أثر العوامل المادية
ي إلى اختبار العلاقة بين كثافة ، وقد بدأت هذه التجارب بمحاولة ترم1للعمل على الكفاية الإنتاجية للعاملين

وجاءت النتائج غير متوقعة، مؤكدة وجود متغير جديد وهو الروح المعنوية  الإضاءة والكفاية الإنتاجية للعاملين.
نسجام القائمين بين المجموعة العاملة، ولذا أجريت تجربة أخرى على متغير آخر ترمي إلى اختبار للعمال ودرجة الإ

ا على الكفاية والإنتاجية، فتكررت النتائج غير المتوقعة التي تؤكد تأثر الإنتاجية أساساً بالحالة أثر الراحات ومدته
 المعنوية للعمال، بعد تزايد الشعور بضرورة الإهتمام بالعنصر البشري الذي ساءت أوضاعه إبان الثورة الصناعية.  

 الإقتصاديةمرحلة الكوارث وظهور خطوط الإنتاج وتضخم حجم المؤسسات  -
 :1984سنة  (Bhopul)كارثة بوبال    -

كنتيجة للتصنيع المتزايد تضخم حجم المؤسسات مع عدم مراعات تأثيرها في مختلف الجوانب  منها   
الجتنب البيئي وتسببت في مختلف أنواع التلوث البيئي أثر مباشرة على المجتمعات التي تنشط فيها، ومن هذه 

وتسرب الغاز  2للمبيدات الحشرية في الهند  (Union Carbide) محطة يونيون كاربايدر إنفجار في الكوارث نذك
 3787السام )غاز ميثيل إيزوسيانات( وتعرض أكثر من مليون نسمة لمركبات كيميائية، بلغت حصيلة الوفيات 

 بحيث لا يزال سكان الهند يعانون من مشكلات صحية. ،3نتيجة تسرب الغاز
 
 
 

                                                           
1, Oxford History, Theory, MethodsOrganizations in Time: arcelo Bucheli et R. Daniel Wadhwani, M 

University Press, 2013,p 344. 
   .133ص 2015القاهرة مصر   دار الفجر للنشر والتوسيع، ، الإنتقال من الأزمة إلى الفرصة،روبرت أولمر تيموثس سيلنو ماثيو سجر ترجمة أحمد الغربي  2

 .18:11علي الساعة  2018-11-28يوم  wiki/ar.wikipedia.org// httpموقع الموسوعة الحرة ويكيبيديا ،كارثة بويال  3
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 :1986سنة ( Tchemobyتشمبوي ) حادثة -
فجار في محطة تشيرونوبل للطاقة النووية، وقتل أربعة من العمال على الفور، وسرعان ما تزايدت إن 

من المواد المشعة التي إنتشرت في الجو، بحيث إنتقلت   % 5الإنفجارات والحرائق، والتي كانت نتيجتها تصاعد 
دول المجاورة، وكانت النتيجة غير مباشرة وقدرت بعشرة ألاف حالة سرطان في المواد المشعة بفعل الرياح للمدن وال

 .1الإتحاد السفيتي سابقا وألف حالة في أوروبا
 : تأثير الأفكار الإشتراكية -

تتمثل افكار النظام في جعل الدولة شريكا في عملية الإنتاج والتوزيع والإستهلاك إلى جانب المؤسسة 
التطور الأهم في ، ف2وتحدد الإطار المسموح لها حيث أن الدولة تتحكم وتسيطر على المواردالإقتصادية الخاصة، 

شتراكية والشيوعية والتي تعد تحدي للمشاريع الخاصة وتدعو إلى ضرورة هذه المرحلة يتجلى في ظهور الأفكار الإ
 .جتماعيتحمل المسؤولية تجاه العاملين وما يتعلق بظروف العمل والتقاعد والضمان الإ

 : Keynesian Economics  مرحلة الكساد والنظرية الكنزية -

قتصادي البريطاني جون مينارد كينز، وتركز هذه النظرية على دور كلا القطاعين أسس هذه النظرية الإ 
قتصاد المختلط حيث يختلف كينز مع السوق الحر )دون تدخل الدولة( أي انه قتصاد أي الإالعام والخاص في الإ

وانهيار المؤسسات الصناعية الكبرى 1929فالكساد العالمي الكبير سنة  ،3مع تدخل الدولة في بعض المجالات
وتسريح آلاف العاملين نجم عنها دعوات عدة لتدخل الدولة لحماية مصالح العاملين وجاءت النظرية  الكينزية 

ذه النظرية وتوسيع تأثير الأفكار الإشتراكية بوجوب تدخل الدولة بحد معقول لإعادة التوازن الإقتصادي فظهور ه
 أدى إلى بناء أرضية صلبة لتأصيل أفكار وتحديد عناصر الدور الإجتماعي للمؤسسة الإقتصادية.

 مرحلة ما بعد الحرب العالمية الثانية: -
الحديثة، تعد هذه المرحلة من المراحل الحاسمة في انطلاق لمفهوم مسؤولية المؤسسة الإقتصادية بصورته  

وهذا بعد زوال الحكم الديكتاتورية والفاشية وظهور النظم الديمقراطية في المجال الإقتصادي، وظهور النقابات 
شراك إقتصادية والمشاركة في القرارات و نعكست بشكل كبير على المؤسسات الإإحداث الأر العمالية وتعزيز دو 

                                                           
 .92ص ، 2012ار اليازوري العلمية الأردن د  الطاقة البديلة  مصادرها وإستخداماتها، ،سمير سعدون مصطفى، بلال عبد الله ناصر،محمود خضر سلمان   1
 .27ص ، مرجع سبق ذكره،المسؤولية الإجتماعية وأخلاقيات  الأعمال والمجتمع طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري،2

3 Henry Farrell and John Quiggin�"Consensus, Dissensus and Economic Ideas�"The Rise and Fall of 

Keynesianism During the Economic Crisis", the Center for the Study of Development  Strategies  Washington 

University 2012�  p3. 
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صحي وظهور جمعيات حماية المستهلك يعتبر نقله نوعية وحقيقية جتماعي والدارة، ونظم التأمين الإالعاملين في الإ
 .1في تبني المسؤولية من طرف المؤسسات

  مرحلة المواجهات الواسعة بين الإدارة والنقابات: -
عض الدول  باصة في سات ختميزت هذه المرحلة بتعاظم قوة النقابات وزيادة تأثيرها في قرارات المؤس

ماية ات المطالبة بحدعو  تشاروإنة الإقتصادي ةأدى إلى تعميق الوعي بدور ومسؤولية المؤسسكبريطانيا وألمانيا مما 
بكثرة  المرحلة كذلك يزت هذها تمكم  ،دراك للتلوث الحاصل جراء العمليات الصناعيةالإالبيئة ونشر الوعي البيئي و 

كعدم صلاحية   نالزبائ تجاه القضايا المرفوعة أمام المحاكم لأسباب تتعلق بإنتهاكات تحصل من قبل المؤسسات
 المنتجات وعدم جودتها وكذا بعض قضايا التسمم الغذائي... 

  :مرحلة القوانين والمدونات الأخلاقية -
تم سردها في المراحل السابقة تجسدت في شكل قوانين ودساتير أخلاقية حتجاجات التي إن النداءات والإ

تعرضت الكثير من وواضح.  بشكل صريحئلها شعاراتها ورساو  الإقتصادية بأنواعهاتبنتها الحكومات والمؤسسات 
رثه التلوث موالا طائلة في الضحايا نتيجة كما حدث في كاأالمؤسسات العالمية  لقضايا أخلاقية، مما جعلها تتكبد 

، والفضائح النفطية (Exxon validez ) في ساحل الاسكا والتي تسببت فيها مؤسسة 1986النفطي للمياه سنة 
، ونشير 2ةسن قانون ينظم التعامل مع قضايا الرشو بمريكية السلطات الأ الرشوة، حيث قامت الأخلاقية كقضيا

 .المسؤولية الإجتماعيةهو محاسبة و حقل جديدا في المحاسبة  عن ظهورهنا 
 مرحلة جماعات الضغط: -

مصالحها،  للدفاع عنهمية لأحداث ذات اثير في الأأجل التأتشتغل جماعات الضغط بطريقة عقلانية من  
جتماعي و في المستوى الإأداخل المؤسسات  ةوغير رسمي ةمن جماعات الضغط من جماعات رسمي أنواعوهناك 

، تستخدم أشكالًا متنوعة من التأييد للتأثير على الرأي العام وقد تؤثر على 3الجمعياتالوطني والعالمي مثل 
جتماعية، تتباين الجماعات كثيراً من حيث ، وتؤدي دوراً في عملية تطوير الأنظمة السياسية والإلهاالسياسة العامة 

ويلة المدى، والبعض الآخر متخصصة أو جتماعية الطالحجم والتأثير والدافع؛ فبعضها لديه العديد من الأهداف الإ
 ةالبيئ ةحماي، جمعية المستهلك ةحماي ةجماعات الضغط جمعي ةمثلأنشأت كرد فعل لقضية أو مسألة حالية ومن 

                                                           
 .24ص ، مرجع سبق ذكره،  التسويق والمسؤولية الإجتماعيةخالد قايشي رمزي بودرجة ، 1

عة في إدارة الأعمال، جام ةرسالة دكتوراه تخصص فلسف ،بعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وانعكاساتها على رضا المستهلكالأؤاد محمد وحسين الحمدي، ف 2 
 .44صفحه  2003بغداد غير منشوره العراق 

 . 108،ص2017ديوان المطبوعات الجامعية ،الجزائر،  ،والإتصال مصطلحات أساسية في علم إجتماع الإعلام ناصر قاسيمي، 3
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لمشاعر وفرضها لثير هذه الجماعات في تحريكها حيث يتجلى تأ .خضرجمعيات السلام الأ، والمحافظة عليها
 . وبشكل ضغط على الحكوماتة ار من قبل المؤسسات مباشر عتبخياراتها لكي تؤخذ بنظر الإ

ابتداء من  وتمكنك من كسب ثقة المستهلك في وقت قصير، ةكبير   ةحققت المنظمات غير الحكومية شعبي
حقوق الانسان، حماية  اتمنظم من طرفتواجه ضغوطات متعددة  الإقتصاديةصبحت المؤسسات أالتسعينات 

و أخيرة تتابع نشاطات المؤسسات الكبرى وتتصدى لمخالفاتها بخصوص المنتجات أصبحت هذه الأ...و البيئة
 :1صائص لهذه  المنظماتخهم أمامها، ومن أبحقوق العمال والبيئة بمختلف الوسائل المتاحه 

 توجه رسالة مباشرة الى الجمهور.  -
 ة وشرعية.و جماعات الضغط تدافع عن حقوق واضحأن تقيم تحالفات أيمكنها  -
 وبها الجذاب في التواصل مع الجمهور.سلتتميز هذه المنظمات بفاعليتها وبأ -

 المفهوم الرقمي للمؤسسة الإقتصادية 3-3
 مرحلة إقتصاد المعرفة والمعلوماتية: -

نتاج، أصبحت بعدما كان الإقتصاد يعتمد على الأرض والعمالة ورأس المال كعوامل الثلاثة الأساسية للإ 
�Knowledge-Basedقتصاد الجديد هي المعرفة، الفنية، والإبداع والذكاء والمعلوماتالأصول المهمة في الإ ) 

Economic) ،ةوظهور العولم قتصاد،تتسم بتغيير طبيعة الإو ، بتغيرات جذرية تطرح العديد من التحديات والفرص 
 زدهار تكنولوجيا المعلومات ومن مظاهرها: إنمو قطاع الخدمات و  وإتساع

ديدة في جلى ثورة هو الذي أدى إو أي توظيف الأرقام أو الرقمنة في التقنيات الحديثة،  :Digitizationالرقمنة  -
  ...هذا المجال، فظهرت الكاميرا والموسيقا والهواتف الرقمية والحواسب الرقمية 

ا كنولوجيتيها، وخاصة وهي من أهم خصائص إقتصاد المعرفة ،حيث يعتمد المجتمع عل: Technology لتقنيةا -
ة د ساهم في سرعخرى. وقت الأالمعلومات، في تسيير حياته الاقتصادية والاجتماعية أكثر من غيره من المجتمعا

  .هذه التقنيات، وبخاصة الحواسيب، الانخفاض الحاد في أسعارها
 ة.كترونيلالإ تسلاالمر على ا والتركيزنترنت على نطاق واسع إستخدام الأ : Communicationتصالاتالإ -
، بالإعتماد 2أي إمكانية أن يكون المستقبل مرسل في الوقت نفسه: Remote Interaction التفاعل عن بعد -

بين  Chattingستخدام الدردشات إعلى تقنيات وبرمجيات قائمة على التفاعل عن بعد بواسطة الأنترنت، و 

                                                           
1 Alain chauveau et Jean Jacques rosé, l'entreprise responsable , édition d'organisation, Paris,�France,�2003,�

p3 . 
 .30، ص2015خبراء الكتاب الأكاديمي، عمان، الأردن، -، دار البدايةالإتصال الرقمي أمم صاعدة وأمم مندهشةياس خضير البياتي،  2



 

48 
 

التسوق عن بعد عن بعد، المؤتمرات و بالصورة،  فراد، ومن أمكنة مختلفة، سواء كانت مكتوبة أو بالصوت أوالأ
 1... والإدارة عن بعد

كل ،  دقتصاد الجديالإرقمية و بيعة النتهاكات والتجاوزات التي ترتبط بالطولدت مرحلة المعلوماتية أنواع من الإ  
ن المؤسسات مأنواع  اك ثلاثةهن .وأنشطتهاجتماعية قتصادي جديد لتطوير مبادئها الإإلتوجه  المؤسسةهذا حو ل 
 :وهيفي ظل إقتصاد المعرفة الإقتصادية 

 لأنترنت.ايضا عبر يع أالمؤسسات الإقتصادية التي تعتمد على التوزيع التقليدي للمنتج وتقوم بالب -أ
 .زعينالمؤسسات التي تعرض إمكانية البيع المباشر للمنتج بدون اللجوء إلى المو   -ب

  عرفها موشتر، وتسمى بالمؤسسات الإفتراضية على البيع والتوصيل عبر الأنترنت والمؤسسات التي تختص-ج   
(Musther� عبارة عن شبكة تربط بين شبكات مستقلة مرتبطة بتكنولوجيا المعلومات بغية المشاركة  بأنها"(

بأنها الوحدة Kosiur"يوركما عرفها كوس،  بتكارات بهدف الحصول على ميزة تنافسية كمنظمة واحدةإبالمهارات و 
تصال المباشر اذا المكونة من عاملين موزعين جغرافيا ينقسمون العمل يواصلون بوسائل الكترونية مع القليل من الإ

 :2وجد وهذا التعريف يبرز سمتين للمؤسسة الافتراضية

 .ةعدم حاجتها لتجميع الأفراد في موقع واحد كما تفعل الشركة المادية التقليدي -

 .ددةع المتعواقلكترونية بشكل أساسي في تبادل وتقاسم المعلومات بين المالإ استخدام الوسائل -
 الفضاءف، 3دون حدود المؤسسةبما يجعل  يةلكترونالعاملين يتصلون بالوسائل الإن أ(Boar-B) وربرنارد بأضاف    

 لامثك  بعد، عن ويتعاقدوا يتصلوا والمنافسين، والزبائن والموردين المؤسسة، :العديدة الأطرافيربط بين  الإلكتروني
في أغلب القطاعات ،�(..Jumia)، جوميا(Aliexpress) ألي إكسبرس  (Amazon): أمازونعن هذه المؤسسات

 لازال البيع على الأنترنت يمثل إمتداد وعملية ثانوية للنشاط الرئيسي للمؤسسة الإقتصادية.
 :4هي الافتراضية المؤسسات ظهور إلى أدت التي فالعوامل       

 .مختلفة أماكن في القائمين الأفراد بين التعاوني العمل نحو التوجه زيادة -

 .لها المستهلكين قاعدة من زاد مما بالمعرفة المتزايد هتمامالإ -

                                                           
 .20ص2011دار النشر المجلس الوطني للثقافة والفنون والآداب بالكويت  – الثقافة العربية وعصر المعلوماتنبيل علي،  1
أفريل 24و 23، أوراق عمل الملتقى الوطني الثالث حول المستهلك والاقتتصاد  الرقمي : ضرورة الانتقال وتحديات الحماية عليها وما مالها :الافتراضية الشركات محمود بولصباع، 2

 .460معي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة، ص، منشورات المركز الجا2018
3�Boar Bernard: Strategic Thinkin for Information Technology, Iohn Wiley and Sons, Inc.New York, 2001, 

p132. 
 .463، صمرجع سبق ذكره،  الشركات الافتراضية: مالها وما عليهامحمود بولصباع،  4
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 .الرسمية العمل صفة أعطاها مما الشبكات مع للتعامل المنضمة التشريعات من العديد ظهور -

 .تصالوالإ الإعلام تكنولوجيا ميدان في السريعة التطورات -

 .المؤسسة داخل العمل عن عوضا المنزل في كالعمل العمل نفقات تقليل في الرغبة -
  العولمة وإنعكاساتها على دور ونشاط المؤسسة الإقتصادية   3-4

 فالثورة ،و تطبيقهأوالتي في معناها جعل الشيء عالمي في مداه ، (Globalization)لعولمةبا تأثرت المؤسسة
. يعرفها محمد عابد 1والثقافات الجمهور المؤسسات على نعكاساتهاإ لها ظاهرة العولمة من جعلت الإلكترونية

قتصاد، وأنها نظام عالمي يشمل المال والتسويق "نظام أو نسق ذو أبعاد تتجاوز دائرة الإ الجابري على أنها:
يرتبط فيها الجانب السياسيُّ  فالعولمة منظومةٌ متكاملة. 2تصال كما يشمل مجال السياسة والفكر"والمبادلات والإ

على العقل الإلكتروني  قائمةجتماعي والثقافي، قتصادي، والجانبان معاً يتكاملانِ مع الجانب الإبالجانب الإ
تقسيم العالم  وفي ظل تكنولوجيا المعرفة تم، المعلومات والإبداع التقني غير المحدود لتي تركز علىوتكنولوجيا المعرفة ا

 : 3إلى ثلاثة أقسام
 .لحديثةبالمائة من سكان العالم يوفرون تقريباً كلَّ الابتكارات التكنولوجية ا 15أ. 

 .جاً و إنتاأ إستخداماستيعاب هذه التكنولوجيا إبالمائة من سكان العالم قادرون على  50ب. 
 .نولوجياوعزلةٍ عن هذه التكبالمائة، يعيشون في حالة انقطاعٍ  35ج. بقية سكان العالم 

 ابط التجارية،لى الرو ثرت عأو الحدود الجغرافية  وألغتحيث غيرت هذه التطورات من توجه المؤسسات الإقتصادية 
 مهور.ث عن تأييد الجة والبحستجابلى ظهور نمط يسعى للإإدت أقتصادية، والرابطة الثقافية و لإالتكتلات المالية وا

شكالية الخاصة بتزايد ن الإأجتماعية وأخلاقية، و إنعكاسات إؤسسة الاقتصادية يمكن القول أن لنظم الم
كتساب النظام الراسمالي إقتصاد الراسمالي، ومع بداية الثورة الصناعية و جتماعية محددة في الإرباح الطبقات الإأ

سمالية أطبقات العاملة في الدول الر ن إستبدالها لاحقا بمبادرات طورها هذا النظام، ونجد حاليا إملامحه الرئيسية تم 
الإقتصادية في هذا النظام  ةخرى فان المؤسسأتتمتع بحقوق يقل نظيرها في باقي النظم الاخرى، ومن جهة 

جتماعية متعددة بمختلف المستويات، ومن منظور التوجه الكلاسيكي فان حل العديد من إتساهم بمبادرات 
بمرافقها ، والدولة تقوم لمؤسسات الإقتصاديةاضعف ة للتغلب على جوانب حالة منطقي جتماعية يمثلالمشاكل الإ

                                                           
 .105ص ، 2008سنة  ، دار الفجر، القاهرة،دراسة سوسيوثقافيةتصال والعولمة : الإأحمد بخوش ،  1
 .136، ص 2005، سنة 7دة العربية، بيروت،ط ، مركز دراسات الوحقضايا في الفكر المعاصرمحمد عابد الجابري،  2

 .11ص ، 2002علوم والثقافة، الرباط، سنة ، المنظمة الإسلامية للتربية والالعولمة والحياة الثقافية في العالم الإسلاميعبد العزيز التويجري،  3
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مختلف المراحل والصعوبات التي تواجها بهدف المساندة ونتيجه لتفاعل الطرفين في سياق المجتمع في  وتأطيرها
 وتداخل الأطراف العمومية والخاصة كصيغة من صيغ المسؤولية الإجتماعية ذات الأنساق الكبرى.

 قتصاديةجتماعية  للمؤسسة الإالمسؤولية الإ مفهوم تطور /اثاني

 جتماعية للمؤسسة الإقتصادية المسؤولية الإنشأة  -1
هذه  عدة محاولات لإعطاء تعريف لمفهوم المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة فبعد أن كانت ظهرت         

النقاش العالمي الذي يركز على أفاق اليوم  المسؤولية مهملة من قبل المؤسسات في وقت مضى، أصبحت تحتل
نالت المسؤولية الإجتماعية حيزا هاما من النقاشات في مؤتمر جوهانسبورغ الذي انعقد في  .التنمية المستدامة

2002
تجاه الجديد، إلا أنه لم يتم حصر مفهوم ، وبالرغم من أن عددا كبيرا من المؤسسات تدرك أهمية هذا الإ1

 ، ومساءلة المؤسسات.توأطلق عليها عد ة تسميات مختلفة منها: مواطنة المؤسسا جتماعية،المسؤولية الإ
�BOWEN) يعتبر باون  ذ سنة من لمؤسساتجتماعية لطلقوا مفهوم المسؤولية الإأمن أوائل الذين (
رمي إلى فاهيم تهرت مظة والمجتمع. وخلال فترة السبعينات ؤسسعلى أساس أنها عقد ضمني بين الم ،1953

  جتماعيةالإ  سؤوليةالم لتزام بتحمل نتائج أنشطتها تجاه المجتمع، وعلى هذا الأساس تم تقسيم مفهومإ
 التالي:  ككمفهوم إلى ثلاثة جوانب فكرية، نذكرها    للمؤسسة الإقتصادية

جتماعية على يستند المفهوم الكلاسيكي للمسؤولية الإ:جتماعيةالمفهوم الكلاسيكي للمسؤولية الإ 1-1
تسعى لتقديم أفضل الخدمات  الإقتصادية ، الذي أكد على أن كافة المؤسساتAdem Smitأعمال آدم سميث 

خلاقية بما ينسجم مع الأحكام القانونية والقواعد الأ لعموم المجتمع وتحقيق أعلى مستوى ممكن من الأرباح
 .2السائدة

  Blozfield And  Frynas. وقد تبنىالإقتصادية فالربح حسب أدم سمث هدف أساسي تسعى إليه المؤسسة 
التيار نفسه على أن المسؤولية الإجتماعية هي تحمل المؤسسة مسؤولية نشاطها وتأثيرها على المجتمع والبيئة التي 

 . 3تتجاوز قوانينها أحيانا لأغراض إقتصادية ربحية

                                                           
 .30، ص 2013، 12، أرامكو السعودية" نموذجا، مجلة الباحث، عدد "المسؤولية للشركات النفطية العربية شركتي "سونطراك الجزائريةمحمد فلاق،  1

2�A.Smith, The environmental Policy Paradox, 3ed ed, prentice Hall, INC, 2000,p43. 
3�M.Blowfied,J.G fraynas, Setting new agendas critical perspectives  on corporate Social Responsibility in 

the developing world , review international affairs, vol81, n3,p499. 
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 كهة الذي تم إدرا جتماعيلإاري للمسؤولية ايرتكز المفهوم الإدتماعية: جالاداري للمسؤولية الإالمفهوم  1-2
 تمثل فيف آخر، ي: التحول من الهدف الأحادي الذي نادى به آدم سميث)الربح( إلى هد1930منذ سنة 

 .ةالإقتصادي ؤسسةإتساع المو و نمتعظيم رضا المديرين أنفسهم وبحثهم عن القوة والأمان والموقع المتميز في ظل 
جتماعية تبرز من خلال موازنة إلى كون المسؤولية الإ 1956سنة  (Francis Sutton)أشار فرنسيس سيتون  

ما بين عدد من العناصر المتفاعلة معها )حملة الأسهم، المقرضين، الموردين، الزبائن الإقتصادية إدارة المؤسسة 
 .1كبير في مساعدة المديرين على تقديم المزيد من المنافع العامة نحو المجتمعوالحكومة( والتي يكون لها تأثير  

الحائز على جائزة نوبل �(Paul Samuelson) قتصادي الأمريكيمن أبرز المدافعين عن هذا التوجه؛ الإ
حسبه تساعد فالمزج بين البعد الاقتصادي والاجتماعي" هي للإقتصاد، الذي يرى في المسؤولية الاجتماعية "

 . 2على تجنب الضغوط الحكومية بشكل كبيرالإقتصادية المؤسسة 
  جتماعية عندمن نموذج البيئة الإ الذي إختلفت تسمياته :جتماعيةالمفهوم البيئي للمسؤولية الإ 1-3

عند جهة النظر العامة إلى نموذج و  (Hay-Gray) غراي والنموذج النوعي لحياة المديرين عند(�Jacobyجاكوبلي )
(Williams) اعية لا تتحصرجتمبتحسس المديرين في كون مسؤوليتهم الإ 1960، بدأت ملامحه تظهر سنة 

تمثل في تعددة تمئات فحسب ولا ترتبط بالسوق حصرا، بل تمتد إلى أطراف وف الإقتصادية داخل المؤسسة
لمجتمع  ية حياة أفضل لقيق نوعئة وتحالمحافظة على البي ينحصر فيهو وما يميز المفهوم البيئي للمسؤولية المجتمع إ

 .ككل
، (John K Galbraith)وجون جالبريث  (Ralph Nader)من أوضع الفكرة هما رالف نادر وأول 

تمع ستثمار في المجقياس الإتم تطوير ما يسمى بمجموعة لندن ل 1994جتماعية في عام بمستويات المسؤولية الإ
 المؤسسات ووفقاو لمجتمع من ا عالمية، وذلك بهدف قياس فائدة تننفيذ المشاريع التنموية على كل مؤسسات ةلست

  يلي:لهذا النموذج تم تقسيم ممارسات المسؤولية الاجتماعية الى أربعة مستويات كما

 المستوى الأول: "أساسيات العمل المؤسسي"  -

 المستوى الثاني:" المبادرات التجارية في المجتمع"   -

 ستثمار في المجتمع"المستوى الثالث: " الإ -

 جتماعي"المستوى الرابع: " العطاء الإ  -
                                                           

 .38ص  ، ،20011دن، طعمان، الأر  للنشر والتوزيع، ، دار وائلجتماعية، التسويق والمسؤولية الإياسر البكري  1
2R. John.schermerhorn, Introduction to Management, internqtional, student version 11th Ed, John wily & sons 

INC, 2011, p 188.� 
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قل حيث لا ستوى الأ المفيمما سبق يتضح أن الفوائد التجارية التي تعود على المؤسسات تكون أكبر  
هداف أجزأ من  يتتكون المشاركة مخصصة لغرض أو بدافع خيري وإنساني محدد ولكنها مصممة كجزء لا

 ي.اعجتموأساسيات العمل المؤسسي، بينما المستوى الرابع يمثل قمة العطاء الخيري والإ
دارة وعلم الإ نها علمختلفة مطر النظرية لعلوم المعكس الأتجتماعية المسؤولية الإ مفاهيم إنطلاقا من

ولية لتركيز على مسؤ ماعية الاجتاقتصاد وعلم القانون وعلم الاجتماع، وتشير التعريفات التالية للمسؤولية الإ
ة من التلوث افظة على البيئ والمحاطنينق الرفاهية للمو تجاه المجتمع والمساهمة في تنمية وتحقي المؤسسة الإقتصادية

 تصادية في:سة الإقية للمؤسلمسؤولية الإجتماعالمقدمة لوصف ا المضامينويمكن حصر  .الزبائنوحماية حقوق 

 World Business Council For Sustainable)تعريف مجلس الاعمال العالمي للتنمية المستدامة -

Development) لتزام بالمساهمة في التنمية الإقتصادية المستديمة، بالتعاون مع الموظفين وأسرهم الإ: هي
 .1والمجتمع المحلي والمجتمع الأكبر ككل في سبيل تحسين الحياة

عن قراراتها  ة الإقتصادية: المسؤولية الاجتماعية هي مسؤولية المؤسس(ISO)يرتعريف المنظمة الدولية للمعاي -
 :2على المجتمع والبيئة من خلالوأنشطتها التي تؤثر 

 يه المجتمع.مة ورفاهخلاقي الذي يجب ان يتفق مع التنمية المستداالتزامها بالشفافية والسلوك الأ  -       
 قعات أصحاب المصلحة.أن يضع في اعتباره تو   -       
 للسلوك.ن يضع في إعتباره القوانين المتعلقة ويتفق مع المعايير العالمية أ -       
 .نفسها المؤسسة الإقتصاديةن يكون متكامل مع أ -       

 المؤسسة الإقتصاديةج ا دمإإنطلاقا من الأساس التطوعي يرى الإتحاد الأوروبي أن المسؤولية الإجتماعية: 
الإعتبارات الإجتماعية والبيئة مع العمليات الإقتصادية والتفاعل مع أصحاب المصلحة على أساس طوعي، 

ا يخالف البنك الدولي وجهة النظر التطوعية للمسؤولية ويرى بأنها إلتزام أصحاب الأعمال التجارية بينم
وذلك من خلال العمل مع العاملين وعائلاتهم والجمهور المحلي لتحسين  ،بالمساهمة في التنمية المستدامة

 .3مستوى المعيشة بطريقة تخدم التجارة والتنمية في وقت واحد

                                                           
 .10-9صمرجع سبق ذكره،  ، المسؤولية الإجتماعية للشركات،فيليب كوتلر، نانسي لي، ترجمة صلاح علا أحمد إصلاح 1
 .34ص المرجع نفسه،  ،iso26000المسؤولية الإجتماعية للشركات والمنظمات ،المواصفات القياسية  مدحت محمد أبو النصر، 2
 .01ص  ،2015، الأردن ،عمان دار اليازوري العلمية  للنشر والتوزيع، ، المسؤولية الإجتماعية للشركات نحوالتنمية المستدامةعايد عيد الله العصيمي ،  3
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فيأكدان على على وجود بعص العناصر في المسؤولية  1 (Bowelfied And Frynas بولفيد وفراينس ) أما -
 الإجتماعية:

 وانين أحيانا.جاوز القوالبيئة التي تت مسؤولية مقابل تأثيرها على المجتمع المؤسسة الإقتصاديةتحمل  -     
 لها.مع غيرها من الأطرف في أعمالإقتصادية مسؤولية تجاه سلوكها اتقع على المؤسسة  -     
 دد.بهدف محسواء  يجب أن تدير علاقتها مع المجتمع الذي تعمل به المؤسسة الإقتصادية -     

إتجاه لتزام ابارة عن عى أنها عل للمؤسسة الإقتصاديةجتماعية المسؤولية الإ تحديديمكن ذكرة في ضوء ما سبق 
مج موعة من البرامجن خلال م ،ةبالمشاركة في تحسين نوعية الحياة والمجتمع والمحافظة على البيئ أطراف معينة

 .معلمجتحتياجات اإعانات والتسهيلات التي تقدم بواسطة المختصين في ضوء والخدمات والإ
لام تماعية في الإسلية الاجرنا إلى المسؤو إذا نظ: المسؤولية الاجتماعية وأبعادها في الإسلام محتوى  1-4

 على النحو التالي: تصنيفهانظرة متعمقة، يمكننا أن 
العمل  على مبادئ وبوادرسلام الإ ركز: سلامفي الإ جتماعية بالنسبة لمالكي المؤسسةالمسؤولية الإ  -أ

بعمل معين ما دام هذا العمل مشروعا؛ فقد  المؤسسة الإقتصاديةسلام مالكي يقيد الإ لا المقبول.
والربح الذي تحققه يفرض على مالكي  .2يكون في الزراعة، أو التجارة، أو الصناعة، أو الخدمات

غفال إعدم و  من جراء ممارستهم لأنشطتهم، إذ وجدتضرار والخسائر لتزام بتعويض الأإالمؤسسات 
 .3بيع السلع أو الخدمات لهم في عمليةالأشخاص والمجتمع الذي كان سببا في كسبه الأرباح 

للعاملين حقوقا مادية ومعنوية.  كفل الإسلام:  المسؤولية الاجتماعية بالنسبة للعاملين في المؤسسة  -ب
الله عليه وسلم:  نتهاء من عمله. عن رسول الله صلىفمن حقوقه المادية الحصول على الأجر بمجرد الإ

حترام كرامته، مصداقا إومن الحقوق المعنوية حق العامل في   .4"أعطوا الأجير حقه قبل أن يجف عرقه"
لقوله تعالى "ولقد كرمنا بني آدم"، وحقه في الحرية والمشاركة في اتخاذ القرارات في اطار مبدأ الشورى 

 العمال. م شورى بينهم"، كما كفل المساوة بينالذي أشار إليه القرأن الكريم في قوله تعالى "وأمره

                                                           
1 Blowfield ,M ,and frynas, j.G ,SETTING NEW AGENDAS ; critical perspecttives on corporate social 

responsibility in the developing world international affairs ,2005 ,vol 81 No 3,pp449. 
 .27، ص 2016لنشر والتوزيع، عمان الاردن، ، دار اليازوري العلمية لالمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمالمحمد فلاق:  2

 .28، مرجع سابق، ص المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمالفلاق:  محمد 3
. متاح عبر الرابط: 1878، السعودية، الطبعة الخامسة، رقم الرياض –مكتبة المعارف  ، صحيح الترغيب والترهيب، محمد ناصر الدين الألباني 4

http://islamport.com/d/1/alb/1/50/427.html   13:00على الساعة  20/09/2020تم الإطلاع يوم. 

http://islamport.com/d/1/alb/1/50/427.html
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، وفرضت الزبائنقواعد لحماية  الإسلاموضع : جتماعية بالنسبة للزبون في الإسلامالمسؤولية الإ  -ج
، المنجاتبتوفير الجودة  الزبونسلام مي الإيح. على صعيد مستوى الانتاج، بهالعقوبات عند الإضرار 

، لقول النبي صلى الله عليه المؤداة له تقان الخدمةإللمواد الخام، و ختيار السليم وذلك من خلال الإ
نتاج المحرمات أو إكما أمر بتجنب المؤسسة  1وسلم: "إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه"

حتكار المعلومات، لأن الإو الخدمات و حتكار في السلع وعلى صعيد التسويق: منع الإ التعامل بالربا.
عن الغش  يكما نه 2صلى الله عليه وسلم "لا يحتكر إلا خاطئ". قتصادية حيث يقول الرسولإجريمة 

 على مختلف مستويات العمل.في 
ستها أحكام قية ار مل اخلاعهناك مبادئ وقواعد : مسؤولية الاجتماعية للمؤسسة ذاتها في الاسلام -د

ولية المسؤ ال كمثر  الشريعة الاسلامية بالنسبة لعمل المؤسسات كشخص اعتباري أو معنوي. ونذك
 الاجتماعية للحفاظ على البيئة في الاسلام: قدم جملة من الركائز منها:

ستهلاكا في منفعة إتلاف ة، ولو كان الإتلاف البيئإالمحافظة على الموارد الطبيعية، فقد نهي الاسلام عن  -
 .3لقوله صلى الله عليه وسلم "لا تسرف في الماء ولو كنت في نهر جار"

العناية بالشجر وزراعة الأرض، لقوله صلى الله عليه وسلم "لا يغرس مسلما غرسا ولا يزرع زرعا، فيأكل منه  -
 .4إنسان ولا دابة ولا شيئ إلا كان له صدقة"

فسادها، إا وعدم عليه التلوث: فقد حث الدين الاسلامي على احياء الأرض والمحافظة حفظ البيئة من -
 لقوله عز وجل "ولا تفسدوا الأرض بعد اصلاحها".

تجسد المسؤولية القانونية تجاه المتعاملين  قواعد الإسلامالمسؤولية الاجتماعية تجاه الموردين: وضعت  -ه
لقوله تعالى يأيها الذين آمنوا أوفوا بالعقود". وقوله صلى الله معها. ومن ذلك الوفاء بالعقود، مصداقا 

عليه وسلم"المسلمون عند شروطهم". والصدق في القول والعمل لقوله عليه السلام " لا ايمان لمن لا 
               .5امانة له"

                                                           
 .17:00، 20/09/2020تم الإطلاع ،  rticlehttps://nabulsi.com/web/a/570، موقع موسوعة النابلسي، متاح عبر الرابط:334 ، رقمرواه البهقي 1
 .17:00، 20/09/2020الإطلاع  تم، http://islamport.com/d/1/srh/1/23/534.html موقع الإسلام، 883 ، رقمرواه مسلم2
 .18:00، 20/09/2020تم الإطلاع ، eman.com-http://www.al/ نداء إيمان، متاح عبر الرابط موقع ،6768 ، رقمالإمام أحمدرواه  3
 .18:00، 20/09/2020تم الإطلاع ،  https://binbaz.org.sa/بن الباز، متاح عبر الرابط موقع إ. 1181 ، رقمرواه مسلم 4

، 20/09/2020تم الإطلاع ، https://www.dorar.net/hadith/sharh/119911 موقع الدرر السنية، متاح عبر الرابط: ،11975 ، رقمرواه أحمد5
18:00. 

https://nabulsi.com/web/article/570
http://islamport.com/d/1/srh/1/23/534.html
http://www.al-eman.com/
https://binbaz.org.sa/
https://www.dorar.net/hadith/sharh/119911
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ة في ية الاجتماعيولبالمسؤ  سلاميةهتمت الشريعة الاإ المسؤولية الإجتماعية تجاه المجتمع في الإسلام: -و
حث نيه. و تج الذي الخير بعُدها الخيري، فتطلبت أن يكون المجتمع الذي تعمل فيه المؤسسة نصيب من

 نفاق.بل الإسها من اه وغير ومشاريع المينفاقه في تشييد المساجد والمدارس والطرق إعلى بذل المال و 
لقوله تعالى: "وانفقوا مما جعلكم مستخلفين والواقع أن ملكية المال في المنظور الاسلامي استخلف فيه، 

أمر ، ومن ناحية أخرى، 1فيه". وبالتالي فإن لله حقا في المال، وحق الله في التصور الاسلامي هو حق المجتمع
سلام ولاة الأمر أيا كان موقعهم بإقامة العدل في المجتمع، لأن الله سبحانه وتعالى يأمر بالعدل والإحسان". الإ

 .صلى الله عليه وسلم "كلكم راع وكل مسؤول عن رعيته"عن الرسول  لحديث الشريفوفي حديث 

تأسيس على نظرية أخلاقية و جتماعيىة في الإسلام هي مسؤولية متكاملة وشاملة،يمكن تخلص أن المسؤولية الإ
وهو ما يعني أن للمسؤولية الاجتماعية  2،طرف معينقوامها أن لكل كيان في المجتمع دوراً يجب أن يقدمه لخدمة 

لا تقتصر أو تهتم  .صفة إلزامية تقتضي أن يقوم كل فرد بالواجبات التي يتوقعها منه المجتمع في سلوكه لدور معين
بالنواحي المادية فقط كما هو شأن في القوانين التي تنظم سلوك الأفراد في المجتمع، وإنما تهتم كذلك بالنواحي 

يرتكز على التكافل  منبراقتصادية في المجتمع الإ ةالمؤسس وتجعلالروحية، فتحث على التعاون والتعاطف، المعنوية و 
لتزام بمعايير اخلاقية ومهنية. ولعل الوقف الاسلامي هو أبرز مثال ناجح على تحقيق الجوانب جتماعي والإالإ

مسجد أو مستشفى، حيث شكَّل نموذجا كمدرسة أو   هيئة عمومية لصالحتبرع ل، وذلك باهاالمختلفة لأبعاد
بجانب الزكاة كمرفق حيوي للمجتمع، فضلا عن تخفيف الأعباء من على كاهل الدولة وخاصة من الناحية 

 جتماعيةجتماعية مما يجسد نموذجا رائدا في المسؤولية الإالتعليمية والصحية والإ

 قتصاديةالإللمؤسسة المسؤولية الإجتماعية عوامل ظهور ومراحل تطور   -2
ا مالمرادفة لحد قاربة و المت قبل التطرق لمراحل ظهور وتطور المسؤولية الإجتماعية نذكر أهم المفاهيم

 نذكر منها:للمسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية،
 المفاهيم المتقاربة بمسؤولية المؤسسة الإقتصادية 1-2

هذا المصطلح يهتم  : (Corporate Social Responsability) ةللمؤسس الاجتماعية ةالمسؤولي -أ
 خدمة المجتمع،نطاق في  للمؤسسة الإقتصاديةنساني للقطاع الخاص جتماعي والإفقط بالدور الإ

هتمام بالأعمال التطوعية الموازية لنشاطاتها الرسمية بإسهامها في دعم الإوالمسؤولية الإجتماعية هي 

                                                           
 .33. مرجع سابق، ص المسؤولية الاجتاعية لمنظمات الأعمالمحمد فلاق، 1
 .19على الساعة  07/08/2020، تم الإطلاع https://borhansoliman.com/9/، متاح عبر الرابط مفهوم المسؤولية الإجتماعية، برهان سليمان 2

https://borhansoliman.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A4%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9/
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والتشاور مع الجمعيات والإسهام في الأنشطة ذات المنفعة النشاط الجمعوي، والتعاون في إطار الشراكة 
 .1الإجتماعية

 ةدق من مصطلح المسؤوليأهذه التسمية  :(Social Responsability)المسؤولية المجتمعية  -ب
مشروعات مجتمعية في مختلف مجالات  جتماعية هيالإ ةن مبادرات وبرامج المسؤوليأحيث  جتماعية،الإ

جتماعية على التنمية الإفقط  ولا تنحصر ،قتصادية والتعليمية والصحية والثقافيةوالإجتماعية التنمية الإ
والجهات سواء على المستوى الدولي والاقليمي تستخدم مصطلح المسؤولية  المؤسساتإلا أن معظم 

 .2الإجتماعية
إنساني  المواطنة هي سلوك :(Companies Citizenship) المؤسساتو مواطنة أالمواطنة المؤسسية  -ج

ية بصورة تتجاوز الدور الرسمي لها، وحسب الدراسات ويحدث عتؤديه المؤسسة بصورة إختيارية أو تطو 
ؤسسة هو لمحد معايير مواطنة اأ، ومن 3أثرا إيجابيا يخدم المؤسسة ويزيد قدرتها على الأداء التنظيمي

 إلتزامها الطوعي بالمساهمة  في خدمه المجتمع وتنميتة.
ن لكل أبمعنى : (Companies Responsability) المؤسسةؤسسية او مسؤولية المسؤولية الم -د

ومساهمات  خيريةشتراك في تحسين رفاهية المجتمع من خلال مبادرات لإمؤسسة في المجتمع مسؤولية ا
 .4بالموارد

دية والإقتصاالإجتماعية  أي مشاركة المؤسسة في البرامج :(Social Participation)المشاركة المجتمعية -ه
 .و غيرهاابرعات تبغض النظر عن نوع الأنشطة ونوع المشاركة شواء كانت تقديم  في المجتمع،

يستخدم بعض الباحثين مصطلح الإستجابة  :(Social Response)ستجابة الاجتماعية الإ -و
بينما لتزام جتماعية، حيث يتضمن المصطلح الثاني نوعا من الإلإجتماعية بدل مصطلح المسؤولية الإ

 .5يتضمن المصطلح الاول وجود دافعا وحافزا أمام رأس المال لتحمل المسؤولية الاجتماعية

                                                           
 .222ص ، 2017سنة ، ديوان المطبوعات الجامعية،أساسية في علم إجتماع الإعلام والإتصال مصطلحات ،ناصر قاسيمي 1
 .35، مرجع سبق ذكرة صiso26000المسؤولية الإجتماعية للشركات  والمنظمات ،المواصفات القياسية مدحت محمد أبو النصر،  2
يري بهدف تحقيق العمل الخ ميةة الاسلاالشريع يلاحظ أن بعض الدول العربية ومنها المملكة العربية السعودية قد انشأت مجلس للمسؤولية، يستمد قواعده من تعاليم *

 :رياض على الرابط التاليفة الر انظر موقع غ جتماعي، وتشجيع المؤسسات على تقديم الأفكار والمرئيات والدعم المادي والمعنوي لتعزيز المسؤولية الاجتماعية.والإ
https://www.chamber.sa/Home/AboutUs/Pages/SocialResponsibility.aspx  13:00، على الساعة 12/10/2019تم الإطلاع. 

3 Podaskoff, Philip,M& Mackenzie S. B.. “Organizational Citizenship Behavior and The Quantity and 

Quality of Work Group Performance”. Journal of Applied Psychology, (1997) , 82 (2) ,262 - 270. 
 .35، مرجع سبق ذكرة صiso26000المسؤولية الإجتماعية للشركات  والمنظمات ،المواصفات القياسية مدحت محمد أبو النصر،  44
 .53، ص 1980مكتبة الأنجلو المصرية ،مصر، سنة  ،المسؤولية الإجتماعيةو  العلاقات العامة محمد البادي ،  5

https://www.chamber.sa/Home/AboutUs/Pages/SocialResponsibility.aspx
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في  المؤسساتلا يقتصر العطاء على الافراد وانما  :  (Companies Giving) المؤسساتعطاء  -ي
 .1ما يحقق العطاء المتوقع منها مقابلبتقديم بعض الخدمات دون محاولة الحصول على  المجتمع

و بمتغير صطلح أبملاقة يمكن القول أن رغم الفروقات علي مستوى المصطلحات المذكورة والتي لها ع
 ملها المسؤوليةكات وتحالشر و الدراسة بطريقة مباشرة، إذ أنها تصب في في نفس الإتجاه وهو خدمة المؤسسات 

 جع.خداما في المراكثر استالأ ونهاذا قررنا استخدام هذا المصطلح في البحث ك إتجاه المجتمع الذي تنشط فيه،
كل فرد   ي يحتاجت"، أوعلى قول أفلاطون "اشتراك غيرنا في مساراتي يزيدنا احساس بتلك المسارا

ها. وحتى يحقق بوبا فيكون محينتماء الى الجماعة، وأن شباع الحاجة الى الإإلى إمعنوي )المؤسسة( أو مادي 
سة كوحدة والمؤس ماعةن الفرد والجأم بشؤونهم، ويعني ذلك خرين ويهتلآذلك لابد ان يسعى الى خدمة ا

 م الفائدة. ات لتع  تياز مإهتمامات و إإنسانية لا تهتم بشؤونها الخاصة فقط بل يمتد ذلك لإعطاء الأخر 
  مراحل تطور مفهوم المسؤولية الإجتماعية 2-2

 الجذور التاريخية لمصطلح المسؤولية الإجتماعية -أ
ذا المفهوم نحو الأعمال الإجتماعية منذ ثلاثينات القرن الماضي وتمحورت بدايات هظهر مصطلح المسؤولية 

لمسؤولية الإجتماعية"، أي تم اتطور المصطلح في الميدان النظري ليصل لمفهوم " ، لكن منذ الخمسينياتالخيرية
في تحسين ورفاهية  المتمثل في المساهمة للمؤسسة،وضعه في وقت لاحق للإشارة إلى أهمية الدور الإجتماعي 

: "تعتبر المسؤولية الإجتماعية الإتجاه السائد بعد أن  (Daniel Franklin)دانييل فرانكلين  الباحثالمجتمع، يقول 
 .2كانت إستعراضا لفعل الخير في السابق، إلا أن عددا قليلا من المؤسسات يمارسها بصورة جيدة"

والواقعية كي تتلائم حسب مصالح المؤسسة حسب المتغيرات لمسؤولية الإجتماعية صفة الديناميكية ل
جتماعية جاء كنتيجة لمشكلات  الإقتصادية، السياسية الإجتماعية والإيكولوجية، إذ أن نشوء فكرة المسؤولية الإ

حتى صار من لصعب  ،كثيرة وأزمات عديدة ارتبطت بنظرة المؤسسة لمصلحتها الذاتية على حساب المجتمع
 نوعية وإضافات تغيراتو بنمو احتياجات المجتمع خاصة بيئي و جتماعي الاوعي للديدة الجوف ظر مواجهة ال
العقد  نظرية إلى الأساس في يعود التطور هذا أن إلى هنا الإشارة وتجدر المفهوم، هذا إثراء أدت إلى

                                                           
 .35، مرجع سبق ذكرة صiso26000المواصفات القياسية  ،المسؤولية الإجتماعية للشركات  والمنظماتمدحت محمد أبو النصر،  1
 .21ص  ،2018، التوزيعدار أسامة للنشر و  الأردن ، -عمان،التسويق والمسؤولية الإجتماعيةخالد قايشي رمزي بودرجة،  2
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 تحديد مجال ويتم والمجتمع المؤسسة بين عقد أنها على جتماعيةالإ للمسؤولية ينظر كان ، حيث1جتماعيالإ
 .2المؤسسة مسؤوليات تحديد طريق عن جتماعيالإ داءالآ

كرة تأثير فيدا عن يرية بعكانت المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة تتمحور في بدايتها نحو الأعمال الخ     
اعات الضغط يشكلون أصبح الزبائن وجم 1950بيئية، لكن منذ عام الالقطاع الخاص في التنمية  مؤسسات

لقول أن ايمكن  ،جتمعضغطا على مؤسسات القطاع الخاص للإتجاه نحو المساهمة في النشاطات العامة للم
ة تبنيها أو تجاهلها من درجعام إن . بشكل 1970الإهتمام بالمسؤولية الإجتماعية للشركات بدءت فعلا منذ 

لتقليدي ثم تصادي االإق جوهره على ميل المؤسسة للتركيز على الجانبيقوم في  الإقتصادية طرف المؤسسات
 .  الموضحة في الجدول أدناهبعناصرهما المختلفة و  1750الجانب الإجتماعي الذي إكتسبته المؤسسات منذ سنة  

 :للمؤسسة الإقتصادية نموذج تطور المسؤولية الإجتماعية (7)جدول رقم 

  يركزعلى:لنموذج الإقتصادي التقليدي ا
 
 

الإنتقال من 
نموذج 

إقتصادي 
للمسؤولية 
للمنوذج 
 الإجتماعي

 :النموذج الإجتماعي للمسؤلية يركز على

 للمؤسساتعي المكثف الإنتاج الصنا -
  مال ستغلال المورد الطبيعي وإستنزاف طاقة العإ -
  رارات داخلية قائمة على أساس أوضاع السوقق -
  فقط )الربح( على الجانب الإقتصادي التركيز -
 لولية للمصلحة الشخصية للمؤسسةالأو  -

 والمدير والمالكين  الإقتصادية
 حكومة دور قليل جدا لل -

 لمساهمة على تحسين نوعية الحياة للمجتمعا -
ة لتنميلمحافظة على المورد الطبيعي والمساهمة في اا -

 ل  المستدامة وتحسين الظرف الإجتماعي للعما
لية فعيل دور الرقابة للهيئات الإجتماعية في عمت -

 صنع القرار ودمجها مع وضع السوق
 عي تماالموازنة ما بين الجانبين الإقتصادي والإج-
 لحة المؤسسة ومصلحة المجتمع دمج مص -
 فاعل و إيجابي    الحكومة طرف -

source: Pride William m et all, business, Houghton miffin company, Boston 2000�

p49.)بتصرف( 
  جتماعيةبالمسئولية الإ وعواملأسباب  3-2

 : 3تعود أسباب الاهتمام و عوامل ظهور بالمسؤولية الاجتماعية لبعدين هما
 :يمثل المتغيرات الكلية ونذكر منها ما يلي   :البعد الكلي -أ

                                                           
 .22، ص 1996 جامعة الرياض 15، مجلة كلية العلوم الإدارية،العدد جتماعيةية الإالمسؤول محاسبة مجال في المحاسبي الفكر إتجاهاتأحمد فرغلي محمد،  1
 ، متاح عبر الرابط التالي:1منشور في مجلة أهل البيت عليهم السلام العدد مقال  ،العقد الاجتماعي الأسس النظرية وأبرز المنظّرين ،مجيدمكي عبد  2

https://abu.edu.iq/research/articles   20:15على الساعة  06/08/2020تم الإطلاع بتاريخ. 
 
. الملتقى العلمي الدولي الأول حول قتصادية في إطار التنمية المستدامةجتماعي للمؤسسات الإجتماعية و الأداء الإالمسؤولية الإبشير بن عيشي ، سعاد قوفي ، عرقابي عادل.   3

 ، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير والعلوم التجارية.2009نوفمبر  11 – 10فعالية المنظمة في ظل التنمية المستدامة، أداء و 

https://abu.edu.iq/research/articles%20%20تم%20الإطلاع%20بتاريخ%2006/08/2020
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ظاهرة الاحتباس الحراري، كارثة معمل كاريايد في بوبال بالهند أهمها: الكوارث والفضائح الأخلاقية: نذكر -
العالمية  المؤسسات الإقتصاديةشخص، إضافة إلي فضائح الرشوة  6000الذي أودى بحياة أكثر من

من خلال إستغلال الجهود والموارد  ،والمخالفات والتجاوزات في حق الإنسانية خاصة خلال الثورة الصناعية
 . 1طويلة في ظروف عمل قاسية وأجور متدنية لساعاتالأطفال والنساء البشرية وتشغيل 

ل والبيئة والعم الزبائن برز من خلال التشريعات الداعية لحمايةوت :الضغوط الشعبية والحكومية والدولية-
 .في تحقيق حقوق الإنسان للمؤسساتوالأمن والدور الإيجابي 

ودة سبة للاهتمام بجيئة المناتقني وحركات التشغيل وتوفير البال اللمجاالتطور التكنولوجي: ساهم التطور في  -
 .المنتجات والعمليات وتنمية مهارات العاملين

على ها حيث تشتد المنافسة بين المؤسسات سواء على المستوى الوطني أو الدولي مما يجبر  حدة المنافسة: -
 . 2الزبائنكتساب المزيد من لإ القيام بالعديد من النشاطات التي تعكس مسؤوليتها 

أصبح المجتمع يتمتع بمستوى  :ة الإجتماعيةالإرتفاع الحاصل في توقعات المجتمع للأداء الإجتماعي للمؤسس -
ببذل مجهودات من طرف و ، 3من الإشباع المادي فمن المنطقي أن يمتد إلى إشباع الحاجات الإجتماعية

 لإستجابة لتوقعات المجتمع.لالمؤسسات 
  ي:ليذكر منها ما بمعني المتغيرات الخاصة بالمؤسسة في حد ذاتها ون :عد الجزئيالب -ب

جابة ستن الإم ؤسسةإن هدف الربح لم يعد كافيا حتى تتمكن الم :الإقتصادية هدف المؤسسة تعديل -
 .جتماعيةاجات الإع الحلمطالب المجتمع والحفاظ على بقائها وبالتالي تحول هدفها إلى السعي لإشبا 

ل أصبحت ، بفقط لأسهمالم تعد الإدارة مسئولة عن تحقيق رغبات ومصالح حملة  :تغير دور الإدارة -
 .بات والممولينوالنقا العام والرأي الزبائنمثل  أخرىمسئولة عن تحقيق التوازن المستمر بين مصالح فئات 

 أهمية وأهداف المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية  -3
ستثمار في المجالات المختلفة للمسؤولية الاجتماعية مثل الأعمال الباحثين على أهمية الإأكد العديد من 

كزيادة المبيعات أو تعزيز الإقتصاديةالخيرية، إذ أصبحت تعد إستراتيجية كونها تجلب منافع كثيرة للمؤسسة 

                                                           
 .55، صمرجع سبق ذكره ،"الأعمال والمجتمع المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمالصالح العامري ،طاهر الغالبي،" 1
 .580ص، 2005لعصرية للنشر مصر، المكتبة ا ب، المستقبلية والتوجهات العلمية الأصول الإدارة، عبد الحميد عبد الفتاح المغربي  2

3 AnncK,�Buchhotz�,Arichie B ,Carroll, Business & Society,South- Western,7th ed,2008,p16. 
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، ومن هذه الدراسات تهاأهمي، وتؤكد العديد من الدراسات التي أجريت في بيئات مختلفة على 1الصورة الذهنية
تريليون دولار  2.3حيث أظهرت أن ما مقداره  2006دراسة أجريت في الولايات المتحدة الأمريكية في سنة 

التي أظهرت نسبة عالية ضمن  الإقتصادية تريليون دولار كانت قد استثمرت في المؤسسات 24من أصل 
                                                                                      . 2مقياس المسؤولية الإجتماعية

مجموعة من فوائد المسؤولية الاجتماعية  (Turban And Greening) توربن وغرينينغ في هذا الصدد حدد
  الملموسةالموارد غيرلى الأداء المالي الأفضل، والزيادة في حجم المبيعات، فإن لها أثرا إيجابيا على إضافة بالإ

حيث توصلوا إلى مجموعة من الفوائد �(Fomburn and al)  فومبرن ، وتؤكد ذلك دراسةة الإقتصاديةللمؤسس
ويمكن تلخيص ، جيدة وضمان سمعةستثمار ستقطاب الموظفين وتحسين العائد على الإإمثل القدرة الأكبر في 

 :3كما يليأهمية تبني المسؤولية الاجتماعية في ثلاث مجموعات أساسية  
 الإقتصادية ةبالنسبة للمؤسسأهمية تبني المسؤولية الاجتماعية    3-1

 ،تحسين صورة المؤسسة في المجتمع وترسيخ المظهر الإيجابي لدى الزبائن والعاملين وأفراد المجتمع بصفة عامة -
تقييم أهمية لمستثمر حول العالم،  65مدير تنفيذي و 136قتصادية شملت الإ الأبحاثففي مسح أجرته وحدة 

من أفراد العينة أكدوا أن المسؤولية الاجتماعية  %61جتماعية للمؤسسة جاءت نتائج الدراسة أن المسؤولية الإ
 .4تساهم في تعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة

ح ؤدي إلى بعث رو ل، كما تسين مناخ العمتح الإقتصادية لتزام بالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسةمن شأن الإ -
 .التعاون والترابط بين المؤسسة ومختلف الأطراف ذات المصلحة

للمؤسسة  الثقافيالاجتماعي و  النظام) بالنسبة للمجتمع أهمية تبني المسؤولية الاجتماعية 3-2
 الإقتصادية والمسؤولية الإجتماعية(

التي تعمل في  جتماعيلإم اانظال نوع تسايرن أقتصادية بالنظام الإجتماعي والثقافي، وعليها لإتتاثر المؤسسة ا
فراد هذا أوالوضع الذي يراه المطالبة بتأديتها،  والمهام دوارلأبحيث تقوم با فيه،مكانتها تعزز طاره وفي سياقه و إ

                                                           
الذهنية للمنظمات الأردنية في إطار واقع المسؤولية الإجتماعية، دراسة ميدانية في شركات الخلوية ،كلية الإقتصاد والعلوم إدارة الصورة فاتح عبد القادر الحوري وأخرون ، 1

 .5،ص 2008،جامعة العلوم التطبيقية ،الأردن ، الإدارية
2 Heslin A .Peter.and ochoa ,understading and devloping strategic corporate social Responsability , 

Organizational Dynamics ,vol37 ,No ,2pp125-144 ;2008p125. 
 .6فاتح عبد القادر الحوري أخرون ،مرجع سبق ذكره ص  3

 .28ص  مرجع سبق ذكرهالتسويق والمسؤولية الإجتماعية،خالد قايشي رمزي بودرجة ، 4
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 المجتمعة عليه، وأنواع السلوكات المقبولة وتطلعات عرفة المعتقدات والقيم المسيطر لماجة بحنها أ، كما مناسبا المجتمع
 .1وأهدافها جتماعي والثقافي سيؤثر على سلوكها ودورها العاملإن هذا المركز المصدر في النظام اأ، بمعنى منها
 بل الافراد ذوياء من فنتملإوليد شعور عالي باتجتماعي بين مختلف شرائح المجتمع مع زيادة التكافل الإ -
 اجات الخاصة كالمعوقين وقليلي التأهيل والأقليات.حتيالإ
الفرص الذي  ئفبدأ تكاموسيادة  جتماعي نتيجة لتوفير نوع من العدالة الاجتماعيةستقرار الإالإتساهم في  -

 الإقتصادية. ةهو جوهر المسؤولية الاجتماعية للمؤسس
 ثقافية.و الناحية الالتحتية أنوعية الحياة في المجتمع سواءا من ناحية البنية في تحسن  -
 .2في تحسين سمعة المؤسسة الإقتصادية في السوق والمجتمع دور الإجتماعية للمسؤولية -
 صلحة.ذات الم ف الفئاتالمجتمع ومختل مؤسساتالوعي بأهمية الإندماج التام بين  تساهم في زيادة -
د والمجموعات ى الأفراجتماعي على مستو الإ لسياسية إنطلاقا من زيادة التثقيف بالوعياتحسين التنمية  -

 والمؤسسات وهذا يساهم بالإستقرار السياسي والشعور بالعدالة الاجتماعية.
ل لصدق في التعامفافية وايل السرية بالعمل والشجتماعية مرتبطة بمفاهيم أساسية كتقلكون المسؤولية الإ  -

 تويات.جتماعي على مختلف المسالترابط الاو  المعايير تزيد من مقبولية المؤسسةوهذه 
  بالنسبة للدولة أهمية تبني المسؤولية الاجتماعية  3-3
 ة والثقافية.لتعليميلصحية واالأعباء التي تتحملها الدولة في سبيل إدامة مهماتها وخدماتها ا ففتخ -
ية المساهمة سات بأهموعي المؤس لالخمن جتماعية إلى تعظيم عوائد الدولة تزام بالمسؤولية الإيؤدي الإ -

 جتماعية.التكاليف الإبعض من العادلة والصحيحة في تحمل 
ى القيام ا غير قادرة عليثة نفسهتي تجد الدولة الحدعلى البطالة وغيرها من المجالات ال في القضاءالمساهمة في  -

 .طارا الإبأعبائها جميعا بعيدا عن تحمل المؤسسات الاقتصادية الخاصة دورها في هذ
أن المكاسب التي تجنيها  2001دائما في إطار التأكيد على أهمية المسؤولية الاجتماعية أكد ثامر البكري سنة  
 : 3من برامج المسؤولية تتمثل فيما يليؤسسة الإقتصادية الم

                                                           
 .46، ص2011اللبنانية، القاهرة، مصر، ، الدار المصرية الإتصال ونظرياته المعاصرةحسن عماد مكاوي،  1
، جامعة محمد خيضر 2017، مجلة  أبحاث اقتصادية وإدارية العدد الثاني والعشرون ديسمبر دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين تنافسية المؤسسات الاقتصاديةمليكة،  علالي 2

 .293 كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيير،  ص  -بسكرة 
 .53-52،مرجع سبق ذكره  ص التسويق و المسؤولية الإجتماعيةثامر ياسر البكري ،   3



 

62 
 

، الأمد الطويل فيالأسهم  وذلك عن طريق رفع قيمة جتماعية الحالة الأفضل للمستثمرينتمثل المسؤولية الإ -
 .بلاتعرض لها مستقكن أن ت يملما تحظى به المؤسسة من ثقة لدى المجتمع، وما تقوم به للحد من المخاطر التي

لمسؤولية ان بوجود ولك مع.القوانين والتشريعات لا يمكن أن تستوعب كل التفاصيل المرتبطة في المجت -
 يا.الإجتماعية في المؤسسات فإنها ستمثل قانونا إجتماع

وحل المشكلات   معالجةفين لم تقم المؤسسات بمهامها في تحقيق المسؤولية الإجتماعية ومساعدة المجتمع إ-
    التي يعاني منها فتمكنها أن تفقد الكثير من قوتها التأثيرية في المجتمع.

في حل و ع مالمجت ية حاجاتفي تلب ةساهمالمعليها الإقتصادية البقاء والإستمرار ؤسسة المإذا أرادت 
ستويات تلف المعلى مح طويل المدى، وتكون هذه المساهمةيعتبر تخطيطا  الدور الإجتماعيبل  ،مشكلاته

 الإجتماعية سواء كانت بمساهمات للجمهور الداخلي، أو الخارجي.

  تصاديةة الإقالإجتماعية للمؤسسالمسؤولية مبادئ ومراحل تصميم مبادرات  ثالثا/

 مبادئ المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية  -1
في نموذجه حول � (D .J WOOD) وود حسب تتلخص مبادئ المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية 

 : 1ثلاثة مبادئ أساسية هي (Performance Corporate Social)أداء المسؤولية الإجتماعية 
عية الشر  قتصاديةالإ يشير إلى منح المجتمع للمؤسسة :(Principale Of Legitimacy)مبدأ الشرعية  -أ

 مع القدرة علىن للمجتا. لأوالقدرة على العمل، والمؤسسة بدورها لا تخترق حدود السلطة الممنوحة له
 على فرض أنواع من العقوبات على المؤسسة إن لم تتحقق التوقعات.

يشمل هذا المبدأ أن تكون  :(Principle Of Public Responsability) مبدأ المسؤولية العامة -ب
المؤسسة مسؤولة عن حل المشاكل الاجتماعية، وتختلف طبيعة المشاكل التي هي مسؤولة عن حلها 

 .2حسب طبيعة المؤسسة كمساهمة في المحافظة على موارد المجتمع
يشير هذا المبدأ إلى  :(Principle Of Management Discretion) مبدأ حرية التصرف الإداري  -ج

حرية تصرف متخذي القرار في المؤسسات بإعتبارهم أطراف فاعلة في الممارسات الأخلاقية في المؤسسة 
وهم مجبرين على ممارسة هذه السلطة التقديرية كما هو ممنوح لهم من طرف المجتمع لتحقيق نتائج 

                                                           
1Revisited ,The academy of management Rview .vol .16.No  Corporate Social Performence; Donna j.wood 

4,1991;page 694.�
2The OECD Guidelines and ISO 26000: 7�principles of Social Responsibility,�avalable on:�https://getit-

fair.com/7-sr-principles/ accessed 27-12-2019 at 16:15. 

https://getit-fair.com/7-sr-principles/
https://getit-fair.com/7-sr-principles/
https://getit-fair.com/7-sr-principles/
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على مبادئ أساسية أخرى يمكن .كما تستند المسؤولية الإجتماعية للمؤسسات امسؤولة إجتماعي
 : 1إختصارها فيما يلي

 الإقتصادية ؤسسة: أي أن تلتزم الم(The Principle Of Legal Compliance)مبدأ الإذعان القانوني  -
ددة والإلمام راءات راسخة ومحبقا لإجطفذة بجميع القوانين واللوائح السارية المحلية والدولية المكتوبة والمعلنة والمن

رشادية الإ وطالقرارات والخطواثيق و ت والمالإتفاقيات الدولية والحكومية واللوائح التنفيذية والإعلاناوأن تحترم بها. 
 .رستها للمسؤولية المجتمعيةعند قيامها بتطوير سياساتها ومما

 (The principle of Protection And Environmental البیئيمبدأ الحماية وإعادة الإصلاح  -    

(Restorationستدامة.نمية المج للت: بفضل تقديم خدمات وممارسة الأنشطة التي تراعي البيئة، مع التروي 
الكشف عن البيانات وتقديم تشمل  :(The Principle Of Accountability)مبدأ القابلية للمسائلة -

المعلومات الضرورية لطالبيها من أصحاب المصلحة في أي وقت يحتاجونها لاتخاذ القرارات بشكل منظم 
للجهات المتحكمة والسلطات القانونية والأطراف المعنية بطريقة واضحة وحيادية وأمينة وإلى حد ملائم 

راءات التي تتحمل مسؤوليتها بشكل مباشر وأيضا الآثار المتوقعة لما سبق على السياسات والقرارات والإج
  .2الرفاهية المجتمعية وعلى التنمية المستدامة

أن المؤسسة الإقتصادية مسؤولة عن تأثيراتها على المجتمع والبيئة، وأن يشير أيضا مبدأالقابلية للمسائلة 
، وأن توافق ايضا على مسؤوليتها في التجاوب مع هذا الفحص تقبل وتوافق على الفحص والتدقيق الملائمين

والتدقيق تكوين القابلية للمسائلة ذات تأثير ايجابي على المؤسسة الاقتصادية والمجتمع، ويتوافق مستوى هذه 
القابلية مع حجم السلطه المؤسسات الاقتصادية ذات السلطه المطلقة ينبغي أن تولي عناية أكبر في ما يتعلق 

وتشمل القابلية للمسائلة أيضا تقبل المسؤولية في حاله حدوث اي اعتداءات  .القرارات الإستراتيجية لها ةودبج
 ؛3لإتخاذ التدابير الملائمه لمعالجتها والعمل على منع حدوثها مره اخرى، تسأل المؤسسات الإقتصادية عن ما يلي

  .قعةغير متو  كانت غير المقصودة أونتائج قراراتها وأنشطتها وما يترتب عنها، حتى ولو   -
 .الآثار الجوهرية الخاصة بقراراتها وتصرفاتها على المجتمع والبيئة -

                                                           
رهانات المستقبل الواقع و  حول الإقتصاد الإسلامي،،الملتقى الدولي  للشركات ي في تعزيز المسؤولية الإجتماعيةدور الإقتصاد الإسلام، زاق وبوزيد سايحمولاي لخضر عبد الر  1

 .7ص  2011فيفري  24- 23المركز الجامعي غرداية ،الجزائر، ،معهد العلوم الإقتصادية التجارية  وعلوم التسيير،
: دور المسؤولية الاجتماعية 13، مداخلة مقدمة للمؤتمر الدولي رقم المستدامة المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال ودورها في تحقيق التنميةحكيم بن حسان وأمينة قهواجي  2

 .5، ص  2016نوفمبر  14/15للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تدعيم إستراتيجية التنمية المستدامة، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس 
 .107-106ص ، مرجع سبق ذكرةiso26000المواصفات القياسية  المسؤولية الإجتماعية للشركات  والمنظمات،مدحت محمد أبو النصر،  3
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وبدرجة  : أن تفصح المؤسسة على نحو واضح ودقيق وتام(Principle of transparency)مبدأ الشفافية  -
المعروفة والمحتملة على البيئة والمجتمع وأن  معقولة وكافية عن سياستها وقراراتها وأنشطتها بما في ذلك التأثيرات

تكون هذه المعلومات متاحة للأشخاص المتأثرين أو المحتمل تأثرهم بشكل جوهري من قبل المؤسسة. يجب أن 
تكون هذه المعلومات متاحة بسهولة، ويمكن الوصول إليها بشكل مباشر وفهمها لأولئك الذين تأثروا أو قد 

قبل المؤسسة. يجب أن يكون الوقت مناسبًا وواقعيًا وأن يتم تقديمه بطريقة واضحة يتأثرون بطرق مهمة من 
 .1وموضوعية لتمكين المقيمين من إجراء تقييم دقيق لتأثير قرارات وأنشطة المؤسسة على مصالح كل منهم

  صالحالمأطراف  حقوقإحترام مبدأ (Respect Stakeholder’s Rights) : أن تحترم المؤسسة وتضع في
 :2وأن تقوم بما يلي ،ترم حقوقهم ومتطلباتهمتحتتجاوب و ، و أن صحاب المصالحأ رغبات وتطلعاتاعتبارها 

 .أن تحدد أطرافها المعنية -
  .تماماتهمب مع اهأن تتجاو و  محتياجاتهإوأن تحترم  المصالح،أن تكون على دراية بمصالح وحاجات أطراف  -
 .بالحقوق القانونية والمصالح الشرعية لأطرافها المعنيةأن تعترف -

نمية المتعلقة بالتتمع و اصة بالمجخولوية أكبر أأن تضع في الإعتبار العلاقة بين مصالح الاطراف المعنية ذات  -
 .بالمؤسسة الاقتصادية المستدامة، بالإضافة إلى طبيعة علاقة الأطراف المعنية

يا في كن لهم دورا رسميلو لم  ، حتىالخاصة بالأطراف المعنية التي قد تتأثر بقرار ماأن تضع في إعتبارها الرؤى -
 .ة وأنشطتهاقتصاديالا ةسو لم يكونوا على دراية بمصلحتهم في قرارات المؤسأحوكمة المؤسسة الاقتصادية 

: (The Principle Of Respect for Basic Human Rights) مبدأ إحترام الحقوق الأساسية للإنسان -
 ن.لإنسال عالميحقوق الإعلان اللممارسات التي من شأنها إحترام أن تنفذ المؤسسة السياسات وا

الموازنة  : تحقيق(The Principle Of Strengthening the Authorities)مبدأ تقوية وتعزيز السلطات -
 .لمصلحةحاب امن أصالمستثمرين، الموردين والمجتمع وغيرهم  بين مصالح المستخدمين، الزبائن،

: (The Principle of Financial Performance And Results)مبدأ الأداء المالي والنتائج -    
 .3تعويض المساهمين والخسائر، مع المحافظة على الأصول والممتلكات، وتعزيز النمو على المدى الطويل

                                                           
1�The OECD Guidelines and ISO 26000:�  7�principles of Social Responsibility�, avalable on:�https://getit-

fair.com/7-sr-principles/ accessed 27-12-2019 at 16:15. 
 .109ص ، مرجع سبق ذكرةiso26000المواصفات القياسية  المسؤولية الإجتماعية للشركات  والمنظمات،مدحت محمد أبو النصر،  2
 .70، ص2007دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، مصر،  ،المسؤولية الاجتماعية للإدارةالصيرفي،  محمد 3

https://getit-fair.com/7-sr-principles/
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شركاء قيمين في  : اعتبار العاملين(Principle Of Job Specifications)مبدأ مواصفات موقع العمل -
 .العمل، من خلال احترام حقوقهم وتوفير بيئة عمل آمنة وخالية من المضايقات

ن تتسم ألابد  :(The Principle Of Cooperative Relationships)مبدأ العلاقات التعاونية   - 
 .أطراف المصالحدالة والأمانة مع مختلف عممارسات المؤسسات بال

ة على تعميق : تعمل المؤسس(The Principle Of Societal Attachment)رتباط المجتمعيمبدأ الإ  -
 .اللأعماعلاقات تعاونية مع المجتمع والمشاركة لجعله المكان الأفضل للحياة وممارسات 

يشير مبدأ التصرف : (The Principle Of Ethical Behavior) مبدأ السلوك والتصرف الأخلاقي -
 ةتصرف المؤسس، و 1المجتمع والإلتزام بمبادئ العمل الصحيح والصادق المعتمدة فيالأخلاقي للقيم والمعايير 

والعدل والتكامل فيما يتعلق بالمعاملات  ةالاقتصادية بشكل اخلاقي وتبني كل معاملاتها على اخلاقيات الامان
 :2تعمل بشكل فعال على تعزيز السلوك الأخلاقي بواسطة مع الاشخاص او مع الزبائن. كذلك عليها أن

 .لأخريناا مع قتصادية وفي تفاعلهز السلوك الأخلاقي داخل المؤسسة الإعز يوضع هيكل حوکمي -
ا و يتلاءم أيضنحكن على شطتها ولتبني وتطبيق معايير السلوك الأخلاقية التي تتلاءم مع غرضها وأن، تحديد -

 .في هذه المواصفة الدوليةمع المبادئ الموضحة 
 .تشجيع وتعزيز مراعاة معايير السلوك الأخلاقي الخاصة بها -
 ى قيم وثقافاتثير علتأون لهم تحديد معايير السلوك الأخلاقي المتوقعة من موظفيها خاصة هؤلاء الذي يك -

  .وتکامل وإستراتيجية وتشغيل المؤسسة الاقتصادية
ى مواجهة لعمل عللاقي وا عبر المنشأة من شأنه إحداث سلوكا غير أخمنع حدوث أي تضارب في المصالح -

 .ذلك وحله في حالة حدوثه
 .إنشاء آليات رقابية لمراقبة وتطبيق السلوك الأخلاقي -
 .قيك الأخلاإنشاء آليات لتسهيل عملية تقديم التقارير حول المخالفات الخاصة بالسلو  -
 .يلسلوك الأخلاقرض مع اتي تتعاها القوانين واللوائح المحلية او الإدراك وتناول المواقف التي تغيب في -

ستجابة الإيشمل هذا المبدأ : (The Principle Of Quality Services) مبدأ الخدمات ذات الجودة -
 .3لحاجيات وحقوق الزبون، بتوفير خدمات قيمة وجودة عالية

                                                           
 .136"الأعمال والمجتمع، ص المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال،طاهر الغالبي،"صالح العامري 1
 .109-108ص، مرجع سبق ذكرة، iso26000المسؤولية الإجتماعية للشركات  والمنظمات، المواصفات القياسية مدحت محمد أبو النصر،   2

3 Lendrevie et lindon –theorie et pratique du marketing, 5em edition, paris ,1997,p 200 
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لإقتصادية المؤسسة لماعية وأداء المسؤولية الاجتتساهم كل هذه المبادئ بشكل تكاملي بتعزيز فلسفة 
 .ليمن مختلف الزوايا وبين مختلف أطراف المصالح من زبائن ومستثمرين والمجتمع المح

 دياتهاية وتحقتصادتصميم برامج المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإ مراحل ثالثا:
شاكل والقضايا والم لمجتمعيدور ازيادة الإهتمام بالتعزز المؤسسة الإقتصادية فرص نجاحها في المجتمع من خلال 

لمبادرات وير البرامج واية، لتطمرار الإجتماعية، بالإستجابة لفئات والمشاركة بمبادرات تتسم بطابع القبول والإست
 الإجتماعية تتبع المؤسسة الإقتصادية.

 مراحل تصميم برامج المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية  -1
 ية:خطوات ومراحل تصميم بزنامج المسؤولية الإجتماعية فيما يلي التالتتلخص 

 تحديد المجال والقضية الإجتماعية  1-1
 ةلهذه المشكل ةهدافها بالنسبأعلى موقعها و  ةجتماعيالإ ةختيار القضيتركز المؤسسة الإقتصادية عند إ 

 ،1ةالقضي المؤسسة في هذهنخراط إمن مساهمين زبائن في  ة،الرئيسي أراء مختلف أطراف المصالحيضا أ ة،جتماعيالإ
 ةختيار هذه القضيعملية الإفي  ةوالحصري ةعلى مستوى التمويل والتركيز على التميز عن المنافس ةضا الموازنأيويجب 

 .مهوروتحديد الج ة معتبرة، والتركيزتمس فئه جماهيريالتي  يةجتماعالإ ةالقضي ة. والعمل على إختيارجتماعيالإ
وترفق تماعية، ية الإجبالقض قتصاديةإهتمام المؤسسة الإتعبر الرسالة عن  :ومعبرة صياغة رسالة واضحة 2-1

لبرامج لهذه ا ن جميعوع انهوضع دليل للمسؤولين ومختلف المكلفين بالمهام، يتم تعيين لجنة مشرفة عب
لبرنامج لصالح لهذا ا صممةالمبادرة الإجتماعية. حيث تضع هذه اللجنة خطة مناسبة في ضوء الرسالة الم

كانية لن عنها، وإممن الضروري أيضا رسم سياسة واضحة وتحديد أهداف مع  ة.جتماعية معينإجهة 
و أ من جمعيات ن خارجينشارينة بمستكميم، وهنا يمكن الإستعاتالتحقيق فيها وأن تكون قابلة للقياس وال

 .هيئات للإهتمام بهذه الجوانب
 ةجتماعيالإ ةلمبادر ا هذه فيالمشاركين  ةقتصاديالإ ةالمؤسس تشمل تحديد وضع وتنفيذ البرامج والخطط  3-1

ع المسؤوليات ووضو دوار لأيع اوتوز  ،تصالات وقنوات التوزيع والترويجوالإ ةالرئيسي ةستراتيجيتحديد الإو 
ة. وهات الممكنسيناريلاو  ةديلتحديد كل الخطط الب أيضاومصادر التمويل  ةالميزاني وتقدير ة،جداول زمني

 ة، وتنفيذها ومتابعتها.تحديد الخطط والبرامج الفعلي ةوتخص هذه المرحل

                                                           
 .13، صسبق ذكره، مرجع المسؤولية الإجتماعية للشركاتفيليب كوتلر، نانسي لي،  1
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ت أمن الخدماسلامة و و لبشرية اترتيب وتهيئة الموارد و يتم إعداد تقرير شامل لمهام  :إعداد تقرير شامل 4-1
كمية   ةر معلومات دقيقيتضمن التقري .والمنتوجات وكل ما يخص المجتمع المحلي والجمهور المستهدف

ين يضمن كل القوانو تماعية الإج وتعرض كل المعلومات والجوانب الإيجابية والسلبية في البرنامج والمبادرة
 .والتشريعات والممارسات في هذا الميدان

جتماعية تحتاج مصادر تمويل واحدة أو متعددة، لهذا تتخذ الأنشطة الإ كل:  ترتيب عملية تمويل البرامج 5-1
وقد تكون  المؤسسة الإقتصادية قرارات في إشراك مؤسسات أخرى او التكفل بهذا المبادرة الاجتماعية

 ؛1المصادر المحتملة كالتالي
ئن من خلال لى الزباتماعي إالإجقتصادية ان تمرر بعض تكاليف البرامج المعدل الجانب يمكن المؤسسة الإ -

ذ الجانب رورة أخلى ضإإضافة زيادة مناسبة في أسعار السلع والخدمات التي تقدمها وهنا يجب الإشارة 
 لزبون في عمليهايساهم  بهذاالأخلاقي في هذا النوع من القرارات حيث تدفع زيادة قليله جدا لسعر المنتج و 

 .تمويل المبادرة الإجتماعية
رفع بمح لها ق لا يسالسو  المؤسسة الإقتصادية كاملا نقفات البرنامج، حيث أن الوضع التنافسي فيتتحمل -

 إجتماعي إيجابي ي مردودا تعطتعتبر نفقات البرنامج الإجتماعي تكلفة تتحملها كونهإذ السعر في هذه الحالة، 
  .وتساهم في المجتمع

و ءات الضريبية االإعفا ية عن طريقاو المبادرة الإجتماع تتحمل الحكومة كل أو جزء من نفقات البرنامجأن  -
 .لاجتماعيةالأدوار ام بامالية وحوافز اخرى من اجل تشجيع المؤسسات الاقتصادية على القي إعاناتتقديم 

القضايا  ستثمارات فيوالإ ةنشطي القياس المستمر لهذه الأأالتقييم  عملية في ةخر مرحلأتتمثل  :التقييم 6-1
من الصعب تقييم العائد  ،بالاهداف ةالنتائج الحالية بيانات ومقارنتحليل الو  ةنظموضع الأة، و جتماعيالإ

في تعيين .2بل يتم بطرق غير ماشرة تقييما مباشرا مجال المسؤولية الإجتماعيةستثمار في هذا على الإ
ماعي المتحقق، وتوزيع المسؤوليات للبرامج يستوجب متابعة الخطة وتقيمها من ناحية العائد الإجت

ويمكن من خلال هذا المخطط توضيح نموذج ومرحل المبادرة الإجتماعية للمؤسسة  .والتدقيق والمراجعة
 :الإقتصادية بشكل فعال

                                                           
 .121-120، صمرجع سبق ذكره-الأعمال والمجتمع-المسؤولية الإجتماعية وأخلاقيات الأعمالطاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري،  1

2 McDonald's corporation, social Responsibility Report, 2002p11. 



 

 

 ( نموذج لمراحل وخطوات برامج المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية3شكل رقم )

ولادة البرنامج  المسح والتهيؤ
 والتخطيط

تشغيل البرنامج 
 والتدقيق الأولي

إستدامة البرنامج 
 وإستمراريتة

النضوج والرقابة 
 والتدقيق الاجتماعي

 مسح الحاجات -
دراسة المنطقة والفئات  -

 المستفيدة منها.
تحديد الأولويات  -

 .للأنشطة الاجتماعية

طة إختيار حزمة أنش -
مرشحة للدخول ضمن 

جتماعي البرنامج الإ
 .والبيئي

تقدير الأموال  -
زمة للإتفاق على اللا  

 .هذه الأنشطة

إعلان عن الموافقة على  -
 البرنامج والأنشطة الواردة

 .فيه 
فحص آليات التمويل  -

المناسبة والتأكد من القدرة 
 على توفيرها وإقرارها.

ملائم للبرنامج وضع هيكل  -
 .وتعيين مسؤول ومساعدين

 إعلان رسالة البرنامج -
وضع خطة واضحة  -

تتضمن أهداف البرنامج 
 .والأنشطة الواردة فيه

إقرار البرنامج  -
بأنشطته وخطته 
وإجراءات العمل 

ملكا  فيه بشكل  

البدء بتنفيذ  -
 البرنامج:

تنفيذ الآليات  -
الخاصة بالحد من 

 التلوث
تنفيذ آليات خاصة  -

 جتماعيةالإة بالمساعد
تنفيذ آليات  -

 .مساعدة العاملين
لات توعية حم -

مكثفة بأهمية الأنشطة 
تماعية الواردة في جالإ

 .البرنامج

إجراءات عملية  -
التدقيق الأول وفحص 

المؤشرات ومقارنتها 
بالمعايير المحددة إقليميا 

 ودوليا.
لتنفيذ  مراقبة الإدارة -

البرنامج وإتخاذ 
الإجراءات التصحيحية 

في حالة 
 وجودالإنحرافات.

البرنامج على الأنشطة ذات  تركيز -
المردود الإيجابي الأكبر الذي اتضح 

 .تأثيره على المجتمع

آليات المتابعة  التحقق من فاعلية -
 .للنتائج ومدى دقة قياسها

تركيز على الحساب الكمي للعائد  -
الاجتماعي وعرض التقارير الخاصة 

بالأداء الاجتماعي وإيصالها إلى مختلف 
 .الأطراف المستفيدة

 بناء موقع على شبكة الانترنيت -
محاولة الارتباط مع جمعيات -

متخصصة بشؤون الأنشطة 
 .الاجتماعية التي تبنتها المؤسسة

إعتبار الآداء  -
الاجتماعي جزء مهم في 
الأداء الكلي للمؤسسة 

 .الإقتصادية

السعي للدخول في  -
ميادين إجتماعية أخرى 

 أكثر طموحا
الدعاية الواسعة  -

للبرنامج وتعزيز مصادر 
 .التمويل

تعزيز العلاقات  -
والشراكة مع مختلف 
الجمعيات البيئية 
والإنسانية والاجتماعية 

 .المحلية والدولية

يقوم بالعمل فريق عمل مشكل من قبل الإدارة مع مرشحين من 
فئات أصحاب المصالح والجمعيات المختلفة المعنية بشؤون 

 المجتمع المدني
أشهر 6  

الإدارة العليا واللجنة المشكلة لمتابعة 
 البرنامج

أشهر 6  

الإدارة العليا واللجنة الخاصة بالبرنامج 
 وجهود جميع العاملين 

 سنة واحدة

الإدارة العليا واللجنة الخاصة بالبرنامج 
 وجميع العاملين

 سنتان

 الإدارة العليا واللجنة الخاصة للبرنامج
مفتوح   

، 2008دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الثانية،-الأعمال والمجتمع-طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري، المسؤولية الإجتماعية وأخلاقيات الأعمال :المرجع
.122عمان، الأردن، صفحة  
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يمكن القول أن   راحل وخطوات برامج المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصاديمنموذج من خلال 
، ومن ثمة لأنشطة الاجتماعيةاأولويات تحديد من أولى الخطوات مع  بفيئاته وشرائحه المجتمعدراسة 

دورا تلعب  التي الموارد البشريةالتخطيط للأنشطة وتفعيل المراقبة في كل مستويات للبرنامج والتركيز على 
يحتاج الفريق المشرف على مختصين في مجالات النشاط بحيث جتماعية، نامج المسؤولية الإافي نجاح بر 

 لكل جهة ذات مهام رئيسية واردمتابعة الأجتماعية، بمؤشرات دقيقة و لتقييم وتنفيذ البرنامج والمبادرة الإ
  .وإستمراريتةالإجتماعي إستدامة البرنامج ومن ثم 

 تحديات المبادرات الإجتماعية  -2

تخص حسن  ةييات جوهر تحدة في عملية بناء وتتبني قضية ومبادرة إجتماعية تواجه المؤسسة الإقتصادي 
فيذ ووضع وتن ة،اعيجتمالإ ةقضيبهذه ال ةحسن اتخاذ القرارات المتصل ،يدهاـألت ةجتماعيالإ ةختيار القضيإ

 ويمكن تلخيصها فيها يلي: والبرامج وتقييم هذه النتائج المناسبة الخطط

 ةجتماعيالإ ةختيار القضيإحسن  1-2
 ةدد القضييحشط فيه ي تنوالمجال الذ ةوع المؤسسأن نبحيث  ةقتصاديالإ ةتحدي للمؤسس ةتعد هذه الخطو 

من  ةكثر ملائمأتكون  يةاعجتمالإ والمشاكل ن بعض القضاياأظهرت التجارب ، ألها ةولويذات الأ ةتماعيجالإ
 .جالبرامج والنتائمن كل المراحل التي تليها   المرحلة على لهذا تأثر هذه خرى أ

 ة الإجتماعيةللتصدي للقضيمناسبة  ةختيار مبادر إ 2-2
تحديد  تحدي ياتي  يعد تحديد القضية الإجتماعية المناسبة أول تحدي يواجه المؤسسة الإقتصادية،

وحسن  ية،هذه القض ةلمساند والإستراتيجية التي تضمن تجاوب مختلف أطراف المصالحة المناسبة المبادر 
 .1ةلهذه القضي ةومناسب ةمحدد ةيزانيالترويج لهذه البرامج والاعلان عنها والالتزام بم

من جهة أخري كل مرحلة من مراحل وخطوات المبادرات الإجتماعية في ذاتها تعد تحدي، فالتخطيط 
مثالا عن هذا المبادرات ) ة أيضا يعد تحديوالمادي ةكل الموارد البشري  صيصتخ، وحسن تعيين و والتنفيذ تحدي

سهام الموظفين في هذه إلتنظيف الشواطئ والغابات و  ةالتلوث البيئي وتخصيص ميزاني ةوالمساهمات في مكافح
فيما يتعلق خبرة إدارة المؤسسة الإقتصادية ة(، هناك تحديات أخرى يمكن إدراجها كنقص الطوعي ةنشطالأ

ذي هو في الواقع مرتبط بالمسؤولية الاجتماعية والأخلاقية، ال بالأمور الإجتماعية والأخلاقية، وعدم الإهتمام
                                                           

 .39، صهذكر ، مرجع سبق المسؤولية الإجتماعية للشركاتفيليب كوتلر، نانسي لي،  1
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 فة لمعر  المجتمع والزبائنفاعلا مع  عدم وجود إتصالاأيضا دارة العليا تجاه المجتمع والبيئة المحيطة والزبائن، بفلسفة الإ
 .مإحتياجاته

 لمؤسسة الإقتصاديةل جتماعيةالمسؤولية الإ ركائز ومبادرات -3
دية، مؤسسة الإقتصااعية لللإجتماتندرج المبادرات تحتها معضم الخطط والأنشطة التي لها علاقة بالمسؤولية  

طراف ا يخدم مختلف أبها وم اصةفالمؤسسة تختار المبادرات التي تتلائم مع التيار الإنتاجي والإستراتيجية الخ
اسية لنجاح سئز الألركاوالخيارات سنعرض ا ، قبل عرض مختلف المبادراتمصالحها والجمهور المستهدف لها

 ية الأجتماعية:خطط المسؤول
 لمؤسسة الإقتصاديةللمسؤولية الإجتماعية لالركائز الأساسية  1-3

ب رئيسية التي يجوامل المن الع جتماعية هناك العديدفي تطبيق المسؤولية الإ المؤسسة الإقتصاديةحتى تنجح   
 :ييل في إطلاق هذه البرامج وفي مقدمة هذه العوامل ماإعدادها وتنظيمها قبل الشروع 

  ة لكل القائمين بالإدارةجتماعية نحو المجتمع، وأن تكون هناك قناعبقضية المسؤولية الإالمؤسسة ضرورة إيمان ،
 تجاه المجتمع الذي مؤسسةعلى كل  واجبك  نتهاء بالموظفين حول أهمية هذا الدورإمروراً بمديريها التنفيذيين، و 

  ؛1اتعيش فيه، وهو أمر لا تتفضل به على مجتمعها بل تفتخر به وتعتبره واجباً عليه
 ، كما يتمقائمةلهيئة الان قبل ميتم متابعته المؤسسة الإقتصادية أن يصبح هذا النشاط جزءاً رئيسياً من أنشطة 

ات وغيرها من المبيع ططاتمخمتابعة النشاط التجاري، وتوضع له المخططات المطلوب تحقيقها تماماً كما توضع 
  ؛الأنشطة التجارية

له الأهداف  ، وتحددلنشاطاأن تخصص مسؤولًا متفرغاً تفرغاً كاملًا لهذا  يستوجب على المؤسسة الإقتصادية
فاعل ه دور رئيسي و لن يكون ة، وأوالمخططات المطلوبة، ويرتبط مباشرة بالإدارة العليا ويمنح الصلاحيات المطلوب

  المؤسسة. على مستوى
ية التي القضية الرئيستبناه و د أن تبتحديد رؤية واضحة نحو الدور الاجتماعي الذي تري المؤسسة الإقتصاديةأن تقوم 

بيات والشكوى للسل لانتقادا من ستهتم بالعمل على المساهمة في معالجتها والمبادرة التي ستقدمها للمجتمع بدلاً 
 ؛الموجودة

                                                           
منظمات  حول الدولي الثالثورقة مقدمة للمشاركة في الملتقى ، الركائز الأساسية لنجاح المسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال، سمير بن عبد العزيز،  أم كلثوم  جماعي 1

، 2012فيفري  15-14يومي: ، والتجارية وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية ،  والمسؤولية الاجتماعية منظمات الأعمال  بجامعة بشار حول ،الأعمال والمسؤولية الاجتماعية
 .11-10، صجامعة بشار، الجزائر
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  نطلاق في برامج المسؤولية الراغبة في الإ المؤسسة الإقتصادية الأعمالاجه من أكبر المعوقات التي تو
الاجتماعية، رغبة هذه المؤسسات في الانطلاق من خلال مشاريع كبيرة وضخمة وذات أرقام عالية، ولا ضرر 
في أن توضع هذه الأهداف على المدى البعيد، ولكن حتى يتم البدء في مثل هذه البرامج يجب أن تكون 

 ؛1ةالانطلاقة من خلال أهداف صغيرة ومحدودة تكبر بمرور الأيام لتحقق المشاريع والبرامج الكبير 
  لن تماعية التي يعمج الاجلبرااالحرص على عدم الإعلان عن البرامج الاجتماعية إلا بعد انطلاقها، فكثير من

يساهم  ن عنه وهذا قد الإعلاا تمقاً لمعنها لا يكتب لها الاستمرار لعدم قدرة المسؤولين عنها على تنفيذها طب
 ؛في المستقبل في توقف البرنامج

 نواتج ل مع الهدر والللتعام زمةإجراء مراجعة بيئية لآثار مخرجات المؤسسة الإقتصادية مع تبني السياسات اللا
 .02عنيةسة المت المؤسنتجاالعرضية وترشيد الاستهلاك لمصادر الطاقة وكل ما يتعلق بالاستخدام الآمن لم

  يمكن  اعيةمج اجتما برالى أن يصبح لديهع منظمات الأعمالهذه بعض العوامل التي من الممكن أن تساعد
لى قيق الأرباح إؤيتها تحر اوز من خلالها أن تخدم مجتمعها وتساهم في تطويره وتنميته وتصبح جزءاً منه وتتج

  .المشاركة الاجتماعية التي هي خير وأبقى

 : يةلمؤسسة الإقتصادل يةوخيارات المسؤولية الاجتماعرات مباد 2-3
ندرج ست مبادرات رئيسية ت (PHILIP KOTLER and NANCY LEE) حدد فيليب كوتلر ونانسي لي 

  درةما يلي كل مبا ناول فيف نتتحتها معظم الأنشطة المتصلة بالمسؤولية الإجتماعية للمؤسسات الإقتصادية وسو 
 :كل مبادرة وخيار على حدى

  الترويج للقضايا (Cause Promotion) 
الوعي  لمؤسسية لزيادهالموارد و اـأتشمل هذه المبادرة تقديم المؤسسة الإقتصادية التطوعات والمساهمات المالية 

لمتطوعين ستقطاب اإو أة و مشكل إجتماعي، ومساندة وجمع التبرعات والمشاركأوالإهتمام بقضية إجتماعية 
  .والترويج لها وإدارة القضية الإجتماعيةلصالح إحدى القضايا 

 
 
 

                                                           
 .11مرجع سبق ذكره، ص ،الركائز الأساسية لنجاح المسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال، سمير بن عبد العزيز،  أم كلثوم  جماعي 1
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   العطاء الخيري المؤسسي (Corporate Philanthory) 
تقديم المؤسسة الإقتصادية مساهمات مباشرة للمنظمات الخيرية والقضايا ذات الطابع الإجتماعي، غالبا ما  

بإختيار محور تركيز وربط الأنشطو تكون هذه المساهمات نقدية )تبرعات(، لتشمل إستراتيجية المؤسسة وهذا 
 .1الخيرية بالأهذاف وغايات المؤسسة الإقتصادية المتصلة بالأعمال التجارية

  التسويق المتصل بالقضايا (Cause Related Marketing)  
ي إلتزام المؤسسة الإقتصادية بتقديم المساهمة والتبرع بنسبة مئوية من الإرادات لقضية محددة، بناء على أ

مبيعات منتجاتها او خدماتها، هذه المبادرة الأكثر شيوعا، تكون في فترات زمنية معلن عنها ومنتجات 
لفائدة هذه التبرعات، لتوليد دعم مالي وخدمات محددة، وهذا بتوضيح الجمعية او الهيئة الخيرية المستفيدة من 

  .2وإسهام الزبائن بعملية الشراء للخدمة أو السلعة المنظمات والجمعيات الخيرية هذه
: المؤسسة رافلاثة أطية لثتحقق المساهمة الإيجاب تسمح عملية التسويق المتصل بالقضايا الإجتماعية

دة مساعو همة مجانا المسا ةم فرصلهتتيح  حيث والزبائن الهيئة أو المنظمة الإجتماعية أو الجمعية، ،الإقتصادية
 .هذه المؤسسات الخيرية

  جتماعي المؤسسيالتسويق الإ (Corporate Social Marketing ) 
بالمشاركة في التسويق الإجتماعي هو أحدث الفلسفات الخمس للإدارة المؤسسية، فيرتبط هذا المفهوم 

 3حل المشاكل البيئية والإقتصادية والعمل الدائم لما هو أفضل الزبائن والمجتمع على المدى البعيد
 الصحة دف تحسينوك بهو تصميم وتنفيذ حملة لتغيير السلأتقوم فيه المؤسسة الإقتصادية بدعم و/

غيير التركيز على ت ؤسسي هوي المالإجتماعو رفاهية المجتمع، وما يميز التسويق أالعامة أو السلامة أو البيئة 
طاع قسسات الالبا مؤ غتهج السلوك ودعم التوعية وجمع التبرعات وإستقطاب المتطوعين لقضية إجتماعية، تن

  العمومي مثل هذه المبادرات الإجتماعية او المنظمات الغير هادفة للربح
  التطوع المجتمعي (Community Volunteering)  

بوقتهم  التطوع ين علىالمؤسسة الإقتصادية لمختلف أطراف المصالح من مساهمين وموظفيشمل تشجيع 
 .او تقديم المساعدة والمساهمة لمساندة قضية إجتماعية محلية

                                                           
 .39ذكر، صق ب، مرجع سالمسؤولية الإجتماعية للشركاتفيليب كوتلر، نانسي لي،  1

2 Jaber, M. and Jaber, K. "Cause-related marketing and the effect of 99-ending pricing", Journal of 

Consumer Marketing, Emerald Publishing Limited, 2020, Vol. 37 No. 3, pp. 40. 
-159، ص 2019دار هومة دار للنشر والتوزيع ، الجزائر،  ،إشكالية التسويق الشامل وثقافة الجودة في المؤسسات الخدمية، محاضرات مع دراسة حالات حميدوش سفيان، 3

160. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Mazen%20Jaber
https://www.emerald.com/insight/search?q=Mazen%20Jaber
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0736-3761
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0736-3761


 

73 
 

  جتماعياإ ةممارسات الاعمال المسؤول (Social Responsibility Business Practices)   
 دف الى زيادةتماعية تهجإضايا قختيارية تدعم إستثمارات إبممارسات و ي تبني المؤسسة الاقتصادية والقيام أ

 .البيئة ةرفاهية المجتمع وحماي
و أقتصادية، نوعية نشاطها، قطاعها، ومستوى مصداقيتها، في تحديد الخيار تساهم ميزانية المؤسسة الإ

تهامات بقضايا غير أخلاقية في قتصادية ذات الإجتماعية، حيث عاده ما تكون المؤسسات الإالمبادرة الإ
آراء  بجتماعية وهذا كإستراتيجية للموازنة وكسستثمار وإدارة المشاريع الإالتعاملات، الدافع الأساسي للإ

 .يجابيةوبالتالي دافع لتحقيق الشهرة الإوإعتماد كل الركائز الأساسية لإنجاح المبادرات مختلف أطراف المصالح، 

 نظريات وأسس المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية /رابعا

 المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصاديةنماذج وقيم   -1
 لكل مؤسسة إقتصادية قيم تترجمها في برامج وخطط إتصالية 

 (”the five C“ة سة الإقتصادية حسب نموذج تشيكيتا )معايير وقيم النجاح الخمسقيم المؤس  1-1
ممارسات  في رائدة تعددة الجنسياتفي تصدير وزراعة الموز، وهي مؤسسة الم (Chiquita) مؤسسة ملتع

المحلية. كانت شيكيتا رائدة في الترويج المساهمة في المجتمعات الموظفين و تنمية البيئة و حماية العمل الزراعي و 
 .1للممارسات الزراعية الجيدة في التسعينات لحماية

سائل ن طرف و دات منتقاإواخر التسعينات وجهت ألم تكن مؤسسة تشيكيتا ذات سمعة جيدة حيث في      
ة نقابات العمالية مع الخاص عادلةالن الممارسات العمالية غير أ، بشيهاعلام والمنظمات الغير حكومية علالإ

البيئي،  تمع والميدانفي المج ةلمساهمال وعدم اللازمة في العموالمبادئ وعدم الوفاء بالمعايير  والتجاوزات البيئية،
لصعب تغيير امن "�(The Financial Times)صحيفة صرح رئيس التشغيل لهذه المؤسسة في مقال منشور في

غيرت المؤسسة  ، بحيثاتيسسفهذا من الماضي ويخرج عن نطاق التحكم المؤ  ،سمعة لمؤسسة عمرها قرن من الزمن
ل  المجاائدة فير تكثيف النشاطات الإجتماعية والتعاقدات مع مؤسسات ستراتيجيتها، من خلال إمن 

في مجال  ةالرائدالمثلجات و (Ben And Jerry) بن وجيري  التعاقد مع مؤسسةالاجتماعي الاجابي، منها 
عثر  : "عملاق الموزبعنوان ر مقالالاعمال الخيرية والبيئية، تم بعدها نشفي ستدامة جتماعية والإالمسؤولية الإ

 ."على جانبه اللطيف؛ المسؤولية الاجتماعية
                                                           
1 Official website OF Chiquita institution; https://www.chiquita.com/our-company/our-story, 27-03-2020 

at23:00. 

https://www.chiquita.com/our-company/our-story
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نتاج مثلجات بقطع الموز، لكن الهدف الرئيسي لمؤسسة تشيكيتا كان لتحسين إالتعاون في  هذا كان  
 سمعة المؤسسة وتغيير التوجه السلبي الذي كانت تتصف به من خلال القيام بالأنشطة في المجال البيئي بالتعاون

 .1حصلت المؤسستين على جائزة في في تقرير الاستدامة 2003وفعلا في سنة  (rryBen And Je) مع مؤسسة
ستطاعت إن المؤسستين مختلفتان من كافة النواحي الا ان مؤسسة تشيكيا من خلال هذا التعاون أمع  

 اتمبادر ، تدوير المواد ،اقل ةاستخدام كيمياويات زراعي من خلال تغيير الدور السلبي لها، والظهور بدور إيجابي
 سلوب العمل والموظفينأخلاقي وتحديد مجموعة من المبادئ في سلوب العمل الأأستثمار في الإو  ...جتماعيةإ

دققون وخبراء مستقلون لم إستنادا، بصرامةجتماعية المعايير البيئية والإ متابعةضمان ، و ودعم المجتمعات الزراعية
لمختلف نقاطها ومصانعها في  امل إلى جميع أماكن العمل مع إمكانية الوصول الك سنةا كل هيقيمون مزارع

زمة لالوثائق تدقيق و الخارج،   .2في كل سنة لموظفيناللا 
مع  ةالمناصفو منها التواصل الصادق والمباشر  ة لمؤسسة تشيكيتاساسيتم تحديد هذه المعايير والقيم الأ

3تشيكيتا في خمسة عناصر ةتلخيص مفاتيح نجاح مؤسسويمكن ، ةخر المؤسسات الأ
(C the five): 

  المفتاح الاول هو الاقناع (Conviction) 
 داء آتتعلق بحدوث تحسن حقيقي في  ةفالمسؤولي ،4ثير والتبادل المستمر والدائمأقناع من خلال التأي الإ 

 ة والإشهار.وليس على مستوى العلاقات العام ةعمال التجاريالأ
  الالتزامالمفتاح الثاني هو (Commitment)   

 .ابهبالقيم التزاما أساسي وجوهري والوفاء  لأهمية الالتزام تشيكيتا ةؤسسإشارت م
 تصال المفتاح الثالث الإ (Communication)  
  .طراف المصالح المتعامله بشكل مفتوح صادق ومباشرأي التواصل مع الجماهير و أ
 ستمراريةتساق والإالمفتاح الرابع هو الإ (Consistency)   
ة تشيكيتا فة مؤسسن ثقامجتماعية والمكافات للعمال وتشكيل جزء محوري هداف المسؤولية الإي الربط بأأ 

 .واستراتيجيتها للدور المؤسساتي

                                                           
 .299-296مرجع سبق ذكره  المسؤولية الاجتماعية للشركات،فيليب كوتلر، نانسي لي، ترجمة علاء احمد اصلاح،  1

2Official website OF Chiquita institution; https://www.chiquita.com/our-company/our-story, 27-03-2020 

at23:00. 
 .300، صمرجع سبق ذكره المسؤولية الاجتماعية للشركات،فيليب كوتلر، نانسي لي، ترجمة علاء احمد اصلاح،  3
 .22، ص2014، الجزائر 1والتوزيع،ط، دار هومة للنشر الإتصال العمومي أسس وتقنياتبوخبزة نبيلة،  4

https://www.chiquita.com/our-company/our-story
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 النشاط المسؤل إجتماعيا المفتاح الخامس يتعلق بمصداقية Credibility Of The Avtivity)  

Socially Responsible ( 
ر تقارير صداإ و مينأق و جتماعي بشكل صادداء الإألتزام بتحقيق معايير قابلة للتحقيق وقياس ي الإأ

 وة.ف المرجلأهدااقق تحمن تقدم حتى عندما لا  الإقتصادية تحرزه المؤسس ن مابالشفافية ع متسمة
ها عتسمنقاذ إن أ ةضافت المؤسسأبالأسلوب الناجح وذات مصداقية، و  تشيكيتا مؤسسة وصف أسلوب

ناشطين التي  لات الحمتفت خوإ تاتشكي ةعلام ةرتفعت قيمإفقد ارتفع شعور موظفيها بالفخر و  ،لا يقدر بثمن
 .علامئل الإلوسا ةيعلامالإ ةالتغطي ةوتغيرت نبر  ةجوهري ةواخر التسعينات في صور آضدها في  ةكانت موجه

 ماعيةالمسؤولية الاجتالرائدة في مجال  (Ben & Jerry)سة بن وجيري تجربة مؤس  1-2
فاختارا   (Ben & Jerry)بالنسبة لبن لكوهين وجيري غرينفيلد مؤسسي مؤسسة بن وجيري للمثلجات

خلالها  تيجية عملت منء إسترال بنامن خلا ،في المجتمع الرئيسية لهاهمة المدمج الدور المجتمعي بالجانب البيئي في 
المالي  تحقيق الربح :لأمرينقوم باتعلى خلق القيم الإيجابية، تطورت المؤسسة بسرعة، ومنذ انطلاقاتها عرفت بأنها 

 .وتحقيق غاية اجتماعية
ول على أ مؤسسةإذ كانت تطبق قيم ومثاليات الستينيات من القرن العشرين في عالم الأعمال، وحصلت 

لديها أقل من خمسين  كانمليون دولار في العام التالي مباشرة،   9، وبلغت مبيعاتها 1981عقد امتياز لها عام 
مواردها المتزايدة سمحت ف على تطبيق فلسفة الرأسمالية الرحيمة،ادا متموظفا آنذاك ولكن العمل تزايد بسرعة، إع

 .1لها أن تكون أكثر سخاء مع المجتمع
عها خرى دافأوعات ومشر  هدفت المؤسسة لتدعيم المشروعات التي تعد نمادج للتغيير الاجتماعي، 
لحين وهي لك اذ ذت ومنوبث الأمل في النفوس ومشروعات تعبر عن الابتكار في حل المشكلا العطاءالأساسي 

 نقوم بمشروعات كبيرة ترتبط بالأطفال والأسرة والجماعات المحرومة والبيئة.
بتشجيع ودعم  Ben and Jerry) (مؤسسة بن وجيري لصنع المثلجات بالولايات المتحدة الأمريكية  تهتم

التغيير الإيجابي وتقدم المؤسسة امتيازات داخليا، إذ كانت تقدم للعمال إمتيازات تشمل التأمين الصحي والتأمين 
لإدارة الكتب للمشاركة وتثقيف وربط  (Castle) بإسم على الحياة وعلاج الأسنان...كما أنشأت نظامًا مفتوحًا

عملية صنع قرار الموظفين بالأداء المالي للمؤسسة. وبهذه الطريقة، يمكن لكل عامل وليس فقط قسم المحاسبة، أن 

                                                           
"إستراتيجية الحكومة في  ورقة عمل مقدمة للملتقى الدوليجتماعية  ـ نماذج دولية ـ إستدامة إقضاء على البطالة الذكية لتحقيق التوظيف الذاتي كحل بديل للقوفي سعاد،  1

 .                                                16، ص2011نوفمبر  16و 15يومي   القضاء على البطالة  وتحقيق التنمية المستدامة "، جامعة المسيلة،
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 يرى أداء المؤسسة. وكانت النتيجة أن كل موظف كان لديه إحساس أفضل بتأثيره على عمله واتجاه المنشأة ككل.
ستمرار في العمل لمدة عام في متجر البوظة القديم في هدفنا الأساسي هو الإ انكوهين "حينما بدأنا ،ك  أضاف

 .1 إلى ذلك" محطة بنزين بيرلنجتون، ولم يكن لدينا أية فكرة أن الأمور ستنتهي
ناول تنازل عن رسوم تالذي  (Partnership)ومن أشهر برامجها في المجال المؤسسي الاجتماعي برنامج  

الذي تنشط  لمجتمع ئف والمواردللمنظمات غير الهادفة للربح من أجل توفير المزيد من الوظا(�Franchise) الإمتياز
تعزيز السلام العالمي موجودة على طريقه ل 50لتزامها بتعزيز السلام العالمي ويشمل ذلك قائمة تحتوي على إفيه، و 

ا اد التي اوردهلى للمو لدفع عالمسمى "القوة من اجل التغيير"يتضمن هذا البرنامج اها موقع الكتروني وبرنامج
 ة.جتماعيلية الإبممارسات الزراعة المستدامة وهذا ما يدخل في النطاق البيئي المسؤو المزارعون 

حيث  كسبت المؤسسة تأييد العديد من المشاهير الذين قاموا بالإعلان عن منتجات الشركة دون مقابل،
 .2أن هذه الدعايات تخصص جزءًا من العائد المادي الخاص بها للجمعيات الخيرية التي يختارها هؤلاء المشاهير

جتماعية في مقال وتم وصفها بالمؤسسة ذات المهمة الإ .دولة.. 33منتجات المؤسسة لأكثر من تم بيع 
كيف يمكن  للمؤسسة  وأظهرت المؤسسة (،Innovations�Journal) جورنل انوفايشن لمجلة  2011نشر عام 

وتسليط الضوء على الرسالة فقد نالت 3زيادة رأسمال للأعمال التجارية من خلال التأثير إيجابيا على المجتمع 
 شركة صغيرة في أمريكا.  200حترام عالم المال وترأست قائمة فوربس لأفضل إ ؤسسةالم

 اديةنطاق ومجال تطبيق المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الإقتص  -2
جتماعية حيث إهمال مجال معين يؤثر سلبا قتصادية والإعتبار المجالات الإبعين الإتأخذ المؤسسة الإقتصادية 

 لهاالإقتصاية إلى: بيئة داخلية تشمل الأصول الداخلية  بيئة المؤسسة�(kotlerكوتلر )قسم  . على باقي المجالات
بشكل مباشر وتتواجد داخل التنظيم السائد عبر مختلف هياكلها، وبيئة  فيهاتتحكم  من موارد معنوية وبشرية

تتكون من أطراف المصالح التي لها علاقة مباشرة بالمؤسسة الإقتصادية، من منافسين وزبائن وممونون  جزئية
عمالها وتؤثر وتتأثر بها أوبيئة كلية تتألف من كافة القوى البيئية التي تزاول فيها المؤسسة الإقتصادية  وموردون،

                                                           
 .81، ص 2002ترجمة بهاء شاهين، مجموعة النيل العربية القاهرة، مصر، "،  شركة غيرت العالم 50هوارد روثمان"  1
على  16/07/2019لإطلاع تم  https://www.almrsal.com/post/304355، أشياء لا تعرفها عن آيس كريم بن اند جيري 9 الموقع الإلكتروني: المرسال،  2

  .21:34الساعة 
3 Damon Van Der Lindem, The Transformative Partnerships that Make Ben & Jerry’s Different  How Ben 

& Jerry’s social Mission Influenced And Was Influenced By The Companies With which it Has 

Partnered, Avalibale at https://innovationsjournal.net/the-transformative-partnerships-that-make-ben-jerrys-

different-eca8e2baa610, Consulted 07/07 /2019/at 22 :00.  

https://innovationsjournal.net/the-transformative-partnerships-that-make-ben-jerrys-different-eca8e2baa610
https://innovationsjournal.net/the-transformative-partnerships-that-make-ben-jerrys-different-eca8e2baa610
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على كافة المستويات من خلال ما تصيغه من فرص وما تفرضه من تهديدات. وتتمثل هذه العوامل في البيئة 
 الإقتصادية، السياسية والقانونية، الثقافية، السوسيولوجية...

 لي: ا لما يوفق جتماعيةستجابة الإن تصنيف مجالات وأنشطة المؤسسة الإقتصادية ذات الإيمك
 :وحقوق الزبون المسؤولالمؤسسي تصال الإ 1-2

من أهداف معنوية  إلى تحقيقأيضا  تسعىالإقتصادية إلى تحقيق الأهداف المادية فقط، بل  لا تسعى المؤسسة
في إذ   .1نوعية الحياة وتقديم خدمة أفضل وتحسينوتقليلها  الإجتماعيةبالمشاكل هتمام خلال توجيه إدارتها للإ

تصال المسؤول في مواجهة المشاكل ظهر الإ ،قتصاديةالإ ةعلى المؤسسأطراف المصالح ظل ضغوطاتهم 
الذي تصال ويعرف بأنه الإ، 2، ليعبر عن توجهات تطبيق التنمية المستدامةتهانشطجتماعية والبيئية المرتبطة بأالإ

المجتمعية للرسائل التي ينشرها، وأيضا في طرق نقل الرسائل التي توجهها المؤسسة الجوانب عتبار يأخذ بعين الإ
 :3لتزامها تجاههم ويشمل الاتصال المسؤول على نقطتين أساسيتينإ، والتي تعكس للزبائن والجمهورقتصادية الإ

و ، أالمصالحطراف بأتصال لين للاعتبار المستقبالأخذ بعين الإة، بما في ذلك وليسؤ بالمتصال من جهة يتعلق الإ
 .تصاليةالذين تستهدفهم المؤسسة بهذه النشاطات الإ

جتماعية لإالجوانب امة تصال حول المواضيع المسؤولة التي تتوجه لتكون محتر ومن جهة أخرى يتعلق بالإ 
علان بما لديه الإدية قتصاالإستعمل المؤسسة والبيئية، وتكون صادقة وتعكس حقائق واضحة وفي هذا الإطار ت

ل يتعلق بجميع بعلان،  الإتصال المسؤول لا ينحصر فقط فيمن تأثير على المجتمع لغايات إيجابية، وهنا الإ
ات التطبيقو م، وسائل الإعلا عبرتصال داخلي، خارجي و إتصال المختلفة منتجات، خدمات، أشكال الإ
 .الرقمية والصفحات

لذين دخلو  لعلاقة ااذوي طراف نظمات المجتمع المدني، والأم متزامنا مع تطورتصال المسؤول جاء تطور الإ   
عدم يعكس توجهات لباوعي هذا ال، فممارساتفي وإحترام أبعاد التنمية المستدامة النمو المستدام  كانت مطالبهم

صبح  أالمسؤول  الاتصالذا فل، لمجتمعوا الإقتصادية على البيئة ةأنشطة المؤسسو عن أثار  ثقة أطراف المصالح
لنشر  ل اللازمةالوسائ ستعملتأن  ةنتظر من المؤسسويالبيئية والمجتمعية،  فاعل لمواجهة هذه الرهانات عنصرك

 .اجتماعية في نشاطاتهالبيئية والإ اتهالتزام بمسؤوليعن إ وللإفصاح
                                                           

قتصادية والتجارية وعلوم رة أعمال، كلية العلوم الإصص:إدا، أطروحة دكتوراه، تخمساهمة المسؤولية الاجتماعية في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة في منظمات الأعمالمحمد فلاق،  1
 .48/50، ص 2014التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، 

�2   Gerard Not , locTimiarid , communication Responsable des entreprises  pratique, Guide pratique 

(MEDEF ) , paris , 2011, p6. �� 
 .329،ص2020 ردن،، عالم الكتب الحديث، إربد، الأالعلاقات العامة من التقليدي الى الالكتروني، يخلف عزة، دراجي هادية، بكار أمينةمريم ، سامية عواج  3
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توجه التنمية المستدامة، بل و  والمجتمعية تصال فقط في المواضيع البيئيةبالإ تصال المسؤولالإ لا ينحصر
 ،جتماعية الأخلاقياتتصالية على مستوى الروابط الإالإقتصادية بعض العمليات الإ المؤسسةيشمل إلتزام 

 :1تصال المسؤول على النقاط التاليةوالصحة وبصفة عامة يشمل الإ يةالتجار 
 بيئية.ماعية والسؤولية الاجتتزام المؤسسة بتوجه التنمية المستدامة من خلال المإل  -
 يقها.فية تطبستدامة وكينهج التنمية الملم الموظفين لإشراكتصالية داخلية إستراتيجية إعتماد إ -
مدني،  ات مجتمعة بالمؤسسة الإقتصادية من منظمستهداف جميع الأطراف ذوي العلاقالإعلام بإ - 

 .التصلإااق تستعمل مختلف وسائل وسائل الإعلام، المستهلكين، الممولين، وفي هذا السي
لتزامات إمام أ الإقتصاديةة تصال المسؤول، وضعت المؤسسنطلاقا مما سبق فالإجراءات التي تتعلق بالإإ

دعائم و رسائل  نشرتصالية السابقة خصوصا فيما يتعلق بالرسائل إذ ينبغي جديدة، لتعديل سياستها الإ
 .2مسؤولة والمضامين والمحتويات

ان ة له، وبهذا فالمكون لفرعيةجتماعية في الإطار الإتصالي تتجسد في مختلف الأنشطة االمسؤولية الإإن 
ختلف قرارات شامل لملا يخلاقالمجال يعني الإلتزام الأهذا مؤسسة إقتصادية مسؤوليتها في  الحديث عن تحمل

 متعددةوأنواع  طرحفي  لمؤسسةاوقدرات ستهلاكية حماية الزبون ودراسة سلوكه: مع تطور البيئة الإو إدارة  عمل
 قوق الزبائن،اليب لحالأسو ستغلال بشتى الطرق والإ ،من الخدمات قد يؤدي إلى خرق قواعد التعامل الصحيح

ق بعة حقو دح فيه أر متإجون كينيدي خطابًا أمام كونغرس والذي الأمريكي ألقى الرئيس  1962 سنة فيف
 تم، 1985 نةسوفي ". المستهلكطلق عليها لاحقًا "قانون حقوق أ - في نطاق الإتصال المسؤولأساسية 

 نذكر منها مايلي: ،توسيع هذه الحقوق من قبل الأمم المتحدة
  حق الأمان(The Right To Safety) : لا ألمنتجات يجب اأن تكون الخدمات آمنة، ويعني ضمناً أن أي

ا أن المؤسسة ليه، كمصوص عتخدام على النحو المنسإذا تم تنفيذ هذا الإ ،تتسبب في أي ضرر لمستخدميها
 الأداء ع معاييرح بوضالإقتصادية تتحمل مسؤولية تصحيح أخطائها بحق الزبائن. وتشمل صلاحيات تسم

 لمعيبة. بالمنتجات اا فورياً إخطارً ختبار المنتج والتحذير من سوء استخداماته، و إالمؤسساتي المناسب، وتتطلب 

                                                           
 .329،ص مرجع سبق ذكره، العلاقات العامة من التقليدي الى الالكتروني، مريم يخلف عزة، دراجي هادية، بكار أمينة سامية عواج  1

2�Gerard Not , locTimiarid , communication Responsable des entreprises  pratique, Guide pratique (MEDEF ) 

, paris , 2011, p7.    
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  المعلومات على الحصول حق(Right to Be Informed:) المعلومات على الحصول الزبائن حق من 
 تخاذإ المعلومات هذه خلال من يستطيع الزبون ، بحيث1بطريقة واضحة ودقيقة وكاملة الخدمات عن الكافية

 . بديلة للخدمة أو مشابهة خدمات مع مقارنة سليم قرار
 نتصافالحق في الإ (The Right to Redress) : أي الحصول على تسوية عادلة للمطالبات العادلة، بما في

 .2ذلك التعويض عن التحريف أو البضائع الرديئة أو الخدمات غير المرضية
  ختيارحق الإ(Right to choose): وتشبع رغبته ترضي التي الخدمة ختيارإ حق للزبون يمنح أن أي 

أو تكوين الكارتيلات للتأثير في المنافسة العادلة  الاحتكار منع قوانين في الحق هذا يتجسد حاجاته
والشريفة في السوق، إن المنافسة التامة وحق الاختيار الحر يعطيان فائدة إضافية للزبون تتمثل في الأسعار 

 .3المنخفظة
 الزبون رأي سماع حق(Right to Be Heard) :  كد هذا الحق قدرة الزبون على التعبير عن الشكاوي يؤ

ويستدعي أن تكون المؤسسة على  ستجابة.إوالمخاوف المتعلقة بالخدمة، من أجل معالجة المشكلة بكفاءة و 
 .4الزبائن بها يتقدم التي مع الشكاوي للتعامل المناسبة الإجراءات لإيتخاذ إضافة بالزبائن،دائم اتصال 

 ملائمة الخدمة  حق(Right to Satisfaction of Basic Needs): النزيه لالتعام الحق هذا يتضمن 
 .الزبائن حتياجاتلإ الخدمات وملائمة ستجابةالإ وسرعة

 ،بالفعل الزبون ج إليهاات يحتا إنتاج سلع أو خدم، و حقوق الزبون اتراعبمقتصادية مطالبة الإ ةالمؤسسإن   
 .ت الحكوميةف الجهاا مختلمتعددة أصدرته ةستيعابها بتشريعات قانونيإخر فان هذه الحقوق تم آمن جانب 

 يةالمسؤولية في الممارسات ذات العلاقة بالممارسات الإعلانية والترويج 2-2
مع وافق تي قترح ماتسسة أي أن تتسم عمليات تركيب الخدمة أو المنتج السهولة في الاستخدام..، فالمؤ  

 المقدمة.  لخدماتصة باعلانات الخافي الإتوقعات الزبون، يشمل أيضا هاذا الشق تتضمن الصدق والأمانة 

                                                           
1�The OECD Guidelines and ISO 26000:� �7�principles of Social Responsibility�avalable on:�https://getit-

fair.com/7-sr-principles/ accessed 27-12-2019 at 16:15. 
2 Lumen, Boundless Business, Business Ethics and Social Responsibility:  Consumer Rights, avalable on: 

https://courses.lumenlearning.com/boundless-business/chapter/consumer-rights/ accessed 27-12-2019 at 19:11. 
 .246، مرجع سبق ذكره صالأعمال والمجتمعالمسؤولية الإجتماعية وأخلاقيات طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري، 3

4 Lumen, Boundless Business, Business Ethics and Social Responsibility:  Consumer Rights, avalable on: 

https://courses.lumenlearning.com/boundless-business/chapter/consumer-rights/ accessed 27-12-2019 at 19:11. 

https://getit-fair.com/7-sr-principles/
https://getit-fair.com/7-sr-principles/
https://getit-fair.com/7-sr-principles/
https://courses.lumenlearning.com/boundless-business/chapter/consumer-rights/
https://courses.lumenlearning.com/boundless-business/chapter/consumer-rights/
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 الإعلان جزءا مهما في النشاط المؤسساتي، نظرا للفوائد التي تنتج عنه للمؤسسة والمجتمع الترويج والإعلان :
، وفي نفس السياق على المؤسسة تجنب 1فهو وسيلة تنافسية تؤدي إلى توليد أفكار جديدة لتطوير الخدمات

 وتجنب خلق الثقافة الإستهلاكية.علانات الكاذبة والمبالغ فيها، الإ
 يعد البوخدمات ما بع التسعير، المسؤولية الاجتماعية ذات العلاقة بالتوزيع 3-2
 الزبون يوجد حيث الخدمات السلع  تواجد هي للتوزيع لعملية الفني أو المادي المفهوم المادي: التوزيع -أ

 :2أخلاقي يشمل إطار وفق تتم أن يفترض وهذه العملية
 .أو المجتمع الزبون خاطر علىمن الم والحماية الأمان بها يتوفر بوسائل الخدمة تقديم مستلزمات نقل -
 .أخلاقية سلوكياتب يتسمون وسطاء وتتضمن بسيطة، قصيرة، أو ميسرة التوزيع قنوات تكون أن -

جتماعي من خلال السياسات السعرية التي أن تجسد دورها الإ الإقتصادية يمكن للمؤسسة التسعير: -ب
وهناك  ،3تنتهجها لخدماتها المعروضة، وبشكل عام فإن سياسة التسعير المتبعة يجب أن تكون عادلة ومعقولة

 :جتماعيةإرشادات تساعد على تبني سياسة سعرية تتضمن تطبيق المسؤولية الإ
عديد من المؤسسات تعتمد نظام حساب التكاليف أن لا تحمل الزبون تكاليف الأخطاء الداخلية، فهناك ال -

التقليدي تجمع كافة تكاليفها وتقسمها على عدد الوحدات المنتجة تم تضيف هامش الربح المطلوب دون 
 .4مراعات سبب وجود بعض التكاليف التي هي أخطاء لا يجوز أن يتحملها الزبون

 حتكار.إل أو ستغلاإتحديد مناسب دون و  .جتماعيةالإ الجوانب عند التسعير لابد من مراعات -
 ع لها الخدمة.عات تخضمبي لتزام بعملية توضيح السعر الفعلي والإشارة إلى إذا ما كانت هناك ضريبةالإ -
 جتماعية:والمسؤولية الإ البيع بعد ما خدمات -ج
 .ذلك بعد ما إلى بل تمتد البيع ةعملي تحقيق بمجرد تنتهي لا للزبون متكاملة خدمة تقديم في المؤسسة قدرة تمثل 

 :وهي كالآتي لبيعا بعد ما خدمات خلال من الأخلاقي لتزامهاإو  مسؤولياتها المؤسسة تجسد أن يمكن
 الإقتصادية. سسةالمؤ  مع المتعاملة الأطراف مختلف مع الجيدة العلاقات خلال من الثقة تعزيز 
 معها التعامل الزبون يستطيع المنطق المختلفة في أماكن بتوفير ع،البي بعد ما خدمة على الحصول سهولة 

 .5الحاجة عند بسرعة

                                                           
1 Philip kotler et Bernard Dubois, marketing management 11ém edition , paris ; France 2003, p603 
2 Lendrevie Et Lindon, theorie et pratique du marketing, opcit,p294 
3 Lendrevie et Lindon, theorie et pratique du marketing, opcit ,p295 

 .204ص  2010، دار الخلدونية للنشر والتوزيع، الطبعة  الأولى، الجزائر أسس التسويقإبراهيم بلحيمر،  4
5 Christophe Allard, Le Management de la valeur client,1 er edition, Dunoud,Paris,2002, 87. 
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 ؤسسةلتطبيق المسؤولية الإجتماعية للم والخارجيالنطاق الداخلي  2-4
 Internal Socialجتماعية الداخلية المسؤولية الإ)  للمسؤولية الإجتماعية النطاق الداخلي -أ

Responsability) 
في مجال تنمية مهارات الإقتصادية لمؤسسة اهذا المجال إستراتيجيات  فيالمسؤولة إجتماعيا  تتضمن  

وتتوجه لتوفير خدمات في المجالات التدريبية لتحسين مهاراتهم، وتشمل ، 1العاملين، وتحسين قدراتهم المهنية
التضامن معهم في في المناسبات وفي مجالات الصحة والتعليم والإسكان، حيث تنعكس هذه الأنشطة على 

تحسين  الداخليةجتماعية كما تعني المسؤولية الإمستويات رضى العاملين وبالتالي زيادة كفاءاتهم في العمل،  
 2...النقل، العلاج وضمانتوفير السلامة والصحة المهنة و وقايتهم من أي مخاطر في بيئة العمل العمال ظروف 

كل ما يدخل في مجال العاملين و جتماعية والمشاركة في إتخاذ القرارات وقد تشتمل برامج تنمية العلاقات الإ
جتماعية وثقافية وصحية لأسر إ برامج رعاية تقديم، جتماعية وثقافيةإتقديم برامج رعاية  وأسرهم نذكر منها:

  .3المؤسسة الإقتصاديةنتماء تجاه تنمية حالة من الولاء والإ، لدفع أجور عادية للعاملين، العاملين
 سؤولية الاجتماعية الخارجيةالم( المجتمع المحلي كنطاق لتطبيق المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة  -ب

(External Social responsibility��  
يعتبر المجتمع المحلي بالنسبة لمؤسسة الإقتصادية شريحة مهمة إذ تتطلع إلى تجسيد العلاقات معه وتعزيزها، 
الأمر الذي يتطلب مضاعفة نشاطاتها تجاهه، والتي تشمل: المساهمة في دعم البنية التحتية، المساهمة في الحد من 

المجتمع  منظماتحترام العادات والتقاليد، دعم إوالترفيهية، مشكلة البطالة، دعم الأنشطة مثل الأندية الرياضية 
المدني، تقديم العون لذوي الاحتياجات الخاصة، الدعم المتواصل للمراكز الصحية والعلمية، رعاية الأعمال 

 : التالية الأنشطةفي  أهمهاتتمثل المجتمع والزبائن، المساهمة في تحسين أحوال  يشمل هذا النطاقو  .4الخيرية
  م.نمية لهالمحلية كأحد روافد التللمواطنين التشغيل وذلك بمحاولة توسيع فرص العمل 
 5من التلوث وذلك بتجنب الأنشطة المضرة بالبيئة وبصحة المواطن الحفاظ عليهاو  تنمية البيئة المساهمة في. 

                                                           
 
 .314ص مرجع سبق ذكره،  ، العلاقات العامة من التقليدي الى الالكترونيسامية عواج واخرون،  2
 .71، مرجع سبق ذكرة صالمسؤولية الاجتماعية للشركات و المنظماتحمد مدحت أبو الناصر،  3
للمنظمات الأردنية في إطار واقع المسؤولية الاجتماعية:"دراسة ميدانية في شركات الاتصالات إدارة الصورة الذهنية فاتح عبد القادر الحوري وممدوح الزيادات وهايل عبابنة،  4

منظمات الأعمال: التحديات بحث علمي مقدم إلى المؤتمر العلمي الثالث لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، تـحـت عـنـوان "إدارة  الخلوية الأردنية"،
 .5.،ص: 2009أفريل  29-27بيقية الخاصة، الاردن،لعالمية المعاصرة"، جامعة العلوم التطا

رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، رسالة  المسؤولية الاجتماعية في العلاقات العامة في شركات الاتصالات الأردنية دراسة حالة شركة الاتصالات الأردنية،على عجيلات:  5
 .315، ص 2012-2011الماجستير، كلية الإعلام، جامعة الشرق الأوسط ،مقدمة لنيل شهادة 
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 الأوبئةو مراض الجريمة والفساد والأ وصحية كالبطالة المساهمة في حل المشاكل الإجتماعية. 
  من سعادة ورفاهية المجتمع من خلال تلبية رغباته تحسين. 

 : 1المسؤولية الاجتماعية إلى نوعين همامن الباحثين من يقسم نطاق           
  المسؤولية الاجتماعية الفردية(Individual Social Responsability):  ويقصد بها شعور الفرد من

المتطوع والمتبرع وفاعل الخير والكفيل ه: قق المصلحة نحو الآخرين ويطلق علىتلقاء نفسه بالتزامه بفعل ما يح
 .2والمانح... وتشمل رعاية الشخص لنفسه وغيره

  جتماعية المؤسسية المسؤولية الإ(Social Responsibility Institutional:)  ا شعور بهويقصد
داخليا او  تالمشكلا ة في حلالمساعدو يحقق المصلحة نحو المجتمع بما المؤسسة من تلقاء نفسها بالتزامها 

 . خارجيا
 ة،قتصاديؤسسة الإيها المنشط فتالبيئة التي  هفي تقسيم نطاق تطبيق المسؤولية الإجتماعية، يمكن اعتبار 

صوصية جة الخختلاف محلليها، فمنهم من صنفها حسب در إختلفت مداخل تصنيف البيئة حسب إ بحيث
 تصادية لكن رغمسة الإقلمؤس)عامة وخاصة( او حسب درجة التأثير أو حسب الأنشطة والأدوار التي تقوم بها ا

 .تفاق عند دراسة عواملها ونطاق تطبيقهاإن هناك شبه ألا إهذا 

 ديةلإقتصانظريات وإستراتيجيات المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة ا  -3
 إدارية لأخرى، درسةم ومن لآخر قتصاديإ من للمؤسسة جتماعيالإ للدور المفسرة النظريات تباينت

ييز بين عدة نظريات يمكن التمإذ  ، جتماعیإ ي وقتصادإكيان كة  المؤسسحول  الأفكار هذه نقاش ويدور
  حسب الطرف المستفيد من برامجها، إستراتيجياتها والأهداف المسطرة لها.

 النظريات المفسرة للمسؤولية الإجتماعية للمؤسسة   1-3
 :3أقسام أربعة  الى للمؤسسة الإقتصادية الإجتماعية المسؤولية نظريات الباحثون قسم   

 .المستدامة عالميا، والتنمية المتفق عليها المصالح، والعقود أصحاب نظرية وتشمل :الأخلاقية النظريات -أ
 .التنافسية ةالح، والميز المص أصحاب قيم الثروات، وتعظيم  إستراتيجيات وتشمل :الوسيلية النظريات -ب

                                                           
 . 38-37مدحت أبو الناصر، مرجع سبق ذكره ص  1
، 2007، سنةمصرسكندرية، الإوالتنمية  ، لمركز العربي للتعليم 47 ددع ،4المجلد رقم  ، مجلة مستقبل التربية،دراسة تحليلية  التربية للمواطنة لطلاب الجامعاتالجبار سهير،  2

 .283ص
 .12ص مرجع  سبق ذكره،، المسؤولية الاجتماعية للشركات نحو التنمية المستدامةعايد عبد الله العاصيمي،   3
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جتماعي الإ دية، كالأداءالإقتصا بالنشاطات الإجتماعية المتطلبات مجد وتشمل :التكاملية النظريات -ج
 .المصالح أصحاب دارةإو  ،الشاملة المسؤولية ، ومبدأمؤسسات الإقتصاديةلل

  يجابي،إ دور يتها للعبومسؤول للمؤسسة الإقتصادية الإجتماعية بالقوة ترتبط :السياسية النظريات -د
 .الإندماجية الإجتماعية المواطنة، والعقودؤسسة كالم
 نميز أن يمكن موجودة، وعليه غير أو مؤكدة إما المجتمع ومصلحة المؤسسة ةمصلح بين تقارب أي إن

 للعمل المؤسسةيدعو  لأولحسب النظريات المفسرة للدور الإجتماعي للمؤسسة الإقتصادية: ا تيارات ثلاثة بين
 من الجيد تمييز على قادرة أخلاقية وضعية لها ينسب إذ أخلاقيا يعتبر واجبا ذلك لأن جتماعياإ مسئولة بطريقة
 المؤسسة بين حواجز يوجد لا أنه يرى الذي" الأعمال أخلاقيات تيار" التيار ب هذا على أطلق وقد ،السيئ

 بالنسبة أما تفاعلية، علاقات هي بل السوق على فقط تقتصر لا تجمعها علاقات منه جزء باعتبارها والمجتمع،
 بوسائل المسيرين تزويد يقترح والذي ،الإستراتيجية الأداة "أو المساءلة الاجتماعية إدارة تيار" الأخير للتيار

 هذا أن إذ المجتمع، في الأطراف توقعات جميع الاعتبار الأخذ بعين الإقتصادية معالمؤسسة  كفاءة لتحسين
 الأطراف نطاق يوسع حيث أيضا سياسية جتماعيةإ وإنما قتصادية بحتةإ تعتبرلا  التي للبيئة نهجا يقدم التيار

 :مايلي نذكر الاجتماعية مسؤوليةلل العلمي للتأصيل الممهدة النظريات أهم ومن .1القرارات وآفاق الفاعلة
   النيوكلاسيكية النظرية: 

 الاجتماعية المسؤولية (Milton Fridman)فريدمان لميلتون بالنسبة قتصادية التي تبنتها مدرسة شيكاغو،أو الإ 
 وأهم المساهمين، والربحية لفائدة المردودية لتحسين الموجهة القرارات تلك خلال من إلا تمارس لا للمؤسسة

ذات الطابع  ةالمناسب للمؤسس جتماعيالإ الهدف هو المساهم قيمة تعظيم النظرية هذه عليه تقوم مبدأ
 الصالح يخدم الذي هو الأسهم تعظيم قيمةو  جتماعية،الإ الثروة تعظيم يكافئ أو يعادل الإقتصادي لأنه

 علاقات أن إلى النظرية هذه ، ويذهب أنصارالإقتصاديةللمؤسسة الكلية القيمة تعظيم يعادل لأنه جتماعيالإ
 أن ينبغي وما ف،طر  كل يفعله أن يجب تحدد ما عقود تحكمها المساهمين علاقات ستثناءبإ المتشاركة الأطراف

 المشاركين كل مطالبات كانت وإن مع المطالب المتبقية، يكون أن هو المساهمين ودور المقابل في عليه يحصل
 تعظيم يعادل للمساهمين يبقى ما تعظيم النظرية، فإن هذه لمنطلق وفقا العقد بواسطة تماما محمية الآخرين

 .2الكلي حجم
                                                           

جامعة أبو بكر  يير،وعلوم التس يةوالتجار  يةالاقتصادالعلوم  كلية  البشرية، الموارد تسيير: تخصص ماجستير، مذكرة ،البشري والمورد للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية ضيافي، نوال 1
 .50، ص  2010تلمسان،  يد،بلقا
 :دور المسؤولية الاجتماعية لمنشآت الأعمال في تدعيم نظم إدارة البيئة على الموقعمقال حول:  2
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 الوكالة نظرية:  
 المؤسسة يعتبران اللذان (Michel Et William)وميشال  وليام الباحثان مساهمة بفضل الوكالة نظرية ظهرت

 آخر مصالحه لشخص يسند شخص معناه والوكالة إيجاري، عقد إلا هو ما العمل وعقد حرة سوقالإقتصادية 
 العلاقة النظرية وتفسر هذه المدراء، إلى التسيير مهام بإسناد المساهمين قيام عند للمؤسسة بالنسبة الحال هو كما
 مع المتعاملين المصالح أصحاب مجموع النظرية على هذه تشمل أن يمكن كما والمساهمين، المسيرين بين

 فئات مع تعاقدية علاقات تربطهم باعتبارهم وكلاء المسيرين على مسؤوليتها تستند حيث الإقتصاديةالمؤسسة
 وحسب كومية،الح يرغ والنظمات المحلية، المجتمعات الجهات الفاعلة، المساهمين، الزبائن،الموردين، من عديدة

 .1القرارات الإستراتيجية للمسيرين على التأثير لهم قدرة المصالح أصحاب فإن النظرية هذه
 المصالح أصحاب نظرية: 

 هذه وإن ،الأسهم حملة من على المالكين مقتصر المصالح أصحاب مفهوم كان عندما النظرية هذه ظهرت
 بين مصلحة صراع نشوء حتماليةإ الأسهم، وهي حملة مشكلة عليها يطلق والموردين الأسهم حملة بين العلاقة
 تختلف هنا حيث المشكلة، هذه إلى إحداث تقود مختلفة باتجاهات يسعيان كان والذين والمالكين، الإدارة

 مجموع بين مختلفة لعلاقات نتيجة الإقتصادية المؤسسة تعتبر النظرية هذه وحسب .2والمالكين الإدارة أهداف
 ابنشاطاته المشمولين الفاعلين مجموع وإنما المساهمين مجموع في فقط لا ينحصرون الذين المصالح، أصحاب

من  نوعين بين التمييز يمكن كما المصلحة، أصحاب اتجاه مسؤولية تصبح المجتمع اتجاه تهاسؤوليمو ا وقراراته
 المؤسسة المساهمون، مع ظاهر عقد ولهم الاقتصادي بالنشاط مباشرة علاقة لهم الأول النوع المصلحة، أصحاب

 قانوني غير في إطار المؤسسة مع طوعية علاقة لهم الثاني النوع أما (والموردون الزبائن العاملون، المصارف،
 الأهداف دمج تبحث عن المصلحة أصحاب نظرية أن حيث الحكومية، غير والمؤسسات المحلية كالسلطات

المستدامة،  للتنمية الكلي المستوى على تطبيقها يمكن لا لكنالإقتصادية، للمؤسسة جتماعيةوالإ قتصاديةالإ
جتماعية"، تأخذ بعين الاعتبار الخدمات الأساسية التي "للمسؤولية الإومن هذا المنطلق ظهرت نظرية جديدة 

 .3تتضمن إستمرار المجتمعات مثل مسؤولية المؤسسة في المحافظة على البيئة وإدارة النفايات
 

                                                                                                                                                                                     
Http://kenanaonline.com/user/ahmedKordy/post/159111  consulté  le:18/03/2017 20h:25. 

 .07مرجع سبق ذكره، ص  ،البشري والمورد للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية نوال ضيافي،  12
 .11، ص2007، ، العراق 13المجلد  48الاقتصادية والإدارية، العدد ، مجلة العلوم محاولة جادة لتأطير نظرية أصحاب المصالح في دراسات دارة الأعمالسعد العنزي،  2

 .64ص ، مرجع سبق ذكره،المسؤولية الإجتماعية وأخلاقيات الأعمال والمجتمعطاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري ،  3

http://kenanaonline.com/user/ahmedKordy/post/159111
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 إستراتيجيات المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية  3-2
تجاه أو المنهج العمل الموضوع لتحقيق هدف ما الإستراتيجية بأنها الخطة أو الإ (Mtnzbereg)عرف    

عرف الإستراتجية بأنها الطريقة  (Thomson)وهي الأسلوب وهي المكان أو موقع وهي المنظور، أما طومسون 
ستراتيجية إتضمن  .1وإستراتجية فرعية لهاهناك إستراتجية عامة و أهدافها  تحدد المؤسسةالتي من خلالها 

 ستويات من أجل تعزيز قيمة المؤسسة ماالمعبر مختلف  ةجتماعيإو  ةجتماعية إجراءات أخلاقيالمسؤولية الإ
تستند على مختلف الخيارات والأهداف، فهناك عدة عوامل  .2قتصاديستدامة في النشاط الإيدخل نطاق الإ

 تلخص لأربعةعموما يمكن  .ةالإستراتيجي تحديدفي ستراتيجية المناسبة بما فيها الهدف ختيار الإإتساهم في 
 إستراتيجيات:

الخيار  تتماشى مع نظرية ،ستراتيجية على تعظيم العوائد للمساهمينتركز هذه الإ إستراتيجية المساهمين: -أ
 ةوالعوائد المالي ةحيث تعمل على تدعيم القرارات التي تلبي الهوامش الربحي (Freedman)ستراتيجيالإ

تعتبر  ،من قبل الزبون ودفع الضرائب ودعم المنافسة ةيجاد السلع والخدمات المطلوبإوتستند على  ة،للمؤسس
 .3ستثمارموال المساهمين الذين يتوقعون عائدا على الإأعلى رؤوس  افظيحخيارا شرعيا  ةستراتيجيهذه الإ

المتطلبات كع جتماعي بما يطابق  ستراتيجية على الدور الإتركز هذه الإ ستراتيجية الدفاعية:لإا  -ب
تعتمد المؤسسة الصفة القانونية والأخلاقية  ةعام ةوبصف ،قتصاديةالقانونية المفروضة على المؤسسة الإ
 جتماعي ودينيوإخلاقي أطار إلى تقديم الخدمة في إوتهدف  ،ستراتيجيةلتحديد مفهوم المشروعية في هذه الإ

 .4و دون ترخيض عمل مشروع اخلاقيا ودينيا لكن مرفوض قانونياأدون محل  ةالتجار  ةمقبول مثلا ممارس
تمع ومراعاة لمجبار الضر  لحاقإستراتيجية على العمل الصحيح دون تركز هذه الإ :إستراتيجية التكيف -ج

 قتصادية.الجوانب القيمية والسلوك الاخلاقي في اتخاذ قرارات المؤسسة الإ
تجاه إليات ها مسؤو مع لديكمواطن في المجت  لمؤسسةلستراتيجية هذه الإ تنظر :ستراتيجية المواطنةإ -د

 .       عيةجتمانشطة الإلأتفعيل اية و قتصادستراتيجية تبني المبدا التطوعي للمؤسسة الإوتمثل هذه الإ ،الزبائن
 

 
                                                           
1 P.KOTLER & B.DUBOIS-MARKETING MANAGEMENT-8éme Edition .PARIS. Edition 1997p145. 
2Arjaliès, D.-L., & Mundy, J. (2013): The use of management control systems to manage CSR strategy: A 

levers of control perspective. Management Accounting Research, 24(4), .284   
3 J.Galbreath, Corporate social responsibility strategy:strategic options, global considerations. Corporate 

Governance: The international journal of business in society, 6(2), 2016, p175. 
 .20مرجع سبق ذكره، ص المسؤولية الإجتماعية وأخلاقيات  الأعمال والمجتمع،طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري،  4
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 نوع الإستراتيجية
 إستراتيجية المواطنة

 
 إستراتيجية التكييف

 
 الإستراتيجية الدفاعية

 
  إستراتيجية المساهمين

 : إستراتيجيات التعامل مع المسؤولية الإجتماعية(4)الشكل رقم
باء، قطاع ركة توزيع الكهر شاسة حالة ، در ةدور المسؤولية الإجتماعية في تحقيق الميزة التنافسالمرجع: ياسر سعيد أبو هربيد، 

 .50، ص2017غزة، رسالة ماجستر تخصص إدارة الدولة والحكم الراشد، 
هدافها وادائها أستراتيجية المناسبة والملائمة لها وذلك قياسا على قتصادية الإتختار المؤسسة الإ

من خلال البحث في كيفيه التحول المؤسساتي وتفعيل  (Copenhagen) وبنهاغنك  قتصادي، وقد حاول مركزالإ
 :1قتصادية كالاتيالإ ةدوره في دعم المجتمع واقترح ان تكون الاعمال الأولية للمؤسس

دني والقطاع تمع المت المجبين مؤسسا ةاذا كانت متجذر وتفعيلها ستراتيجيات والنتائج يمكن تطويرها الإ -
 العام.

  .2للدول ةالإستراتيجية المناسبة من شانها ان تعزز انتاجية المؤسسات والميزة التنافسي -
المختلفــة( والمحتــوى  البيئــة والمنظمــة بمــستوياتها)لمسؤولية الاجتماعية على كل من المجال الاستراتيجيا تتأسس

التوقعات المستقبلية تشمل لرؤية ا (، ومسارات العمليات والتكتيكاتلمتــضمن ) الرؤيــة، الرســالةالاســتراتيجي ا
إعتمادا على مختلف مـن اجـل بلـوغ رؤيتهـا  أما الرسالة فهي المضامين العملية، إستجابتها لها للمؤسسة ومدى

تحــدد التكتيكــات  أيضارسـالتها  المؤسسةا وتوضـح الاسـتراتيجية الطريقـة التـي تنجـز مـن خلالهـالنشاطات 
المؤسساتية وتستند  على مختلف الخيارات والأهداف ناداستإ المجــالات التــي تنفــذ مــن خلالهــا الاســتراتيجيةو 

الهدف من تبني هذه تحديد هو ستراتيجية المناسبة ختيار الإإ ومن أهم عوامل، أساسا على البعد الأخلاقي
  .الإستراتيجية

                                                           
 ، رسالة ماجستر تخصص إدارة الدولة والحكم الراشد،دور المسؤولية الإجتماعية في تحقيق الميزة التنافسة،دراسة حالة شركة توزيع الكهرباء،قطاع غزةياسر سعيد أبو هربيد،  1

 .51، ص2017
2�Swift, T., & Zadek, S. (2002): Corporate Responsability and the Competitive Advantage of Nations: 

Copenhagen Centre,p9. 

الاجتماعيةتساهم المؤسسة في المبادرات   

 
لما هو مطلوب أخلاقياتستجيب   

الاجتماعيةمدى الإلتزام بالمسؤولية   

 
عليهاالحدود المفروضة قانونيا  تساهم المؤسسة بأدنى  
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 الخيارات الإستراتيجية للمسؤولية الإجتماعية : (8)جدول رقم 

SOURCE: Galbreath, J. (2006): Corporate social Responsibility strategy: strategic options, 

global considerations. Corporate Governance: The international journal of business in society, 

6( (2 P .179  

جتماعي إظهار دورها في المجتمع فهي كيان إ الإقتصادية جتماعية على المؤسسةفي تبني بوادر المسؤولية الإ
ستراتيجية المساهم وحدها لا تكفي في كسب تاييد المجتمع لذا إو  ،خرىطراف الأيسعى للتفاعل مع الأ

 كسب التأييد الإجتماعي.ستراتيجية طويلة المدى تعمل على  إصياغة يستوجب 
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 ديةأبعاد وتقييم المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الاقتصا /خامسا
 الإقتصاديةللمسؤولية  أبعاد المسؤولية الإجتماعية  -1

في تقسيم  وتسمية أبعاد المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية، إلا أنهم لم إختلف الباحثون 
، الذي أعطى تحديدا (Carroll) يختلفو في الجوهر أو المعنى لكل بعد، وأول نموذج تم طرحه هو نموذج كارول

المسؤولية الاقتصادية، وهي: 1979سنة 1جتماعية، وأول من وضع لها أسسها النظريةلمسؤولية الإا لا لأبعادشام
  والمسؤولية القانونية، والمسؤولية الأخلاقية والمسؤولية الخيرية.

لأكاديمي االوسط  عرف فيجتماعية في شكل هرم يهذه المستويات الأربعة للمسؤولية الإ كارولمث ل   
 بهرم كارول، والشكل الموالي يوضح بنية وأبعاد الهرم:

 
 

  
 

 
 

��

2: هرم أبعاد المسؤولية الاجتماعية حسب (5)كل رقم الش
Carroll�

Source : Archie B CARROLL,The pyramid of corporate social responsability: toward 

moral management of organization .stackholders, Business Horizons, vol34, no 4, 1991, p�

42. 
اد كذلك د في أربعة أبعاللذان لم يختلفا عنه وحددا تلك الأبعا (�Pride & Ferrell)ثم جاء من بعده 

 يمكن توضيحها في الشكل التالي:
 
 
 

                                                           
أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، جامعة فرحات عباس،  ،التحكم في الآداء الشامل للمؤسسة الاقتصادية في الجزائر في ظل تحديات التنمية المستدامةلعايب عبد الرحمان، ا 1

 .58، ص 2011سطيف ، الجزائر، 
2  Archie B CARROLL,The Pyramid of Corporate Social Responsability: Toward Moral Management of 

Organization Stackholders, Business Horizons, vol34, no 4 ,1991, p 42. 

 المسؤولية الخيرية: التصرف  كمواطن صالح يسهم في تعزيز الموارد في المجتمع وتحسين نوعية الحياة.

 المسؤولية القانونية: طاعة القانون والذي يعكس ما هو صحيح أو خطأ في المجتمع وهو ما يمثل قواعد العمل الأساسية.

 

 بالمتطلبات الأخرى. تحقيق المنظمة عائدا وهذا ما يمثل  قاعدة أساسية للوفاء  المسؤولية الإقتصادية:

 

 للجانب الأخلاقي في قراراتها مما يؤدي إلى أن تعمل بشكل صحيح وحق وعادل. المؤسسةمراعاة  الأخلاقية:المسؤولية 



 

89 
 

 
 

 
 

 
 

1: أبعاد المسؤولية الاجتماعية حسب (6)لشكل رقم ا
llPride & Ferre 

13th , marketing concepts and strategiesSource: Pride WILLIAM and Ferrell C.O 
Edition, Houghton, Mifflin company, Boston, 2006, p.91 

 : 2فصنف الأبعاد إلى griffin أما 

 المسؤولية تجاه الأفراد ذات المصلحة )أي أطراف المصالح(. -

 المسؤولية إتجاه الطبيعة: أي البيئة. -

 الأفراد العاملين في المؤسسة. -

 المجتمعات المحلية. -
شاطات سي من ننب الرئيقتصادي والقانوني هما الجاالسابقين أن البعدين الإيتضح من خلال الشكلين    

البعدين  ية، بينما يمثلجتماعلإالية المؤسسة، وبالتالي فهما يمثلان القاعدة المادية لبناء الهيكل الهرمي للمسؤو 
ا مع لاقتها وتفاعله عات فيؤسسالأخلاقي والإنساني قمة الهرم وهما الأكثر حداثة ومعاصرة في تعامل وتوجه الم

 : المجتمع. وفيما يلي توضيح مختصر لهذه الأبعاد
نتجة ومربحة، من تكون مة بأيشير البعد الاقتصادي إلى أن المؤسسة الإقتصادية ملز  قتصادي:البعد الإ 1-1

 هلاكية للمجتمع.ستوتلبي الحاجات الإ
المنافسة والتطور التكنولوجي، ويشتمل على جتماعية إلى مبادئ قتصادي للمسؤولية الإويستند البعد الإ 

حتكار، وعدم الإضرار بالزبائن، احترام قواعد مجموعة من العناصر منها: المنافسة العادلة التي تدعو إلى منع الإ

                                                           
1 Pride WILLIAM and Ferrell C.O, Marketing Concepts and Strategies, 13th Edition, Houghton, Mifflin 

company, Boston, 2006, p91. 
أطروحة دكتوراه،  ،بالجزائر تصالاتالإ قطاع في العاملة ميدانية للشركات دراسة الأعمال منظمة سمعة بناء في جتماعيةالإ المسؤولية تأثيرسميرة حدو أحلام،  2

 .56،ص 2016تخصص تسويق، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف 

الإنساني البعد         

  البعد           الاقتصادي      

 الأخلاقي          البعد         

 البعد            القانوني      
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، وخلق القيمة من خلال إنتاج السلع والخدمات، وأن تكون المؤسسة 1المنافسة، وعدم الحاق الضرر بالمنافسين
 اقتصاديا، وذلك بهدف خلق فرص العمل ومصادر الدخل. نافعة ومجدية

ذ لتزامها بتنفيان خلال مخرين كتساب ثقة الآأأي التزام المؤسسة بإطاعة القوانين، و  البعد القانوني: 2-1
في إشكالية  نها تقعلك فإذالأعمال الشرعية وعدم القيام بالأعمال المخلة بالقانون، ففي حالة عكس 

 . قانونية
هتمام المؤسسة بعدة مواضيع إيستند البعد القانوني إلى القوانين والتشريعات التي تحددها الدولة، ويتناول 
نشطة التي تمارسها مثل حماية مثل حماية البيئة، وحماية المستهلك، والمشاركة في حل مشكلات المجتمع بسبب الأ

اد من حيث عدم التمييز بينهم على أساس العرق أو الزبون من الغش والتزييف، وتأمين السلامة والعدالة للأفر 
 .2لمعوقينلالجنس أو الدين، ومساعدة الأفراد في حالات الإصابات والتقاعد وتوفير العمل 

الصحيحة،  لأعماللتزم بات: بمعنى أن تكون المؤسسة مبنية على أسس أخلاقية، وأن  البعد الأخلاقي 3-1
متجددة بذات و توارثة قيم موكات هي بمثابة أعراف وتقاليد و وأن تمتنع عن إيذاء الآخرين، فهذه السل

 .اعيةجتملإاالوقت، وتعمل جنبا إلى جنب مع الأبعاد القانونية في ترسيخ  المسؤولية 
: الإمتثال للإطار القانوني، تحديد المؤسسة الإقتصادية 3الممارسة الأخلاقية تتشكل من ثلاثة عوامل متمثلة في

 ى ما يعبر عن معايير السلوك الأخلاقي.ما هو حق، القدرة عل
لتزام بكل ما هو صحيح وعدم الاضرار ستيعاب جوانب القيمية والمعتقدات والإإفي هذا البعد يضا أيتمثل   

الاخلاص وحفظ الخصوصيات في العمل و  ةوالنزاه ةمفاهيم العدال ةجل ضمان سيادأخرى من بفئات الأ
 .4والمجتمع

والقيم والعادات والتقاليد والدين، وكل ما يتعلق باتجاهات المجتمع. وتهتم يعكس هذا البعد المبادئ 
المسؤولية الأخلاقية بالقيام بما هو صحيح وعادل، وتجنب الضرر للآخرين، كما تتضمن عدم انتهاك المؤسسة 

سؤولية للمبادئ المتفق عليها والتي تحدد الصح والخطأ عند توجيهها لأعمالها. ولكي تلتزم المؤسسة بالم
جتماعية بشكل كبير عليها أن تعطي الأولوية للسلوك الأخلاقي وتشجيع الأفراد على انتهاج سلوك أخلاقي الإ

حترام حقوق الإنسان إبشكل أكثر جدية والتركيز على الجماعة واحترام وجهات النظر المختلفة للجميع، و 

                                                           
 .40، ص 2013. دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان، الاردن. الأخلاقية والاجتماعية للمنظماتالمسؤولية ناصر جرادات، عزام أبو الحمام،  1
 .212ص -مرجع سابق–ناصر جردات وعزام أبو الحمام  2
  .95، ص2001، مؤسسة ورق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن أخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعمال في شركات الأعمالنجم عبود نجم،  3
 . 280، الجزائر، ص 2017قتصادية وإدارية، العدد الثاني والعشرون ديسمبر، إ، مجلة أبحاث قتصاديةية في تحسين تنافسية المؤسسات الإجتماعدور المسؤولية الإعلالي مليكة،  4
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وأسس يجب على المؤسسة الإقتصادية التمسك بها هي مجموعة قواعد  .1والعادات والتقاليد السائدة في المجتمع
والعمل بمقتضاها، لتكون ناجحة في التعامل مع جماهيرها، وناجحة في آداء وظائفها، وقادرة على إكتساب ثقة 

كما يحتوي البعد الأخلاقي على دعم الأنشطة التي تساهم في تحقيق العدالة: وتوظيف ،  2زبائنها والمتعاملين معها
 عدم التمييز بين الأفراد المؤهلين لشغل الوظائف وفقا للنوع أو الدين أو اللون أو الأصول العرقية...الأقليات و 

عمل على الحة وتصؤسسة يمثل هذا البعد قيمة الهرم ويعني أن تكون الم (:طوعي)ال البعد الخيري 4-1
ة ملزمة للمؤسس عية غيرات طو الإسهام في تنمية وتطوير المجتمع وتحسين نوعية الحياة، وهي عادة مبادر 

وم موقد تكون لع باشر،تبادر فيها بشكل إنساني وتطوعي من خلال برامج لا ترتبط بالعمال بشكل م
امج ارتباطها ذه البر من ه و لفئات خاصة به ككبار السن وغيرها ولا تتوخى إدارة المؤسساتالمجتمع أ

   .المباشر بزيادة الأرباح أو الحصة السوقية وغيرها
سسة جزء ة الخيرية للمؤ لمسؤوليبر اتعتهذا ما يبين قيمة البعد التطوعي والخيري بالنسبة للمؤسسة الاقتصادية،    

دمته شركة لك ما قلة ذسة الذي يجب أن تلعبه على الصعيد الوطني والمحلي. ومن أمثمهما من دور المؤس
منظمة غير  5000اعدة  مسمايكروسوفت من مساهمة مالية كبيرة لعلاج مرضى الإيدز في الهند، ومساهمتها في

 ربحية في العالم.
ي للمسؤولية الإجتماعية بمبدأ تطوير نوعية الحيا   ة بشكل عام، كما يرتبط بمساهمة المؤسسة ويرتبط البعد الخيرر

في حل مشاكل المجتمع باعتبارها جزءا منه. ويتوجب على المؤسسة أن تشارك المجتمع في مناسباته الوطنية 
وأعياده من جهة والمشاركة في النكبات والحوادث التي تصيب المجتمع من جهة أخرى كالزلازل والفيضانات، 

 .  3وتقديم الخدمات الصحية والتعليمية والثقافية ورعاية دور الأيتام والمسنينحل مشكلات البطالة والفقر و 
مشكلات قضايا و بكما يعكس هذا الجانب مساهمة المؤسسة في الأنشطة التي تعكس الاهتمام    

 المجتمع مثل تقديم التبرعات والمشاركة في الأعمال الخيرية نذكر منها:
  تقدي ، ع العامات النفيرية ذالتبرع لبعض المشروعات الخ، النفع العامالقيام ببعض الأعمال الخيرية ذات

المساكين في و لفقراء اني لمجتنظيم إفطار جماعي ، بعض المشروعات والخدمات الاجتماعية لمساعدة المجتمع
 في لمتفوقينلطلاب اتقديم بعض الهدايا ل، توزيع بعض الهدايا على مرضى المستشفيات، شهر رمضان

 تمع.طط للمجوضع الخو المشاركة في التخطيط ، المساهمة في برامج تنمية المجتمع الحالي، المدارس
                                                           

 .214ص ذكره،  مرجع سبق،  المسؤولية الأخلاقية والاجتماعية للمنظمات، ناصر جردات وعزام أبو الحمام 1

 .95، ص2011،مكتبة اليقضة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الأخلاقيات في الإدارةمحمد عبد الفتاح ياغي،  2
 .214ص ، مرجع سابق، جتماعية للمنظماتالمسؤولية الأخلاقية والإ، صر جردات وعزام أبو الحمامنا 3
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 :يبرر ذلك مثلا ويمكن ادراج الجانب الجانب البيئي للمسؤولية الإجتماعية للبعد الطوعي )الخيري(      
   ستنزاف الموارد الطبيعية، إو  اهتمام المؤسسة الإقتصادية بالبيئة التي تنشط فيها وبتجنب تلويثهإمن خلال

العمل على الحفاظ على البيئة  بالإضافة التنمية والحفاظ عليها  في العمليات الإنتاجية مثالا عن هذا:
العمل على الحفاظ ، المحيطة بالمؤسسة الإقتصادية والقيام بنشاطات وبرامج لحماية هذه البيئة من التلوث

 جتماعية.والمشكلات الإ حتياجاتعلى البيئة لإلقاء الضوء على الإ
 تي: لآساسية نوضحها في الجدول اأجتماعية لثلاثة أبعاد ساسية للمسؤولية الإويمكن تقسيم الابعاد الأ 

 المسؤولية الاجتماعية وعناصر هم أبعاد أ( 9جدول رقم)

 العناصر الفرعية )الضمنية( العناصر الرئيسية البعد
 المنافسة العادلة  الاقتصادي 

 التكنولوجيا 
 منع الاحتكار وعدم الاضرار بالزبائن

 احترام حقوق وقواعد المنافسة وعدم الحاق الاذى بالمنافسين
 حماية خصوصية الزبائن

 المعايير الاخلاقية  خلاقيالأ
 قيم المجتمع  
 نوعية الحياة 

 مراعات مبدأ  التكافئ في فرص التوظيف 
 مراعات حقوق الانسان 

 خلاقية والتقاليد ومراعات الجوانب الأإحترام العادات 
 نوعية المنتجات والخدمات المقدمة

 وقينعتوظيف الم
 ساسة للمجتمع وتحسين جوانبالحياة المساهمة في تقديم الحاجات الأ خدمة وتنمية المجتمع  طوعيال

 خدمة وتنمية المجتمع 
 المساهمة في حل مشاكل المجتمع 

 والمجتمعدعم القضايا المتعلقة بالبيئة 
 المحافظة والمساهمة في تحسين البيئة

مذكرة لنيل  دور المسؤولية المجتمعية في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في تحقيق التنمية المستدامة،شوفي مانع، المرجع: 
حات عباس فر شهادة الماجستر، ادارة الاعمال والتنمية المستدامة، كلية العلوم الاقتصادية، مدرسة الدكتوراه، جامعة 

 .)بتصرف(16ص  2011-2010سطيف،

من خلال الجدول الموضح أعلاه نستنتج أن أبعاد المسؤولية الإجتماعية متكاملة وتتفاعل لتحقيق 
 فلسفة واحدة تعبر عن الإنتماء المؤسساتي تجاه المجتمع والمساهمة فيه، ولكل بعد مكونات أساسية وفرعية تمثله.
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 وتحدياته قياس الأداء الإجتماعي للمؤسسة الإقتصادية  -2

ى . وعلاية أو غيرهو مادأ يةنهجتماعية معقدة تحتاج تحديد لمعايير ذن عملية تقييم أنشطة المسؤولية الإإ   
 الأولى ه أطوار فيؤسسية ة المجتماعيستثمارات في المبادرات الإعلى الإقائم  العكس من ذلك لا يزال علم قياس

 ال هذا التحدي.مجن في كاديميو الخبراء الأ حسب المعلومات التاريخية والخبرةحيث من  معايير محدودةوافر وتت
جتماعية للمؤسسات غير قابلة للقياس لية الإو سينها وديف وسالاس "إن المنافع المتصلة بالمسئو  يحدد 

ولا تفصح معظم المؤسسات عن النفقات المتصلة بمثل هذه الأنشطة فإنه من الصعب تقيم  ،بصورة مباشرة
 ماكدونالدز تضيف مؤسسة «.تقييما مباشراً للمؤسساتجتماعية لإلية اؤو ستثمار في المسالعائد على الإ

الحالية إن القياس حدث رئيسي ينطوي على تحديات. ترتبط معظم أهدافنا وقياساتنا للوجبات السريعة "
%حول العالم: لا 70متياز )الفرانشايز( بنسبة إننا نعمل بأسلوب الإ..بالعمليات وتطوير النظم ووضع المعايير

مستقل من أجل مجتمعهم وشعبهم  موظفمالك/  5500توجد لدينا حاليا نظم لجمع البيانات عما يفعله نحو 
اس عملية معقدة تحتاج معايير ومصادر للقيام بالتقييم هذا ما يبين أن عملية القي.1«وبيئتهم على المستوى المحلي

 للدور الاجتماعي للمؤسسة الاقتصادية.
 الإجتماعي الآداءمصدر قياس   2-1

قتصادية يتطلب معرفة الجمهور المستهدف جتماعي للمؤسسة الإداء الإلألن وضع قياسات ومعايير إ 
، ويمكن تلخيص عناصر (Stakholders)المصالح أطرافوتطلعاته وهذا القياس يكون تجاه فئة من فئات 

من خلال الشكل  وأطراف الذين يمكن للمؤسسة من خلالهم قياس الدور الإجتماعي لها )أطراف المصالح(
  التالي:

 

 

 
�لاجتماعي)أطراف المصلحة(اعناصر المسؤولية : ( 7رقم) شكلال

université  , Le développement durable perçu les entreprises,Source: Jeme et souhie

Paris 1 panthéon-serbonne, 2003, p 12.�

                                                           
 .34، ص2011الدار الدولية للاستثمارات الثقافية، القاهرة، مصر،  ،للشركاتالمسؤولية الاجتماعية فليب كوتلر، نانسي لي ترجمة علاء أحمد صلاح،  1

 عناصر المسؤولية

 الاجتماعية

 المستثمرين

 الموظفين

 الموردون

 المجتمع المحلي

 المستهلكون

 البيئة
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 ستثمرين أو الم أطراف المصالح في الجمهورالباحث ناري نبيل عجيلات حدد  :مفهوم أطراف المصلحة
الإطلاع على نشاطات ومعلومات ومن حق هؤلاء  ن،المورديو  والمتعاملين والزبائن المساهمين أو الشركاء

 .1المؤسسةوقد يشكلون قطاعا واسعا يؤثر على حياة المؤسسة، 
ة مثل هتمام بأداء ونجاح المؤسسإالأفراد أو المجموعات أو المؤسسات التي لها  ينحصر أطراف المصالح في     

ؤثر في الموارد يلأهدافها يمكن أن  المؤسسةالزبائن أو المالكين الدائنين أو المجتمع، يؤثر أو يتأثر بتحقيق 
فالمؤسسة تشخص كل  تأثر بأنشطة هذه الخدمات أو له مصلحة فيها أو يتوقع منها شيء ما.يوالخدمات أو 

ويوضح الشكل  .2تم التعامل من خلالها معهمصاحب مصلحة من ذوي العلاقة وتوضيح وتحديد الكيفية التي ي
 :الإقتصادية التالي مختلف أصحاب المصالح للمؤسسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الإقتصادية من وجود المؤسسةالكليين : أصحاب المصالح أو المستفيدون (8رقم ) الشكل
نيـة، ان الطبعـة الثاعمـ ،نشرائل للو دار  ،الإدارة والأعمالطاهر محسن منصور الغالبي وصالح مهدي محسن العامري ،  المصدر:

 .95، ص:2008
ة دل بين المؤسسالمتبا لتأثيرعلاقات التعاون واو لدولة من الزبائن للمساهمين ل تختلف  أطراف المصالح

 انين.لتعليمات والقو تزام بالالإ حد أجهزتها ودوائرها أو نشاطاتها، ومن حق الدولة على المؤسساتأأو  والحكومة
  :وهما مجموعتين أساسيتين إلى أطراف المصالح نقسهم أن يمكنو 
 .وغيرهم والمديرين عمالكال  للمؤسسة المكونة البشرية إلى مجموعات تشير والتي :الداخلية الأطراف -أ

                                                           
 .315،ص  2020، عالم الكتب الحديث، إربد، الاردن،العلاقات العامة من التقليدي الى الالكترونيسامية عواج واخرون،  1
سة استطلاعية لآراء عينة من أصحاب المصلحة في فندق فلسطين مريديان، بحث مقدم إلى درا ،علاقة إدارة المخاطر بأصحاب المصلحة في المنظمةقتيبة صبحي أحمد الخيرو،  2

 .12-11ص الاقتصاد، الجامعة المستنصرية، بغداد. بدون ذكر السنة،م إدارة الأعمال،كلية الإدارة  و قس

 المؤسسة

 الإقتصادية

لموظفينا  
 المجهزون

 

جماعات 
 الضغط

المؤسسات  
 المالية

 المجتمع المحلي 

 

 المساهمون

 

 نقابات العمال

 

الأحزاب 
 السياسية

 

 الحكومة

 

 المنافسون

 

 الزبائن
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 من وأنشطتهاالإقتصادية  المؤسسة بسياسات وتتأثر تؤثر التي الأطراف تلك وهي الأطراف الخارجية: -ب
 من شرح لكل يلي وفيما المدني المجتمع ومنظمات والموردين الزبائن إلى الحال لنسبة هو كما الخارج

 : 1المؤسسة ويمطن تقسيمها لطرفين في الفاعلة الأطراف
 وظفينيمهم الميمكن تقسرة و : أي ذات العلاقة المباشأطراف المصالح الأساسيين أو المستفيد المباشر، 

 .ديةقتصاالإ وحملة الأسهم حيث تملك هذه الأطراف مصالح مباشرة مع بالمؤسسة زبائنال

 و مؤقتين.  ائمون أدانوا اه العمال: الأفراد العاملون لمؤسسة بمختلف الصيغ سواء كالمسؤولية إتج -أ
و مستعملون هلكين أ، مستالإقتصادية وهم المستفيدون من منتجات المؤسسة المسؤولية إتجاه الزبائن: -ب

للخدمة أو  الجودة اصفاتجتماعية في كل من المنتوجات المقدمة ومو صناعيون، وتتحدد المسؤولية الإ
اضحة بشان و رشادات ديم إالمنتج. تتمثل أيضا في الإعلان الصادق، وتقديم منتجات صديقة وآمنة، تق

ستمر م بالتطوير الملتزاالإبيع، و لأضرار التي تحدث بعد اللتزام المؤسسة بمعالجة اإستخداماته، إالمنتج و 
 حتكار.تزام بعدم خرق قاعد العمل مثل الإلللمنتجات، والإ

تكمن المسؤولية في  المؤسسة  ةمهمفي  المساهمين،و  الملاك أي جتماعية إتجاه حملة الأسهم:سؤولية الإلما -ج
 وتزويدهم بالتنائج. وتقييمها أهدافها تحقيق في المؤسسة تقدم مدى كشف إدارة الموارد ومتابعة

  لمؤسسة من ارجية لالخئة : أي كل العناصر ذات العلاقة بالبيباشرةالمالأطراف ذات الإستفادة غير
 ترقية التعليمافظة ككالمح  منظمات ومجتمع مدني والأقليات التي تساهم المؤسسة لتحقيق المنفعة العامة

 الاهتمام بطبقات المهمشة وتوجهات ذات نفع للمجتمع، والصالح العام.
ماعية لها جتة الإسؤوليأول خطوة تتخذها المؤسسة هي تحديد طرف المصلحة لتقييم جودة الدور والم

 سواء كان مؤسسة أو دائن أو زبائن.
 معايير قياس الأداء الإجتماعي للمؤسسة الإقتصادية  2-2

جتماعي من أصعب المسائل في تقدير فاعلية الأنشطة مسألة المعايير المناسبة لقياس الأداء الإ إن
لأداء الاجتماعي. كما يؤثر في جتماعية؛ نظرا للاختلاف في الفلسفات والمنطلقات والأهداف التي تؤثر في االإ

إلى  مؤسسةقتصادية ومالية تختلف من مجتمع لآخر، ومن إجتماعية و إمنطلقات تلك المعايير عوامل وطنية أو 
 1966 سنةونشرتها  1963 سنةالأمريكية  بةسترشاد ببعض المعايير التي وضعتها جمعية المحاسيمكن الإى. أخر 

                                                           
 .183ص، 2005بدون طبعة الدار الجامعية الإسكندرية، مصر، ،إدارة الأعمال نظريات و نماذج تطبيقية، إدريس ثابت  1
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فضل ستغلال لأبا للؤسسة الإقتصاديةبالشكل الذي يسمح  لإجتماعيةالمسؤولية القياس وتوصيل معلومات 
1ت في اتخاذ القراراتلامجا

 ما يلي:وأبرزها ، 
ويقوم هذا المعيار على أن تكون البيانات والمعلومات المحاسبية المتعلقة بالنشاط  معيار الصلاحية: -أ

جتماعي جتماعية الأثر الإالتقارير الإرتباط باستخدامه، وضرورة أن تعكس جتماعي وثيقة الصلة والإالإ
للأنشطة المطلوب قياس نتائجها لجميع أصحاب المصلحة والأطراف المستفيدة بصورة حقيقية تبعث 

 .2على الثقة، وبشكل يحقق الأهداف المرجوة من إعداد القوائم الاجتماعية
لى ععتماد رد، والإاهة وتجها بنز عن: ويعني هذا المعيار ضرورة تحديد الحقائق والتقارير معيار الشفافية  -ب

 جتماعية.سبي سواء للتكاليف أو للعوائد الإطريقة موضوعية للقياس المحا
حتى يمكن  تماعية،جف الإويتمثل في ضرورة بيان أسباب تحقق أو عدم تحقق الأهدا معيار السببية:  -ج

كيدا لحق كذلك تأة، و جتماعيالوصول إلى درجة الإقناع العام وإشباع حاجات طالبي المعلومات الإ
 .للمؤسسة الإقتصاديةالمجتمع في معرفة نتائج النشاط الاجتماعي 

: وهو يقابل معيار تحقق الإيراد في مجال المحاسبة المالية، وهو يتسع ليشمل جتماعيمعيار العائد الإ  -د
ن هذا المعيار يصعب العوائد الاجتماعية التي لا يوجد لها أسعار محددة أو متفق عليها. ويرى البعض أ

من أمثلة العوائد الإجتماعية على المجال الوطني ما  .3إخضاعه للقياس لأسباب نسبية وأخرى زمنية
مثل إنتاج الأفلام الوثائقية أو الأغاني التراثية   ،تختاره بعض المؤسسات من تمويل الإنتاج الثقافي

 كمساهمة في الحفاظ على الهوية الوطنية.
شاط نجتماعية لكل لإالعوائد اابلة ويعني مقجتماعية بالتكاليف المسببة لها: لعوائد الإمعيار مقابلة ا  -ه

ئد. ويتسع ذا العادثت هجتماعية بالتكلفة التي أحجتماعي تحت كل مجال من مجالات المسؤولية الإإ
 . ماعيةجتف الإتكاليجتماعي أو الهذا المعيار ليشمل الأساليب المستحدثة في قياس العائد الإ

قتصادية، وهو معيار جتماعية عن التكاليف الإهناك معيار رئيسي للفكر المحاسبي لتمييز التكاليف الإ 
جتماعية مثل توفير إالإلزام القانوني؛ فالأنشطة التي يلزم القانون المؤسسة بأدائها والوفاء بها لا تكون أنشطة 

                                                           
جامعة -وم الإقتصادية وعلوم التسييرعلكلية ال  موجهة لطلبة ماستر، ،تخصص: علوم التسيير، المعاييرالمحاسبية الدوليةمطبوعة بيداغوجية )محاضرات( في مقياس ، بودور شوريب 1

  .14، ص2017بومرداس، -محمد بوقرة

، أطروحة فصاح عنها في القوائم المالية لتحسين الأداء البيئي دراسة حالة مجموعة من المؤسسات الصناعية في الجزائرس المحاسبي للتكاليف البيئية والإالقياهاوات لعبيدي، م 2
 .86،ص 2014مد خيضر، بسكرة، منشورة، ، علوم التسيير، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة مح توراهمقدمة لنيل شهادة دك

 .221مرجع سابق، ص  ،"جتماعية للمنظماتقية والإالمسؤولية الأخلاناصر جرادات وعزام أبو الحمام: "3
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المؤسسة تصادية. وعلى العكس حينما لا يلزم القانون إقالرعاية الصحية للعاملين، ومن ثم تكون تكاليف 
 .1جتماعية مثل قيامها بتشجير الطرق وإنارتها ورصف الشوارعإبهذه الأنشطة تكون التكاليف  الإقتصادية
 تحديات قياس المسؤولية الإجتماعية  3-2

البيانات والمعلومات من قتصادية يحتاج جمع جتماعي للمؤسسة الإداء الإلإيجاد مؤشرات مناسبة لقياس الأ
 :2، من أهمهاالتحدياتمجموعة  ، وفي هذه المرحلة تواجه المؤسسةعده مصادر

يط بيئي المحف الالظر  مع في سلم اولويات يتماشى هاتحديد عدد الفئات ذات المصلحة وترتيب  -أ
 بالمؤسسة.

ت مثلة لمتطلباالم ةلجهاهذه  وكيف يتم التعبير عن ،صعوبة تحديد الممثل الفعلي بعض الفئات المستهدفة -ب
هة، جدية من لاقتصااجتماعي للمؤسسة وجه الدور الإأالمجموعة وعدم سهولة القياس الكمي لبعض 

ض مية لغر كعايير  بمصحاب المصالح والمجتمع مكانية ترجمة بعض الطلبات لأإخرى عدم أومن جهة 
 قتصادية. ة الإعتبار في قرارات المؤسسخذها  بعين الإأ

ير والتعب ،ختلفةفئات المه الجتماعي تجالدورهم الإ المؤسسات الإقتصادية وجود فجوة بين إدراك المدراء -ج
 ع توقعاتهم،مفق واتتماعي يإجا يتوقعه أصحاب المصالح فعلًا من أداء بم صاءبة تتماشلىعنها بقرارات 

 .نبينالجا دل على تقارب وجهات النظر ووجود فهم مشترك لدى ةو جوكلما تقلصت هذه الف
قياس هذا  لهدف منم، واالمؤسسة الإقتصادية مطالبة بتحديد مختلف أطراف المصالح كأول خطوة للتقيي

وكمة الح صيلا منأءا جتماعية جز المسؤولية الإالدور الإجتماعي ومدى مصداقية معلومات هذا القياس، ف
ديد عليها وضبط وتح لقائمينآداء االتي ترمي لمراقبة النشاطات و أساليبها وأنماطها الإدارية، ، بل من المؤسسية

ارات لتفعيل ت والمهلقدراومن هنا نشأت الحاجة لبناء كوادر مؤهلة تمتلك اوتوزيع الواجبات ومتابعتها، 
ير ومؤشرات فق معايو  اديةالمؤسسة الإقتصجتماعية، وقياس عائدها، ورصد أو قياس أداء تلك المسؤولية الإ

 ليها.تحصل عت الموالتغلب عن التحديات التي تشكك في نوعية التقارير والمعلوما محددة ومعتمدة.
 
 

 

                                                           
 .222، ص نفسهرحع المناصر جرادات وعزام أبو الحمام،   1
-84ص ،2008دار وائل للنشر الأردن، عمان  الطبعة الأولى،،وأخلاقيات الأعمال والمجتمعالمسؤولية الإجتماعية طاهر محسن منصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري،  2

85. 
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 ةقتصاديالإ التيارات المؤيدة والمعارضة للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة  -3
 فريق مؤيد ما بين ،تصاديةالاقظر المفكرين حول نظرية المسئولية الاجتماعية للمؤسسة  تباينت وجهات ن

ثل تكلفة ماعية تملاجتالها وآخر على النقيض من ذلك من معارضون، حيث يعتقد المعارضون أن المسؤولية 
ربما  ها تقوم بأدوار، وتجعلاليةللمؤسسة يمكنها المساس بقاعدة تعظيم الأرباح، ويمكن أن تحمل المؤسسة كلفة ع

لتنمية اهمة في لمساهات أخرى ترى أن المؤسسة الاقتصادية ملزمة لليست مسئولة عنهم، بينما هناك ج
سوف نعرض  قلانية وعالمية،ويدعم كلا الطرفين آراءهم بحجج قائمة على أسس ع. بعادهاأالاجتماعية بمختلف 

 :نستعرض آراء الطرفين كالآتي
 : تطوع أو إلزامللمؤسسة الإقتصادية  جتماعيةالمسؤولية الإ  1-3

 لتبني المسؤولية الاجتماعيةالمؤيدون 
أن تلعب دورا بعيدا عن الجانب  ة الإقتصاديةيرى المؤيدون لتبني المسؤولية الاجتماعية أنهم يتوقعون المؤسس

عتقادا منهم أن أرباحها ستتصاعد تباعا، ومن ثم يستحسن أن تبادر بتحمل مسؤولياتها تجاه إقتصادي، الإ
إيجابيا عن طريق المساهمة في مجموعة كبيرة من الأنشطة، مثل محاربة الفقر،  فهي مطالبة بأن تلعب دورا المجتمع،

 .1وتحسين الخدمات الصحية، وخلق فرص عمل، ومكافحة التلوث وغيرها
ستجابة لتوقعات المجتمع من المؤسسة، وهي القيام بتلك إجتماعية في نظر المؤيدين لها هي فالمسؤولية الإ

وزيادة  تهاصورتها، فضلا عن الحد من التدخل الحكومي في شؤونها، إضافة إلى تعزيز مكانالأنشطة تقوم بتحسين 
 .2مبيعاتها، مما يؤدي إلى تحقيق إنجازات اجتماعية، ويتم في نفس الوقت تجنب المشاكل الاجتماعية المعقدة

العمل الحر جيدا، بل  والذي أكد أنه لا يكفيPeter Druker ومن المؤييدين لنظرية المسؤولية الإجتماعية 
قتصادية أن الإ ةلتزامات الأخلاقية تملي على المؤسس، أي أن الإ3يجب أن يكون صالحا لا يضر المجتمع والمحيط

وتوسع ح جتماعي يمثل حالة موازنة معقولة موجه إلى الأعمال بكونها تهتم فقط بزيادة الأرباإيكون لها دور 
ترتكز وجهة نظر المؤيدين  ات الأساسية للعاملين والمجتمع بشكل عام.ستثمار عن حساب العديد من المتطلبالإ

ن أولوياتها للوفاء بمسؤولياتها تجاه ملتبني المسؤولية الاجتماعية على إنها ضرورة يجب أن تجعلها المؤسسة من ض
 المجتمع، والتي تمتد إلى ما هو أبعد من تحقيق الأرباح.

                                                           
 .45، ص 2016ار اليازوري للنشر والتوزيع، عمان، ط. المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال. د محمد فلاق:1
 .35، ص مرجع سبق ذكره. المسؤولية الأخلاقية والاجتماعية للمنظماتناصر جرادات، عزام أبو الحمام،  2

3 Peter F druker:�Managment, Tasks, Responsabilities and practice, New york; harper and Row, 1977 p234. 
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ستراتيجية التي تضعها الإدارة العليا وري أن تراعي الخطة الإومن هنا يرى هذا الفريق إنه من الضر 
 .1جتماعية واتخاذ ما هو في صالح المجتمع ككل مع تنمية وتطوير البيئةللمؤسسة الأبعاد المختلفة للمسؤولية الإ

ومن ابرز  (ROBERT RICH)اتجاه المجتمع روبرت ريش  ةجتماعيه للمؤسسالإ ةمن المؤيدين للمسؤولي
يساهم في تصحيح مسار هو  –بالشكل الصحيح  -جتماعية ن فكر وثقافة المسئولية الإأحججه المقدمة 

الية طاغية إلى رأسمالية فائقة وأيضاً في تحويل الرأسمالية من رأسم مالديمقراطية في الولايات المتحدة الأمريكية، ويساه
تتمثل في أن بعض  إضافة، وقدم اته اجتماعياً وإنسانيحقيقي في خدمة المجتمع وتنمي يلها دور اجتماع

 :، منها على سبيل المثالقد أنشات لأجلها لية لتحقيق أهداف غير أخلاقيةؤو المؤسسات تقدم برامج في المس
تشتيت انتباء الرأي العام عن المخاطر البيئية التي تنتج عن بهدف المسئولية الاجتماعية  مجال تقديم مبادرة في

للنفط وما تسسببت فيه من تلوث بيئي وجوي : شركة بريتش بتروليوم عن هذااتها التجارية مثال مشروع
المؤسسات الخاصة أو المخاطر الصحية التي تنتج عن الوجبات السريعة التي تقدمها  وتسربات النفط في البحر..،

  .2ماكدونالدزكمؤسسة درجة عالية من الدهون  تحتوي وجباتها والتي  بالوجبات الصحية 
تقديم  يخصلتزام أخلاقي إجتماعية هي من المؤيدين أيضا محمد إسماعيل والذي يؤكد على أن المسئولية الإ

لتي يتحملها المجتمع ( اSocial Cost) جتماعية، وذلك مقابل التكلفة الإوتنميته برامج تساهم في خدمة المجتمع
الذي تسييه جتماعية لسكان المجتمع، كالتلوث إعنها أضرار  نتيجة ممارسة تلك المؤسسات نشاطاتها التي تنتج

ومؤسسات المشروبات الغازية والمنتوجات الغذائية وما تسببه  السياراتالمؤسسات الصناعية كمؤسسات تصنيع 
هذا وهناك أسباب ومؤسسات التبغ وما تسببه من امراض، وأمراض القلب أمراض السمنة والكولستيرول  من

 :3( في الآتي2005جتماعية، يرصدها محمد إبراهيم )لتزام المؤسسة المسؤولية الإإعديدة وحجج مؤيدة بضرورة 

 .تعزيز وتحسين المجتمع الذي تعمل فيهالإقتصادية من مصلحة المؤسسة   -

 بالنسبة للمؤسسة الإقتصادية. جتماعية قضية أخلاقيةلية الإؤو الوفاء بالمس -

، ووجود هذه قتصاديةات الإالقول أن المجتمع هو الإطار أو الوعاء الكبير الذي تعمل ضمنه المؤسسمكن  -
 .المؤسسات يصبح غير مبرراً في حالة عدم اهتمامها بقضايا المجتمع الأساسية

 
 

                                                           
 .21، ص ذكره بق. مرجع سالمسؤولية الأخلاقية والاجتماعية للمنظماتناصر جرادات، عزام أبو الحمام: 1

 .54، ص مرجع سبق ذكره, ISO 26000الاجتماعيه للشركات والمنظمات المواصفات القياسيهالمسؤولية مدحت محمد ابو النصر،  2
 .54، ص 2005، مكتبه عين الشمس، القاهرة، مصر، دارةتجاهات المعاصره في منظومة الإالإمحمد محمد ابراهيم،  3
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 ونلخص أهم حجج المؤيدين لهذا التيار في:       

ن التأثيرات لعديد مااحبه صستهلاك وزيادة الميل إلى الإإن التطور الصناعي والتوسع في مجالات مختلفة  -
ا، دها وإمكاناتهية موار دودلمحالسلبية والتي لا يمكن أن تتحمل مسؤولية مكافحتها الدولة الوحدها نظراً 

لآثار تقليل او اجهة وبالتالي يصبح من الضروري أن تساهم المؤسسات بتخصيص جانب من عوائدها لمو 
قات يستوعب م للعلار منظة والمجتمع. وهنا لا يمكن أن يترك المجال دون وجود إطاالسلبية على الحيا

 ع.ة والمجتمع الدولمعاون قتصادية ومن خلال هذه المبادرات تمد جسور الثقة والتالإ ةمبادرات المؤسس

ة ليست متعدد مجالات خلال قتصادية أن تلعب دوراً في تحقيق أهدافه ومنالإ ةيتوقع الجمهور من المؤسس -
 هر فيه.وتزد جزء لا يتجزأ من المجتمع الذي تعيش وتنمو اقتصادية فقط، وهذا يجسد كونهإ

وراً د الإقتصادية سة المؤسل تبنييرى أنصار هذا الرأي أن الأرباح على المدى البعيد يمكن أن تزداد من خلا  -
دود ا ذي مر  مهممدخلاً جتماعياً أكبر، حيث أن رضا المجتمع والتعاون والتفاهم والثقة يمثل إ

  .ستثمار مستقبلي مهمإجتماعي وإن كان مكلفاً فإنه يشكل الإلدور فامستقبلي.

 .يةلإقتصادسة االمؤس تقلل من إجراءات الحكومة وقوانينها المتعلقة بالتدخل في شؤون أعمال -

طريق على طموحات جتماعية وحل المشاكل الملقاة تقليديًا على عاتق الحكومة يقطع الإن المبادرات الإ  -
 قد الإحجام عن القيام بهذا الدور يولد الدافع لدى الحكومة بسن العديد من القوانين التيف ،وطروحات

 .1. لذا فآداء المسؤولية الإجتماعية يجنب المؤسسة التصادم مع والنظم الحكوميةتقيد من حرية المنافسة

لمجتمع التي لة أرقي ة حيابيئة أفضل ونوعي في تبني المؤسسة الإقتصادية مسؤوليتها الإجتماعية تساهم -
 .تنشط فيه

 س مستقبلًا على  ينعكدوراً  قتصادية حينما تلعبالصورة العامة للمؤسسة الإيحسن الدور المسؤول إجتماعيا  -
أو السمعة  نافسية لها ومنيزة التالم تبني دوراً اجتماعياً من قبل المؤسسة الإقتصادية يعزز من، و زيادة المبيعات

 .الشهرة الشاملة لها
 قتصاديةالمعارضين لتبني المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإ  3-2

قتصاد الحائز على جائزة نوبل في الإ�(M. Friedman)يذهب فريق آخر، يتزعمه ميلتون فريدمان 
الإقتصادية حتج على الدور الإجتماعي للمؤسسة إوالذي  إلى وجهة نظر معارضة للفريق الأول، 1976سنة

                                                           
 .55، ص مرجع سبق ذكره, ISO 26000القياسيهالمسؤولية الاجتماعية للشركات والمنظمات المواصفات مدحت محمد ابو النصر،  1
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هي تحقيق الأرباح، وأنها ليست ذات طابع خيري، من منطلق أنها ليست الهيئة الإجتماعية  تهااعتبرا أن مهم
قتصادي له التي تستكلف بهذه النشاطات. وأنها طرف حر يجب أن يلتزم بعمله فقط أي الإلتزام بالمحيط الإ

 مجتمع حر. فقط، ليس تنكراً للمسئولية، فهو مجرد موقف متوافق في 
سوف يتعارض مع الهدف الرئيسي لها والمتمثل في  جتماعيةقتصادية للمسؤولية الإالإ ةبرفضه تبني المؤسس 

تمكن من للتحقيق الأرباح. فقد أنشأت لتعمل وتقدم منتجاتها من سلع وخدمات بجودة عالية وأسعار منافسة، 
ء المجتمع. كما أن الأرباح المتحققة لا تعود أساسا إلى ستثماراتها، وتعمل على إيجاد فرص عمل لأبناإالتوسع في 

ستثمارها بالشكل إالمديرين، إنما هي من حق المالكين والمستثمرين، وبالتالي فإنهم يقررون كيفية إنفاق الأموال و 
 . 1الذي يحقق لهم نمو في رأس المال

" وأن المسؤولية هي الاجتماعيالضمير ن المؤسسات لا يتوافر فيها "( أMilton Friedman) حيث يشير
 .2قتصاديةالإ ةؤسسلمأي مسؤولية إجتماعية فردية وليست مسؤولية إجتماعية ل المدراءفراد والرأساء و مسؤولية الأ

لتزم ب أن تاعي،  يجأن المؤسسات الإقتصادية غير مطالبة بتوزيع الإحسان الإجتم Miltonكما أضاف 
 مجتمع حر، توافق فيمموقف  ولية، فهو مجردؤ ا فقط، ليس تنكراً للمسقتصادي لهبالمحيط الإأي لعملها فقط، 

ة ؤسسة الاقتصاديولي المتأن  وبرهن عليه بأن كل  موقف آخر سيهدم المجتمع الحر او يعرضه للخطر. وهذا يعني
ب الات يجي، وفي مجقتصادلإيط اأي موقف آخر يعني أنها ستتولى القوة والسلطة في القرار في مجالات خارج المح

 لسلطة. ايُمنح  ن ماأن تحتفظ بها المؤسسات والمنظمات الحكومية. لأن كل من يتولى المسئولية سرعا
جتماعية فإنها في المقابل تطالب بالسلطة، من إقتصادية عندما تقوم بمسئولية بمعنى أن هذه المؤسسات الإ

ة. وهذه المؤسسات تصبح خطراً على المجتمع منطلق قاعدة بأن كل من يتولى المسئولية عليه المطالبة بالسلط
أو تجاوزها للسلطة  –جتماعية قتصادية وزيادة سلطتها من خلال قيامها بالمسئولية الإمتلاكها للقوة الإإبحكم 

في المجتمع بين هذه المؤسسات  مما يساهم في حدوث خلل في توازن القوى -جتماعيةسم المسئولية الإبإ
 .  3والحكومة والسلطات الأخرى  قتصاديةالإ

                                                           
 .87، ص 2011، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، عمان،  المسؤولية الاجتماعيةعبد الرزاق سالم الرحاحلة:  1

2 Milton Friedman, The Social Responsibility of Business Is to Increase Its Profits; Published in: The New 

York Times Magazine, September 13 : The New York Times Company. Reprinted by permission of The New 

York Times�Syndicate, Paris, France.1970. https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-540-70818-

6_14 
 .52ص مرجع سبق ذكره،, ISO 26000المسؤوليه الاجتماعيه للشركات والمنظمات المواصفات القياسيهمدحت محمد ابو النصر،  3

https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-540-70818-6_14
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-540-70818-6_14
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ؤولية ام المسبمه ويسرد الفريق المعارض للحجج التي تدعم في عدم قيام المؤسسات الإقتصادية
 تماعية، والتي يمكن حصرها في الآتي:جالإ

إذا ما تولت المؤسسات الإقتصادية بمهام المسؤولية الاجتماعية وبشكل متزايد، فإن ذلك سيؤدي إلى  -
مع مرور الزمن، أو على الأقل ستتحول وفي وقت قصير إلى شكل لا يختلف عما هو سائد في ضمحلالها إ

 .1المنظمات الحكومية

بإنفاق المبالغ على تنفيذ برامج المسؤولية الاجتماعية ودون المنافسين الإقتصادية نفردت المؤسسة إإذا  -
س على زيادة الأسعار في المنتجات أو الآخرين، فإن ذلك يعني تحملها تكاليف إضافية من شأنها أن تنعك

 .2الخدمات التي تقدمها، وبالتالي تنعكس سلبا على موقفها وقوتها التنافسية في السوق

 طوعي تقوم به إنه عمل ، أيجتماعيةعلى تنفيذ برامج المسؤولية الإ إقتصاديةلا يجبر القانون أية مؤسسة  -
 المؤسسة ولا يحدد بالقانون.

 جتماعي،دور الإنهوض بالن المالتي تمكنها لمهارة المتاحة لدى المؤسسات الإقتصادية، و دودية الخبرة وامح -
 ومعالجة المشكلات الاجتماعية التي تعترض عملها.

جتماعية لعدم وجود جهة عليا رسمية من المجتمع المحلي صعوبة المساءلة القانونية والمحاسبة عن أنشطتها الإ -
 .3إنجازات اجتماعيةتستطيع قياس ما حققته من 

لية ستغناء عن تبني المسؤو لإا -يا كان النشاط الذي تمارسهأ-لا يمكن لأي مؤسسة اقتصادية 
وف العمل حسين ظر ات بتجتماعية؛ ذلك أن بداية ظهور هذه المسؤولية جاء من خلال قيام بعض المؤسسالإ

لمسؤولية ا تطور مفهوم سرهم، ثمولأ الطبية لهم الداخلية، وتحسين حياة العاملين، وزيادة أجورهم، وتوفير الرعاية
 تمع كافة دونائح المجة بشر الاجتماعية بعد ذلك ليركز على جوانب تحسين نوعية الحياة بشكل عام، والعناي

 جتماعي لهم، بشكل خاص.ستقرار، وزيادة التكافل الإتمييز، وتوفير الإ

قتصادية، والمجتمع، والدولة ذاتها. ل من المؤسسة الإجتماعية على كتأثير برامج المسؤولية الإأن والواقع 
ستبعادها من مجال أنشطة وأهداف المؤسسة الإقتصادية لعدم وجود إ، أي لهاوالتسليم بما يقوله الفريق المعارض 

عليها، معناه أن تسود ممارسات الأعمال الضارة سواء بالفرد أو المجتمع. ففي سبيل تعظيم مباشر لتزام قانوني إ

                                                           
 .88، ص ذكره بق". مرجع سالمسؤولية الأخلاقية والاجتماعية للمنظماتناصر جرادات والأستاذ عزام أبو الحمام: " 1

 .87، صذكره ". مرجع سبق المسؤولية الاجتماعيةالرحاحلة: "عبد الرزاق سالم 2
 .88، ص ذكره بق. مرجع سالمسؤولية الأخلاقية والاجتماعية للمنظماتناصر جرادات والأستاذ عزام أبو الحمام، 3
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 1999لأرباح قد تتغاضى المؤسسة عن قيم كثيرة نوه إليها السكرتير العام للأمم المتحدة في مؤتمر ديفوس لعام ا
القطاع العام والخاص دورا في المسؤولية الاجتماعية وتوجيه قوى الأسواق يدعم  مؤسساتبقوله: "إن في تبني 

 مبادئ ثلاثة هي: أساس على 1المثل العليا )القيم الأخلاقية والإنسانية والبيئية(
 .1948 سنةالإعلان العالمي لحقوق الإنسان الصادر مبادئ  -أ

 علان المبادئ والحقوق الأساسية في العمل الصادرة عن منظمة العمل الدوليةإ -ب

International Labour Organization� 1998 سنةفي. 
 .1991 سنةريو دي جانيرو حول البيئة الصادر  مبادئ علانإ  -ج

لمؤسسة من اسائد في مل الللمؤسسة، يمكن أن نبرز عدة أوجه إيجابية منها: تحسين مناخ العبالنسبة 
ات لحاصلة في حاجاغييرات ع التخلال التعاون والترابط بين مختلف الأطراف. كذلك فإنها تمثل تجاوبا فعالا م

ادي ن المردود المع، فضلا موعةوالمججتماعية وتحقيق جانب من ذاتية الفرد نتقالها إلى الحاجات الإإالمجتمع و 
 جتماعي. والأداء المتطور والقبول الإ

، 2جتماعيوأخيرا فإن الدولة هي أحد المستفيدين الرئيسيين من إدراك المؤسسات الاقتصادية لدورها الإ
والتعليمية حيث أن هذا سيؤدي إلى تخفيف الأعباء التي تتحملها الدولة في سبيل أداء مهماتها وخدماتها الصحية 

، كذلك في المساهمة في القضاء على البطالة والإسهام في تحقيق التطور 3جتماعية الأخرىوالثقافية والإ
التكنولوجي وغيرها من المجالات التي تجد الدولة الحديثة نفسها غير قادرة على القيام بأعبائها جميعا بعيدا عن 

 تحمل تلك المؤسسات عموما دورها في هذا الإطار.
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104 
 

 

 خلاصة الفصل:

من المفهوم المادي  ن تطور مفهوم المسؤولية الاجتماعية تناغم مع مراحل تطور المؤسسة الاقتصاديةإ
الذي ركزت فيه  على تحسين الاداء لتحقيق أكبر قدر ممكن من الأرباح والزيادة توسيعها، ثم المفهوم 

المعنوية للموظفين وأهتم بالجوانب الإجتماعية والإنسانية، الاجتماعي الذي ركز على العلاقات وعلى الحالة 
بعادها، بشكل متدرج وعبر أجتماعية بمختلف وصولا لمرحلة تبني المؤسسات الاقتصادية بنود المسؤولية الإ

ة اي فكر المسؤولية الاجتماعية متزامن مع فكر إدارة  المؤسس ،عمال بشكل موحدمراحل زمنية وظروف بيئة الأ
قتصادية نتقل من مفهوم بسيط ومقياس محدود يخص الوضع الداخلي للموظف داخل المؤسسة الإإو  صاديةالإقت

هتمام بالمجتمع ككل والزبائن والبيئة الخارجية بمختلف شرائحها، تساعا من خلال الإإكثر شمولا و ألى مفهوم إ
خرى أبعاد وجزئيات أية ليشمل قتصادهداف في المؤسسة الإومكوناتها وتجاوز كونه هدفا مضافا كباقي الأ

 قتصادية.ستراتيجية المؤسسات الإإجبارية في اطار المنظور الشامل لإ

قتصادية سواءا الوطنية جتماعية نفسها بقوة مؤخرا في محيط العلاقات الإفرضت مسألة المسؤولية الإ 
تخاذ القرارات التي تعظم المنفعة إا في ترشيد تهمنها أو الدولية، بصفتها أداة تستخدمها المؤسسات وتوظف مخرجا

يفوق كونه جتماعية من جانب المؤسسة الإقتصادية المسؤولية الإوتنبني  تمع بشكل عام،لمجالعائدة عليها وعلى ا
لمجتمع، وتحقيق السمعة الإيجابية لين صورة المؤسسة ، يأتي في مقدمتها تحسمساهمة اجتماعية وميثاق اخلاقي

قتصادية لها، مما يحقق شهرتها ليس فقط على الصعيد المحلي وإنما أيضا على الصعيد الدولي. فتبني المؤسسة الإ
نطباع إيجابي لدى الزبائن والعاملين وأفراد الإجتماعية ينعكس بصورة أو بأخرى على ترسيخ لبرامج المسؤولية الإ

لمجتمع بصورة عامة، وسوف نرى إلى أي حد يمكن أن يصبح هذا التصور حقيقة واقعة من خلال نتائج ا
.لها الجزء الثاني من الأطروحة تصالات الجزائر، والتي خصصناإأجريناها على مجمع الدراسة التطبيقية التي 



 

 

 

 :الثالثالفصل 
مستويات ومتطلبات بناء السمعة الإلكترونية 

 الإقتصاديةللمؤسسة 
 
 

 



106 
 

 تمهيد 
 "نييتطلب من العمل والوقت الكثير لتبني المؤسسة سمعة جيدة، وعمل واحد خاطىء لتدميرها في بضع ثوا"

 (.Benjamin Franklin) بنجامين فرانكلان
إن البيئة الإلكترونية رغم تغلغلها في أسلوب حياة المجتمعات الحديثة إلا أنها لم تنشا بصورة فجائية، حيث كان 

سخدام التجاري في التسعينيات من تفنيا منذ ظهور شبكة الإنترنت وطرحها للإ بدأتلها العديد من المراحل التي 
في  تتحولا بما يضمنه من ك الحين وحتى وقتنا هذا.القرن العشرين وهو الأمر الذي أخذ في التطور منذ ذل

قتصادية والشركات المتعددة الجنسيات نتاجية والمؤسسات الإن الوحدات الإأحيث  ،تصاليةالثقافات الإعلامية والإ
 الإلكترونية وتفاعلية.غيرت عملها وفقا لطبيعة  جتماعية والنقاباتنظمات الإالمومؤسسات الوطنية ومحلية، و 

، الاقتصادية متطلبات ومتطلبات بناء السمعة الإلكترونية للمؤسسةلمستويات و  نتناول هذا الفصل إطار
قتصادية، ورد في هذا المبحث أهمية السمعة ومزايها تضمن المبحث الاول مدخل إلى السمعة المؤسسة الإ

ناولنا فيه نشأة وتطور تالفصل فومخاطرها بالنسبة المؤسسة الاقتصادية. أما المبحث الثاني والثالث من هذا 
طير المفاهيمي للمصطلحات المتقاربة من السمعة والعلاقة أمفهوم السمعة الالكترونية كمفهوم معاصر والت

أما  من تشابه وفروقات، وتناول المبحث الثالث قيمة السمعة الالكترونية للمؤسسة الاقتصادية وأهدافها. بينهم
الإستراتيجيات والمقاربات النظرية المفسرة لبناء السمعة الالكترونية وعناصر  المبحث الثالث فركزنا فيه على

وأبعاد السمعة الالكترونية اضافة لقواعد إدارة وسيرورة بناء السمعة الالكترونية للمؤسسة الاقتصادية، تم 
تكوين السمعة تخصيص المبحث الرابع لمستويات بناء السمعة الإلكترونية بداية من الشهرة كاولى خطوات ل

الإلكترونية للمؤسسة الاقتصادية، ثم الصورة الإيجابية أساس لبناء السمعة الإلكترونية للمؤسسة الاقتصادية 
 وصولا للثقة كمؤشر لقياس السمعة الإلكترونية للمؤسسة الاقتصادية في المطلب الثالث من الفصل الثاني.

سؤولية الاجتماعية لتعزيز ودعم السمعة الإلكترونية، كان خر مبحث من الفصل الثاني بعنوان مساهمة المآتضمن 
جتماعية وبناء سمعة المؤسسة أما المطلب الثاني فركز على مساهمة محتوى المطلب الأول العلاقة بين المسؤولية الإ

يضا هذا المبحث على أقتصادية، تضمن التكنولوجيا الحديثة في دعم الدور المجتمعي المسؤول للمؤسسة الإ
لكترونية في كنولوجيا دراسة الجمهور الإلكتروني في قياس السمعة الإلكترونية ودعمها وتأثير إدارة السمعة الإت

 .قتصادية وتحدياتهاالمؤسسة الإ
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 قتصاديةمدخل إلى سمعة المؤسسة الإ /أولا

 سمعة المؤسسة الإقتصاديةأنواع وقيمة   -1
جتماعية والبيئية خلال فترة زمنية حكام الموجهة للمؤسسة بناءا على تقييم الاثار المالية والإالسمعة هي الأ

هي إنطباع المتعاملين حول منتجاتها وسياساتها وانظمتها وكلما كانت إنطباعاتهم ايجابية إستمرت العلاقة و  معينة،
حيث استخدم الباحثون مختلف المفاهيم  1997 سنة. ويعود مفهوم سمعة المؤسسة إلى 1بينهم وبين المؤسسة

ين في إدارة السمعة لكن لحد الآن ألا أن كل لوصفها، وعلى الرغم من الاهتمام الواسع بين الأكاديميين والممارس
  :2تعريف يعبر عن تخصص ويضم مكونات، ولكن أغلبهم يركز على

 ؤسسة.عي بالميهم و السمعة كوعي: ويشير هذا المفهوم إلى المراقبين وأصحاب المصالح الذين لد  
 ؤسسةلمم االسمعة كتقويم: ويشار به للمراقبين وأصحاب المصالح الذين يشتركون بتقيي. 
 السمعة كثروة: تدمج هنا بين الوعي والتقويم، وتعطي أهمية وقيمة للمؤسسة. 

، وهي ئهاداوآ اارساتهتصنف السمعة من توقعات أصحاب المصالح الرئيسيين حول منتجات المؤسسة ومم
زّز السمعة تعو مالها، يخ أعتار  تستمد مننتيجة عملية تنافسية تشير في خصائصها الرئيسة إلى الجمهور، أيضا 

وضح الجدول الآتي يو  لجيد.سيق ابمرور الوقت الميزة التنافسية، فنجاح المؤسسة مرهون بالتخطيط والتنظيم والتن
 مفاهيم سمعة المؤسسة على وفق عدد من الكتّاب والباحثين في مختلف الأدبيات.

 سمعة المؤسسة وفق أراء الباحثين مفهوم: (10) جدول

                                                           
 .41ص  2012وسط الاردن الشرق الأ ةجامع ة، رسالة ماجستير غير منشور لكترونية و سمعة الجامعاتة التأثيرية بين جوده الخدمات الإالعلاقايمان سمير عودة  1
ص  2017 التوزيع عمانطبعة الأولى ،دار الصفاء للنشر و ،ال: مدخل لدعم سمعة منظمات الأخلاقالذكاء الأخلاقييوسف  حجيم سلطان الطائي ،عامر عبد الكريم الذبحاوي، 2

192. 

 السمعة حسب الباحثينفهوم م صالكاتب،السنة، الترتيب

1 Weiss et al , 

1999 
 سة لمؤساحترام العام أو الاعتبار العالي استنادا إلى حكم الآخرين على نطباع الإإ

2 Nakra, 2000  لفعالالاتصال زز بابمرور الوقت كنتيجة للأداء الثابت المع هالمؤسسة وتتطور لالتقويم الذاتي 

3 Belkaoui and 

Pavlik, 2001  
 أدائها  حولفي مدة زمنية، وكيف تتصرف على وفق ما يحمله الجماهير لمركزهافهم المؤسسة 

4 Grupp and 

Ross, 2002  
 مة استناد المؤسسة على تقنية الحيوية ونماذج  عمل تأخذ في الحسبان سلسلة قي
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الذكاء الأخلاقي :مدخل لدعم سمعة منظمات يوسف  حجيم سلطان الطائي ،عامر عبد الكريم الذبحاوي ،  المصدر :
 .31ص مرجع سبق ذكره ،الأخلاق

سمعة المؤسسة هي الانطباع الذهني لدى المتعاملين معها عن خدماتها خلال التعاريف المقدمة يمكن القول أن 
وسياساتها أنظمتها سواء كانوا من الداعمين أو المقترضين أو العاملين أو العملاء أو الموردين أو الحكومة أو 

م البيئة الداخلية والخارجية التي تتعامل فيها المنافسين أو غير ذلك من المنظمات والأشخاص الذين تتضمنه
 .اتالعلاق تاستمراو  ايجابيةفكلما كان رأي هؤلاء الأطراف إيجابيا في تعاملها معهم كلما كانت سمعتها  المؤسسة.

الباحث  حسب زاوية وتتحدد، تختلف السمعة المؤسسة حسب الفروع العلمية والتي تتقاطع فيما بينها
 .العلمية التي تناولت السمعة المؤسسية الفروع ختلفلمسنعرض  .دروسة في الميدانورؤيته للظاهرة الم

 
 
 

5 Dentchev and 

Heene, 2003  
 رة رة مستمبصو  نشاط يستند على المعلومات المتوفرة حول اعمال المؤسسة وهي نتيجة متراكمة

6 Heugens et 

al, 2004 
 ل ئر العمدوا القابلية التي تقوم على أساس بناء علاقات تعاونية على أساس الثقة بين كل

7 Wiedmann 

and  Buxel , 

2005 

 العلاقة فيما يتعلق بالاداء، المنتجات، الأشخاص، المؤسسات  يذو  تصورات وتقديرات كل 

8 Gibson et al , 

2006 
، وإدارة م، وولائهالزبائنتمثل مكونات معنوية تنظيمية متراكمة بضمن ذلك تكريس العاملين ودرجة ثقة 

 المؤسسة بجدارة بكل ما يتعلق بأصحاب المصالح

9 Yang, 2007  لهاوالبحث عن الخواص الرئيسة  هالمؤسسة ومحاولته خلقاتتمثل إدارة السمعة بالقائد 

12 Bick et al , 

2008 
 الفهم الدائم الذي يحمله الفرد أو المجموعة عن عمل وإنجازات المؤسسة 

14 Friedman , 

2009 
 حاجة معنوية وعامل يؤثر على سلوك أصحاب المصالح يضمن إدارة الزبائن  والمستثمرين 

15 Waber et al, 

2010 
إدارة ضرورية للمؤسسة عندما تتعرض إلى أي أزمة من الأزمات التي قد ينتج عنها خسارة الثقة بين 

 أصحاب المصالح وتبعث على الردود السلبية من جماهيرها بسبب أزمتها

16 Kong and 

Ferrell, 2011  
 إدارة المصادر المعنوية المهمة المشتقة من مجموعات الاستثمارات الداخلية والتقييمات الخارجية 
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 سمعة المؤسسة حسب الفروع العلمية المتعددة مفهوم أبعاد:(11) ل رقمجدو 
 التعريف                                      الفرع العلمي

 سمعتها  لح يعززب المصاإلى آلية الرقابة، وبناء المؤسسة لعلاقاتها مع أصحا تحتاججتماعية إظاهرة  علم الاجتماع

كون سمعة حيث تكون المؤسسة يشركاء، مما القدرة على التوقعات المستقبلية فيم يتعلق بالزبائن والعاملين و ال علم النفس 
  1د ...قستثمار ، أو أبرام العقرار الإجديرة بالثقة بتقليل الأخطار وتؤدي دور المحفز في صنع قرار الشراء أو 

سمعة  اديون إدارةصتويعتبر الاق ميزات المؤسسة التي تشير إلى السلوك المحتمل والأعمال نحو أصحاب المصالح، قتصادالإ
 السوق مل فيالمنظمة إشارة إلى الأعمال المفترضة للمنظمة في سلوكها الاستراتيجي المحت

ة ورضا ط بين المؤسسنها وسيمل كو التمكن من جذب الزبائن مرارا وتكرارا، وزيادة الثقة والتزام المستهلك وتع التسويق 
 دة الزبون وولائه، وأن السمعة السلبية تجبر المستهلك على البحث عن مؤسسة جدي

 اقيمونهلذين يالح استراتيجيات في خلق السمعة ومعالجتها لأصحاب المصإستعمال إقدرة على ال نظرية المنظمة
الإدارة 

 ستراتيجية الإ
يع جذب يث تستطحافسية أصل معنوي ولها قيمة ذاتية، وتعمل على تحقيق منافع تن المؤسسةإدارة سمعة 

 ء المالي.الأدا عوترف الزبائن الجدد وتشجع الولاء، وتساعد على تعزيز العلاقة مع وأصحاب المصالح

الإعلام 
 والإتصال 

 بالمؤسسة ا يتعلقكل م  وتتمثل بالعلاقات العامة والاتصال بأصحاب المصالح وإعطائهم صورة شاملة عن
 . وتعمل على تقليل المخاطر والتهديدات ويعزز سمعتها

تيجياتها، ستراإو  اأعمالهو  هاللدفاع عن خططعادة ما يساعم في ، ةسمعالفي إدارة  الموظف هو أهم طرف في إدارة البشرية 
 .ةسمعالع إدارة م ةلبشريا عارداو أعضائها م الإدارة الشاملة في تكامل بتنسيق، وتعمل يضّر بموقعهاويمكن أن 

Sourc: Ingrida Smaiziene & Jucevivius, Robertas, Corporate Reputation: Multidisciplinary 

Richness and Search for a Relevant Definition, Inzinerine Ekonomika-Engineering 

Economics COMMERCE OF ENGINEERING DECISIONS,  Kaunas University of  

Technology, 2009, p: 93 – 952 )بتصرف( 

عن كل  ة شاملةهم صور تصال بأصحاب المصالح وإعطائبالإ مرهونة السمعة من خلال الجدول يمكن قول أن
  . محددةما يتعلق بالمؤسسة وأنشطتها وبرامجها وإدارة هذه السمعة باستراتيجيات 

 
 
 

                                                           
 .197ص مرجع سبق ذكره،  ، الذكاء الأخلاقي: مدخل لدعم سمعة منظمات الأخلاقيوسف  حجيم سلطان الطائي ،عامر عبد الكريم الذبحاوي،  1

 2 Ingrida Smaiziene & Jucevivius, Robertas, Corporate REputation, Corporate Reputation: 

Multidisciplinary Richness and Search for a Relevant Definition, Available at;  

file:///C:/Users/21355/Downloads/11631-Article%20Text-33537-1-10-20150410.pdf,   consulted 04-02-2020 At 

17;30. 

file:///C:/Users/21355/Downloads/11631-Article%20Text-33537-1-10-20150410.pdf
file:///C:/Users/21355/Downloads/11631-Article%20Text-33537-1-10-20150410.pdf
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 أنواع السمعة: بين السمعة الداخلية والخارجية  1-1
  :1بينما ميّزو السمعة إلى سمعة داخلية وخارجية  (Engwuonwu-Iwuإيوي ) صنف 

هم أصحاب لعمل وفعلق باوالتي تسمى سمعة العمل، تتضمن السمات المختلفة بكل ما يت الداخلية:السمعة •
اء، زبائن، والحلفسهم، الة الأالمصالح لنشاطات المؤسسة، وان أصحاب المصالح في العمل)العاملون،المدراء، حمل

 .الموردون..( وتصوراتهم حولها داخليا بسبب علاقتهم الوثيقة بالمؤسسة
ب المصالح ات أصحاوتصور  شتقت من بصائرإجتماعية التي التي تسمى أحيانا السمعة الإ لسمعة الخارجية:ا•

تكون عليه  ركون ما، يدمثلون الجمهور والمجتمع بشكل عا، وهم يمالإقتصادية الخارجيين لنشاطات المؤسسة
 . داخليينالمصالح التصالهم بأصحاب إنطباعات على أساس تصوراتهم ونشاطاتهم و إالمؤسسة من 

هتمام على لإ، تعمل باالإقتصادية أن للسمعة الخارجية أهمية كبيرة على المؤسسة Abimbola  ويضيف
مما يعزز سمعتها بشكل عام ها توطيد العلاقة مع أصحاب المصالح الداخليين والخارجيين لإظهار صورة أفضل عن

 .2لدى جماهيرها في البيئة التي تنشط فيها
 (Carpenter & Krause) كلاوس وكاربنتر  السمعة حسب تقسيم  1-2

ربعة هي: السمعة الأخلاقية، والسمعة السمعة لأ (Carpenter & Krause)كاربنترز وكروس  قسم 
 .3الأدائية، والسمعة الإجرائية، والسمعة التقنية

 :نها أالجمهور، كما  عامل مع التفيتهتم بإرساء الشفافية، ومراعاة كل المبادئ الأخلاقية  السمعة الأخلاقية
 وأصحاب المصلحة. الزبائنتنظر في كيفية تعامل المؤسسة مع 

 :أي مدى  ، وإلىامخرجاته وكفاءة ؤسسةتركز على الجودة، والفعالية، والقدرات التي تمتلكها الم السمعة الأدائية
 قرارات المؤسسات الأخرى، ومدى قدرتها على إرضاء الجمهور. المؤسسةتحترم 

 :الةفعتخاذ قرارات إتبعها كتقع أن تباع المؤسسة للمعايير التي من المتو إوهي ترتبط بمدى  السمعة الإجرائية. 
 :دة، قمل في بيئات معة للتعالمطلوبالقدرات والمهارات ا تملك المؤسسة الإقتصاديةوتعني "هل  السمعة التقنية

الخبراء" في سم "إة لعامامستقلة عن أدائها الفعلي؟ "وإلى أي مدى يمكن أن يطلق على ممارسي العلاقات 
 .ستخدامهم للتقنيات الرقميةإمجال 

                                                           
 .194ص مرجع سبق ذكره،  ، الذكاء الأخلاقي: مدخل لدعم سمعة منظمات الأخلاق ،عامر عبد الكريم الذبحاوي ،يوسف  حجيم سلطان الطائي 1

2  Abimola,temi ,Brand organisation identity and reputation: Bold Aprproaches To Big Challenges , 

Journal Of Brand Management vol 2,No4, 2009 p219.  
 .49، ص2018مصر،  ، دار الكتاب الحديث، القاهرة، العلاقات العامة في عصر الاعلام الرقميحنان أحمد سليم،  3



 

111 
 

داء ن سمعة الآأن تكو  يمكنحد كبير، و  وتتكون السمعة الأدائية من إنجازات ملموسة، يمكن إثباتها إلى
ام ات، مثلا لإتسرد شعار يست مجتقسيمات لأنها تستند إلى نتائج فعلية من الواقع  ولالالشكل الأكثر شعبية من 

"كريستنسن  نم .كما يشير كلمؤسسة إقتصادية بمعايير معينة يمكن قياسها كالمساهمات الإجتماعية، الكفاءة..
ن ألتي يجب السمعة وا ارةدعملية إالمهني في و التقني  العاملإلى أهمية  (Christensen & Gornitzka)وجورنيتسكا 

 .الزبائن دافوإستهول الوصة سرع تمنحهاتتخذ إجراءات شاملة ومتنوعة، معتمدة في ذلك على التقنيات المتطورة 

 قتصادية لسمعة المؤسسة الإ المتقاربة تأطير المفاهيم  -2
قافة ث ؤسسة،ورة المهوية المؤسسة، ص مثلمصطلحات متشابهة بالسمعة  الباحثينيستخدم عدد كبير 

صطلح  من يوظف تاب مالمؤسسة..، يصعب التمييز بين هذه المفاهيم لإرتباطها ببعضها، فمن الك وشحصية
، يمين هذه المفاهتمييز بال جبلذا و هوية المؤسسة بدلا من الصورة الذهنية، والسمعة بدلا من الصورة الذهنية، 

 خر.لاقة التي تربط كل مفهوم بآختلافات والعسنعرض أوجه الإ
 وعناصرها هوية المؤسسة  1-2
)مثل  ليتعرف عليها  الجمهور الإقتصادية سم المصطلح التي تستخدمه المؤسسةهوية المؤسسة هي الرموز والإ    
تطرق هذا التعريف للخصائص المرئية:  . 1سم التجاري وشعارها والرمز الإعلاني لها واللون المميز لها...(الإ

، ويتفق مع هذا التعريف العديد من الباحثين الذي الإقتصادية الشعار، الألوان ... التي تتضمنها هوية المؤسسة
لهوية علاقة وثيقة بالتصميم و بأن لعتبر وإ، للمؤسسة المرئي)البصري(على الجانب للتعرف  ةوية مرادفالهعتبروا أن إ

 ستثمار من أجل تصميم الهوية المرئية.لإكلف أصحاب القرارات في المؤسسات الإقتصادية ل  ماوهذا  ،الغرافيكي
الزبائن وتستخدم رموز  و تقوم المؤسسة بتصميم ما يتناسب مع طبيعتها وثقافتها وثقافة المجتمع  إستراتيجي يارخ هي

 .2كمواد لبناء الهوية المؤسسية والعمل على إبرازها للأخر
، ترتكز على مرئيةيرى أن هوية المؤسسة تتضمن مكونات المرئية وغير ( KAPFERER J.N)نركابف  إلا أن   

 :3جانبين

 .: والذي يتمثل في مجموعة القيمالجانب غير المرئي  -

سم، اللوغو، اللون والشكل، الشعار الذي يلخص أبسط خصوصيات المتشكل من الإ الجانب المرئي: -
  .2، ومجموعة خصائص أخرى غير مادية  1للجمهور ...الرسالة الموجهة من المؤسسة 

                                                           
 .45مرجع سبق ذكره، ص  ، غراهام دوالينغ، ترجمة وليد شحادة غراهام دوالينغ، ترجمة وليد شحادة، 1

 .57ص ،2004مكتبة العبيكان ، لهوية والعلامة التجارية للشركةالمنظمة المعبرة :اماجيلين شولتر ماري خوهاتش موغانس لارسن، ترجمة رياض الأبرش، 2

 .143-142ص مرجع سبق ذكره، ،التسويق والمسؤولية الإجتماعيةقايشي رمزي بودرجة ،خالد  3
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فالهوية لا يمكن حصرها  في الجانب المرئي فقط بل هناك جوانب أخرى غير مرئية تشكل هوية    
 : 3في الشكل التاليوضح عناصرها  (J.N. Kapferer)نموذج  لطرحيدعم هذا ا المؤسسة الإقتصادية .

 (J.N. KAPFERER ): معين هوية المؤسسة حسب(9)الشكل رقم 

 

 

 

 .140 صمرجع سبق ذكره ،سويق والمسؤولية الإجتماعيةتال ،خالد قايشي رمزي بودرجةالمرجع: 
  :متعدد الأبعاد والتي تتلخص في من خلال الشكل السابق يمكن إعتبار هوية المؤسسة مفهوم

اللوغو  ونثل لملمؤسسة ذكر اتبمجرد  الزبونالمظهر: يتمثل في مجموعة الخصائص المادية التي تتشكل في ذهن *
 أو شكله.

 . الشخصية: مجموعة الخصائص المتميزة التي يمكن للمؤسسة أن تتبناها *
ؤسسة  تشتق منها المدات التيلمعتقالثقافة أو المحيط الثقافي: تمثل في مجموعة القيم والقوانين والمعارف وا *

 (Mercedes )فعلامة ة فيه،هي المجتمع والعادات والتقاليد السائد ةثقافالصادر مثقافتها، ومن بين أهم 
 .الأمريكية .. كتسبت الثقافةإ (Coca-cola) كتسبت الثقافة الجرمانية، وعلامةإ

لتي تثير ؤسسات ان المم، فهناك الزبائنالعلاقة: تتمثل في الأسلوب الذي يمكن للمؤسسة أن تثير به  *
 ، وأخرى تثير الفضول، وأخرى تثير النشاط والحيوية...الزبائن عواطف

 . الانعكاس: هو الصورة الحقيقية التي تقدمها المؤسسة للزبائن  *
ة التي الصورة الذاتي هنية هوإن الذفنعكاس هو المرآة الخارجية للفئة المستهدفة، كان الإ  الذهنية: إذاالصورة * 

 تثيرها المؤسسة لدى الزبون.
 
 

                                                                                                                                                                                     
 .107ص  مرجع سبق ذكره، ،تقنياتالإتصال العمومي أسس و  نبيلة بوخبزة، 1

م التسيير، جامعة دية والتجارية وعلو اقتصالعلوم الإ، كلية مذكرة ماجستير غير منشورة SIMأثر إدراك صورة العلامة على سلوك المستهلك، دراسة حالة علامة بوداود حميدة،  2
 .42، ص 2009، الجزائر، بن يوسف بن خدة

 .140ص ، مرجع سبق ذكره ،التسويق والمسؤولية الإجتماعية خالد قايشي رمزي بودرجة، 3

 المظهر

 الانعكاس

 العلاقات

 الشخصية

 الذهنيةالصورة 
 الداخايى

 الثقافة

جي الداخلي
لخار

 ا
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ثقافة المؤسسة على أنها مجموعة إفتراضات  (kurt lewin) كرت لوين  عرف  :قافة المؤسسةث 2-2
غة التي تتعامل بها المؤسسة والعادات وهي نسيج من اللّ  وإعتقادات وقيم يشارك فيها أفراد المؤسسة،

جتماعيا، هي مزيج من إالتنظيمية الخاصة بها والقانون الذي ينظم قواعد السلوك للأفراد المقبولة 
ه سلوكهم وحل مشكلاتهم، هي فراد المؤسسة ويستخدمونها في توجيأتشارك بها يالمعاني والتوقعات 

فراد جهود الأ ترتكز على .1الداخلية طراففي تعاملها مع مختلف الأ المؤسسةخلاق أثار و آأيضا 
 الثقافة/الصورة:/الهويةويوضح الجدول علاقة ، 2المؤسسة ية تميزنجاز أهداف ومساعي مشتركة داخللإ

 الفروق النسبية بين الهوية /الثقافة / صورة المؤسسة( 12)جدول رقم 
 العلاقة الهوية الصورة/الثقافة  البعد

تتشكل الصور من أوضاع أطراف  خارجي/داخلي
 المصالح

تتشكل الهوية من كلا الوضعين  هي متطلبات لأفراد المؤسسة
 الداخلي والخارجي

الهوية هي إسقاط للذات  الصور هي إدراكات الأخر  الأخر /الذات 
 المؤسساتية

ليا ك"من نحن" لا يمكن فصلها  
 عن إدراك الأخر

التعددية 
 الفردية /

متعددة عندما يكون  ورةالص
 المشاهدين متنوعين جماعي

 الصورة المختلفة للهوية تشير إلى تشير الهوية لمؤسسة واحدة 
 نفس المؤسسة  

 /أو غيرمتعلق 
 بالنص  متعلق 

 تيتوفر الثقافة الستار الرمزي وال
 من خلالها إنتاج المعنى

الهوية هي قصة حول من نحن  
 كمؤسسة 

 الهوية هي نص يقرأ لتكوين صورة 

الثقافة هي نماذج لإعتقادات  علني/ ضمني 
 مسلم بها يتقاسمها الأفراد 

 ترمز الهوية بأعمال صنعية مثل
 زةالشعار، الإسم والعلامة الممي

الفهم الضمني يمشي مع التعابير 
 المكشوفة للهوية 

 الثقافة هي منتج الأنشطة الحسية ناشئ /ألي
 في الحيات اليومية 

إستجواب الهوية يستدعي 
 المقارنة بالذات المرغوبة

الهوية تشمل الإستخدام الألي 
 للرموز الثقافية الناشئة

 ،ركةالتجارية للشة ة والعلامالهوي :المنظمة المعبرة ماجيلين شولتر ماري خوهاتش موغانس لارسن، ترجمة رياض الأبرش، المصدر:
 .)بتصرف(58ص ،2004مكتبة العبيكان  الطبعة الأولى،

دوات في تكوين الهوية والصورة أصحاب المصالح داخل وخارج المؤسسة هي أنلاحظ أن كل من   
ات سم فالهوية هي  ،لمؤسسةلالخارجيين صحاب المصالح أمدركات  مكونة منالذهنية، فاذا كانت الصورة الذهنية 

       م.الإنسجا بالصورة لتحقيقن تربط هوية المؤسسة أمن المهم لها،  صالح الداخليينصحاب المأ

                                                           
1Bernard Burnes, Kurt Lewin;  the Planned Approach to Change:A Re-appraisal, Journal of Management 

Studies, 41:6, September 2004,p979. 
 .114ص  2014، عالم الكتاب كلية الأداب جامعة حلوان،،، الطبعة الأولىوتغيير ثقافة المنظمات العلاقات العامةفؤلدة البكري،  2
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هوية المؤسسة على أنها الثقافة الداخلية ومجموع القيم والسلوكات (  Melewarملور) ويرى       
والموقع والصفحات الشعارات والإعلانات و للمؤسسة الاقتصادية، أما الهوية المنظورة أو المرئية فهي الرموز 

داءها الذي آدارة السلوك المؤسساتي، والذي يقاس بمؤشرات إستراتيجية و الثقافة والرؤية الإ أيضا الالكترونية وهي
 .1عزز الفهم الشامل للمفهومي

 ةالعلاقة بين الهوية والصورة الذهنية للمؤسس  -
فالهوية من بين المفاهيم القريبة للصورة  ما تم ذكره بناءا علىوفيما يخص علاقة هوية المؤسسة بالصورة الذهنية       

ون فهوم من وجه نظر الزبمالفرق بينهما، على أن الصورة هي ( Kapferer) كابفيرر  الذهنية، وقد أوضح الباحث
سسة تتم دائما في جزأين، (، فدراسة هوية المؤ 10والهوية هي مفهوم من وجهة نظر المؤسسة )أنظر الشكل رقم

 ية.الإقتصاد ؤسسةسالة المتقبل لر ستقبال الهوية )الإدراك( أي الجزئ المسإرسال( الهوية، وتحليل إانتاج )تحليل 
 

 

 
 

 ة: العلاقة بين الهوية والصورة الذهني(10)الشكل رقم 
 .141 ص، مرجع سبق ذكره التسويق والمسؤولية الإجتماعيةالمرجع  : خالد قايشي رمزي بودرجة، 

  :2 التاليةيوضح الشكل السابق أن هوية المؤسسة تتميز عن صورتها الذهنية في النقاط 

ا ، بينمقتصاديةالإ ؤسسةد المبها الفر  يرىستقبال حيث تعكس الكيفية التي أن الصورة مفهوم مرتبط بمفهوم الإ-
 الظهور به فية لإقتصادياسسة الهوية مفهوم مرتبط بمفهوم الإصدار )الإرسال( وهي تعكس الشكل الذي تريد المؤ 

 . ذهنية الفرد المستهدف
لوصف المفهوم الذاتي  (Fombrun) فومبرن كما عرفهاالإقتصادية  هي الإدراك الداخلي للمؤسسة الهوية  -

 المؤسسةوظفين والمدراء وكيف يراها الآخرون من الخارج، وترتبط بشكل وثيق بشخصية والمللجمهور الداخلي 
 .3وسماتها وثقافتها، بينما الصورة الذهنية للمؤسسة تخص المستقبل

                                                           
1 Melewar, T. and Karaosmanoglu, E, "Seven dimensions of corporate identity: A categorisation from the 

practitioners' perspectives", European Journal of Marketing, Vol. 40 No. 7/8, 2006, pp869.  
 .141ص  مرجع سبق ذكره، ،التسويق والمسؤولية الإجتماعية ،خالد قايشي رمزي بودرجة  2

 .115ص ،سبق ذكرهمرجع  ،تغيير ثقافة المنظماتالعلاقات العامة و  فؤلدة البكري، 3

  ستقبال ) الإدراك (الإإ    الوسائل )الإشارات الصادرة( الإصدار )الرسالة ( 

 هوية المؤسسة الصورة الذهنية للمؤسسة 

-الانتهازية-التقليد :للإلهام مصادر أخرى
 الضجيج / المناقصة .المثالية
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 . للاستقبااائما النقطة السابقة فإن الهوية تسبق الصورة، حيث أن الإرسال يسبق د عتمادا علىإ-
 .الهوية( جزء من ذهنيةستقرارا من مفهوم الصورة الذهنية )الصورة الإالهوية هي مفهوم أكثر اتساعا و -
الصورة الذهنية هي ف، 1جيالهوية تستند إلى منظور داخلي، أما الصورة الذهنية فهي تستند إلى التقييم العام الخار -

نموذجا يوضح  (C.B.M VAN RIEL And J.M.T BALMER) بلايمر وريال قترح كل مإ وسيلة لفهم الهوية.
تصالات والرمزية( إضافة غلى فيه العناصر الثلاثة لهوية المؤسسات المتمثلة في )سلوك الأفراد داخل المؤسسة، الإ

وضيحه في الشكل نجل الحصول على صورة ذهنية موازنة، والذي أستراتيجيتها من إتأثير كل من ثقافة المؤسسة و 
 :التالي

 
 

 
 
 

 

 ( تفاعل عناصر مزيج هوية المؤسسة لتشكيل صورتها الذهنية11الشكل رقم )

 .421ص ، مرجع سبق ذكره، التسويق والمسؤولية الإجتماعيةالمرجع :خالد قايشي رمزي بودرجة، 

هر لنا أن هوية المؤسسة الإقتصادية لها خصائص مميزة تمس الجمهور الداخلي ظالنموذج يمن خلال هذا        
أي هناك  ن.الزبائ جي أيقيم المشكلة لديهم، ما يشكل من جهة أخرى الصورة الذهنية للجمهور الخار ال وفق

 تفاعل بين الهوية وعناصرها وتشكيل الصورة الذهنية للمؤسسة الإقتصادية.
 شخصية المؤسسة  3-2

وآخرون سمات تميز شخصية المؤسسة الناجحة تحدد  Dave's  هي سمات تميز المؤسسة الإقتصادية، حدد ديفز 
في: القبول، الجرأة، الجدارة، الأناقة، الدقة في العمل، الوضوح، وقد تأثر على سلوكها ومهمتها وعلى رؤيتها، 

 .2حيث تتحدد من خلالها أهداف المؤسسة وسياستها ومبادئها والمعايير التي تحكم سلوكها وسلوك العاملين بها
 

                                                           
 .46مرجع سبق ذكره، ص ، والآداءوالصورة الشركة الهوية  سمعةتكوين  اهام دوالينغ، ترجمة وليد شحادة،غر  1
 .137ص ، مرجع سبق ذكرهالعلاقات العامة من التقليدي إلى الإلكتروني، عواج سامية، مريم يخلف عزة، دراجي هادية، بكار أمينة، 2

ثقافة 
 المؤسسة

ستراتيجية إ
 المؤسسة

 مزيج الهوية

صورة 
 المؤسسة

أداء المؤسسة -  

الأداء المالي   -  

المبيعات ... -  

 السلوك

 الاتصالات

 الرمزية

ــــةالبيئــــــ  
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 (:افةالثق ورةوالص، الشخصية والمصطلحات الأخرى)الهويةالإقتصادية لمؤسسة سمعة ا  4-2

  علاقة الصورة الذهنية بالسمعة: -
كافة المدركات الخارجية التي تنتج من الأحكام التقييمية بواسطة أصحاب المصالح، وتهدف السمعة هي          

التي تقوم بها المؤسسة بمساعدة  للاتصالاتمعظم البرامج للتأثير على المدى الطويل، وهو الدور الإستراتيجي 
، ليلانس 1993، ماسون 1991، فحسب دراسات )كوتلر الإدارة العليا للقيام بهذا الدور والبناء

تتمثل  .1( تعتبر الصورة الذهنية والسمعة قيم متفاوتتة، فالصورة هي مكون وأساس لتشكيل السمعة1996ونيوجين
إنطباعات يشكلها الجمهور بشكل سريع من خلال الإتصالات وعبر البرامج المتغيرة، أما السمعة فهي عملية  في

 ، أي السمعة أشمل من الصورة الذهنية للمؤسسة.    2أكثر عمق وتتطور عبر الوقت من خلال إتساع الخبرات
  علاقة السمعة بالهوية: -
"مجموعة القيم المنسوبة للمؤسسة )مثل الأصالة والوثوقية،  المؤسسة هيداولينغ أن سمعة .يرى غ             

حسب هذا التعريف  .3ا الفرد من خلال الصورة التي يحملها عنها"به صدقها ونزاهتها ومسؤوليتها( التي يشعر
مقارنتها مع القيم الصورة التي يكونها الزبون تجري و فسمعة المؤسسة ليست سوى فكرة إنشائية قائمة على القيم، 

ستعادة إفي الزبائن  هاتساعد رموز أما الهوية ف ،ةالمستقلة لهذا الفرد فيما يراه سلوكا ملائما لذلك الصنف من المؤسس
 الصورة التي يحملونها في ذاكرتهم عن هذه المؤسسة فقد تكون صورة ذهنية أو مشاعر حسية.

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Chattananon, A, The Impact Of Sociental Marketing Programs On Customer Attitude Toward Corporate 

Image IN Tailand, Faculty of Business, University Of Southern Queesland, 2003, p28. 
 .113مرجع سبق ذكره ص تغيير ثقافة المنظمات، العلاقات العامة و فؤلدة البكري ،  2
 .46مرجع سبق ذكره، ص  ،تكوين سمعة الشركة الهوية والصورة والآداء ترجمة وليد شحادة ،غراهام داولينغ  3
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 1( : العلاقة بين هوية، صورة وسمعة المؤسسة12الشكل رقم )

 .48ص  (بتصرف)كره رجع سبق ذ م اء،تكوين سمعة الشركة الهوية والصورة والآد ،داولينغ ترجمة وليد شحادةالمصدر : غراهام 
إمكانية الربط بين  يمثل الجزء الأعلى من الشكل هوية المؤسسة والتي تعطي أثرين محتملين لصورة المؤسسة، أولهما

( يرمز لمؤسسة تركيب وبيع السيارات Losange Gris المؤسسة ورموز هويتها دون خطأ، مثلا: "المنخرط الرمادي )
ارات ينوعية الس وثانيهما أنهم يستطيعون ربطها بمزايا تعريفية أخرى للمؤسسة، مثلا السعر، Renaultرونو 

والخدمات المقدمة، العروض المختلفة لهذه المؤسسة وسعر قطاع الغيار وتوفيره، نوعية ومميزات السيارات المركية 
)أي صورة المؤسسة( مع القيم التي يؤمن بها الفرد حول  إن توافق بعض المعتقدات والمشاعر نحو مؤسسة ما . محليا

السلوك الملائم للمؤسسة )وجوب احترامها لبيئتها، تنظيم مساعدات مالية...( يؤدي إلى تكوين سمعة جيدة لهذه 
نة والدعم من جانب المهتمين بالمؤسسة كالموظفين المؤسسة وهذا بدوره يقود إلى مستويات عليا من الثقة والطماني

 .2والزبائن لتصبح المؤسسة علامة تجارية مميزة
قتراح رؤى إو ، البعض وعلاقتها ببعضهاعند وضع إطارا نظريا لابد من الربط بين هذه المفاهيم   
 ، فشخصيةسمعتهايق لتحقهويتها وصورتها الذهنية ، ثقافتهالشخصية المؤسسة كل عنصر، من شاملة تشمل  

( و)من ةكمؤسس  نن )من نحهوية المؤسسة تعبر بشكل أساسي ع، أما هام الأساسيةوالمفلسفة الالمؤسسة تشمل 
ما الصورة أ ،ماتهاتها وخدؤسسة مثل أفرادها ومنتجاالم التي تميزنكون( وبمعنى آخر هي مجموعة من السمات 

مهور صالح وهم )الجحاب المفكير أصبينما السمعة تهتم بت ،فيهاتهتم بما تريد المؤسسة أن يفكر الآخرون فالذهنية 
 ؤسسة. قافة المالسمعة وثبين الهوية والصورة و لذا فهناك إرتباط وظيفي  ،بشكل أساسيوالزبائن الخارجي( 

                                                           
 .48مرجع سبق ذكره، ص  ،والآداءوالصورة الشركة الهوية  سمعةتكوين  ،غراهام داولينغ ترجمة وليد شحادة 1
 .144مرجع سبق ذكره ص، التسويق والمسؤولية الإجتماعية خالد قايشي رمزي بودرجة، 2

رموز هوية 
 المؤسسة

مزايا تعريفية 
 التعرف على المؤسسة وتمييزها   أخرى

استرجاع في 
 الذاكرة 

 صورة المؤسسة   تعزيز

القيم والأدوار 
والسلوك المناسبة 

حترام والتقدير الإ
 للمؤسسة   

 سمعة المؤسسة 
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 مزايا ومخاطر سمعة المؤسسة الإقتصادية  -3
ركز العديد من الباحثين على أهمية السمعة كونها المصدر رئيسي الذي يدعم المؤسسة وتمييزها على المنافسين، 
من خلال من تأثير على أصحاب الصالح الذين يمثلون السلوك المساعد وعلى أساس ذلك يدعمون المؤسسة 

سمعة سيئة، فيفقد الناس الثقة بالمؤسسة تتاح لها الفرص أكثر، والأثر يتضاعف عندما تكون الالإقتصادية التي 
وبكل ما تقدمه في الأسواق، وبما تقوله عن نفسها. وللسمعة الجيدة نتائجها الممتازة  سواء من حيث التشغيل 

 .1وعمليات الشركة أو لجهة الأداء المالي
 أهمية القيمة التشغيلية والمالية للسمعة  3-1

 قيمة: ون كللقيمة تشغيلية و مالية وسيتم إخصار مضم حيث قسم غراهام داولينغ قيمة السمعة 
 القيمة التشغيلية : -أ

 في ما يأتي بعض الطرائق الموضحة كيف تفيد السمعة الجيدة المؤسسة:

 ن المخاطر التيملتقليل افي  تعطي قيمة سيكولوجية إضافية)مثل الثقة( للمنتجات المقدمة، كما أنها تساعد  -
 .قد يشاهدها الزبائن عند طلب الخدمة أو شراء منتجا ما

 .2تزيد من رضا الموظفين عن عملهم -

حسنة أو مثلا  ات سمعةذ يةتكون عونا للزبائن عندما يختارون منتجا معينا أو خدمة معينة )كمؤسسة تعليم -
 أو الخدمات القانونية، أو رأي استشاري أو متعامل الهاتف النقال (  .

ى شركة لعمل لدون اتتيح فرصة الوصول إلى موظفين ذوي كفاءة أعلى عند التوظيف )معظم الناس يفضل -
 .ومصداقية تتمتع باحترام الجميع( وتضاعف فاعلية

قد  Windows 95)مثل لذلك، رغم أن برنامج في السوق  خدمات ومنتجات جدبدة للمؤسسةتدعم  -
روه  نظرا للسمعة ، إلا أن الزبائن انتظ Microsoftعرضه في السوق من قبل شركة مايكروسوفت  تأجل

 (.سسةعن هذه المؤ  الإيجابية للمؤسسة وجودة منتوجاتها والثقة التي يملكها الجمهور

 .3تزيد من تنافسية المؤسسات -

                                                           
 .35-32ص مرجع سبق ذكره،  ،تكوين سمعة الشركة ،الهوية الصورة و الأداء غراهام داولينغ ترجمة وليد شحادة، 1
 .42  ،المرجع السابق نفس غراهام داولينغ ترجمة وليد شحادة، 2
 .122ص  ،2008مصر  ،القاهرة، مجموعة النيل العربية، ، الطبعة الأولىالادارة الاستراتيجيةفيليب سالدر ترجمة غلا أحمد صالح،  3
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جونسون وجونسون  مؤسسة نية للمؤسسة في حال تعرضها لأزمة ما )مثال ذلك، عودة حصةتوفر فرصة ثا -
(Johnson & Johnson) تيلينول إلى سابق عهدها بعد أزمتين تعرضت لها جراء فساد منتج (Tylenol) وهو

تم توزيعه لعدد من الصيدليات، ما أدى إلى قتل سبعة أشخاص حينها  -ودواء لزيادة الطاقةمسكن للآلام 
نتيجة التسمم، والأهم في ذلك هو السمعة الجيدة التي تتمتع بها هذه الشركة وتحملها كامل المسؤولية ما سمح 

 .1لها تجاوز الأزمة 

ووكالات الإعلان الممتازة والتعامل تتيح فرصة الوصول والتعاقد مع أفضل المؤسسات المقدمة للخدمات المهنية  -
 .2مع أفضل العملاء واطراف المصالح  مثل الموردين ووكالات الإعلام

 : القيمة المالية -ب
ستثمارية للمؤسسة، إذ برهنت البحوث قيمة السمعة الجيدة وفائدتها للسمعة قيمة في العوائد الإ  

لي. فهي تساعد في تحقيق الأرباح، أو تساعد المؤسسة في داء المالآمن الناحية المالية. للسمعة الجيدة أثر في ا
بمشاركة بيتر روبرتس  (G.Dowling)هذا ما إتضح في الدراسة التي أجراها غراهام داولينغ  الحفاظ على الأرباح.

(Peter Roberts)  لقياس سمعة المؤسسة من خلال إدراك المسؤولين التنفيذيين والمحليين للخصائص للخصائص
 :3الثمانية الرئيسية وهي

 ، وسلامة الوضعلرئيسيينظ بالأشخاص احتفادارة، وجودة المنتج، والقدرة على على التطور والإجودة الإ  -
 تمع. ع البيئة والمجصداقة م، والة، ودرجة الابتكارستثماريلإوجودات، والقيمة االمصول و الأستخدام إالمالي، و 

( بعد الضريبة، وتم Return on Assetsأجري قياس الأداء المالي من حيث العائد على الموجودات)العوائد    
4تحديد القياس بأنه أعلى، أو أدنى، من المعدل سواء لسمعة المؤسسة أو العائد على الموجودات 

ROA*  لكل
 .5البحثمؤسسة بالتناسب مع مؤسسات الأخرى ضمن القطاع الاقتصادي للمؤسسة موضوع 

" الناجحة "المؤسساتبعنوان  (Fortune) فورتشن ثم جمعت هذه البيانات واعتمدت جزءا من دراسة لمجلة     
هذه البيانات مع قطاعاتها الاقتصادية. ثم قورنت  مؤسسة بمختلفسمائة خمتصنيف وتم . 1995إلى 1984 من

                                                           
متاح عبر الرابط :  يفة الحدث الاقتصادية الاجتماعيةمنشور في صح نموذجا"، كيفية إدارة الأزمات بنجاح ..تجربة عقار "تايلانول: حمد بعلوشة مقالأ 1
-/ https://www.alhadath.ps/article/43374   14:50على الساعة  06/02/2019تم الإطلاع يوم. 

2 T. Devinney and G.Dowling « Getting the piper to play a better  Tune : Understanding and Resolving 

Advertiser – Agency Conflicts, Journal of business – to – Business Martketing , 6.1 (1999), 19- 58. 
3 T.Devinney and G.Dowling , opcit p 30. 

العائد على الأصول  هو مؤشر يقيس مدى ربحية المؤسسة نسبة إلى إجمالي أصولها،  :Return on Assets( ROAوجودات او الهائد على الاستثمار)العائد على الم* 4
وسوق العمل والبورصة، متاح ىعبر ويعطي العائد على الأصول فكرة عن مدى كفاءة الإدارة في استخدام أصولها لتحقيق الأرباح، انظر هدير ناص، موقع خبراء التداول فوركس 

 .2020-03-29  الاطلاعتم  roa-assets-return-https://tradingsecrets.guru/ الرابط:
5  T.Devinney and G.Dowling, , Journal of business – to – Business Martketing, opcit p 30. 

https://tradingsecrets.guru-return-assets-roa/
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. تضمنت الدراسة التي تم إجرائها عملية اختبار للعلاقة بين سمعة المؤسسة التي نالت لكل مؤسسة البيانات المالية
في سنة معينة، بين الدرجة أعلى من المعدل، أو أدنى من المعدل في المتحصل عيله درجة أعلى أو ادنى، من المعدل 

 :1فوجد ما يؤيد العلاقتين الآتيتين (ROA )قياس العائد على الموجودات
تساعد في و زة. ية ممتاعائدات مال السمعة الجيدة للمؤسسة تزيد من المدة الزمنية التي تقتضيها في كسب   -

 .تثماريةسئد الإلعوازيادة رأس مال المؤسسة في سوق الأسهم وبالتالي وتساعد على تحقيق الأرباح ا
 دنى من المعدل.مالية أ لزمنية التي تقضيها في كسب عائداتاقص من المدة السمعة الجيدة للمؤسسة قد تن  -

 (Fortune)مجلة  الإقتصادية الرائدة حسبالفائدة العملية لهذه النتائج ذات أهمية كبرى للمؤسسات             
قتصادية الإ ؤسساتلمااتيجية ستر إستثمار في بناء سمعة. كذلك البحوث التي جاء ذكرها كتب الإضرورة فهي تؤكد 

ثلة لها لمؤسسات المماها من اقه غير ن السمعة الجيدة للمؤسسة تقود لتحقيق أرباح أكثر ما تحقأتؤيد الحجة القائلة 
 تثمارات. وهذهذب الاسال وجإضافة إلى أنها وتعزز الوصول إلى أسواق رأس الم في الصناعة التي تنتمي إليها.

 تها.سبب سمعليها بعالية الفاعلية التي يمكن للمؤسسة أن تحصل عمجموعة من الفوائد الاستراتيجية 
مختلف التجارب العلمية تأكد وجود قيمة تشغيلية وقيمة مالية معا في السمعة الجيدة للمؤسسة.   

ن أصحاب المصالح والمدراء التنفيذيين أبعملية البناء والدعم. ومما لا شك فيه  المؤسسة الإقتصادية هتماموضرورة إ
وكذلك العاملين يفضلون التعامل مع المؤسسة التي تتمتع السمعة الجيدة، وأن من الخصائص التي تنتج السمعة 
 الجيدة هي ما يتمتع به القادة أو المديرون وكذلك العاملون بالنزاهة والأخلاق التي تمثل أهم خواص الشخصية،

(Yang Chien Chang) يانغ ويضيف
م السمعة هي ما تحتاجه المؤسسة إلى إدارة أن من السمات الرئيسة لدع 2

ستراتيجية ممتازة طويلة الأمد مع الجماهير، حيث إن السمعة سريعة التلف نتيجة السلوك السلبي، وأن إعلاقات 
بناء العلاقات الممتازة يتطلب ولاءً طويل المدى مع كل الأطراف العلائقية، وأن دعم سمعة المؤسسة  تقوم على 

 فكرتين:
 تحقيق السمعة.ليجابية كون إتالعلاقة بين المؤسسة وزبائنها ونتائج هذه العلاقة التي يجب إن  نوعية 
  ممتازة . ورمزية لوكيةسإدارة هذه العلاقة داخل المؤسسة يجب أن تكون مثالية ومتكاملة وإدارة 

      :           تتميز السمعة بمجموعة من الخصائص نذكر منها خصائص السمعة : 1-3

                                                           
 .37مرجع سبق ذكره  تكوين سمعة الشركة ،الهوية الصورة و الأداء، غراهام داولينغ ترجمة وليد شحادة 1

 .199، صمرجع سبق ذكره   الذكاء الأخلاقي :مدخل لدعم سمعة منظمات الأخلاقيوسف  حجيم سلطان الطائي ،عامر عبد الكريم الذبحاوي ،  2
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، وهو ما يجعلها تخضع للتقييم كباقي الأصول المادية ومن 1السمعة أصل غير ملموس يتكون عبر الزمان   
مداخيل التقييم نذكر: درجة إقتناء الزبائن لخدمات ومنتجات المؤسسة، لاومدى إقبال المستثمرين على شراء 

 .أسهمها وعلاقة الإرتباط بين الموظف والآداء...

 هاستنساخإكن ث لا يما بحيسمعتها الخاصة التي تنفرد به إقتصادية لكل مؤسسةللتقليد: السمعة غير قابلة  -
 .مميزةلانها محددة بخطوط داخلية 

 المقنعة.واضحة و رة الحترام من خلال المجهودات المستملى كسب الثقة والإإالسمعة تهدف  عملية بناء -

 ل.جستثمار طويل الأتشكل السمعة الطيبة عائد الإ -

 .زماتوقات الصعبة عند حدوث الأالسمعة الطيبة على حماية المؤسسة في الأتعمل   -

 .نالزبائلدى المكونة ساسية بل متعددة بحسب القيم الأ ةالسمعة ليست خاصية واحد -
 بسمعتها الإقتصادية لماذا تهتم المؤسسة  3-3

في  الزبونتجاه إفي خلق القيمة المضافة فهي دلالة على صحة  المساهمةصول هتمام بالسمعة من الأالإإن      
نها عامل مهم في أ،كما 2رباح وتحقيق الميزة التنافسية المستدامةلى زيادة الأإتؤدي و  ،لاستراتيجيةإهداف تحقيق الأ

 .الإقتصادية صحاب المصالح ونتيجة لقياس العلاقات الداخلية والخارجية التي تربط المؤسسةأتحقيق توقعات 
 مخاطر سمعة المؤسسة الإقتصادية  2-3

بحد  وفلسفتها المؤسسة أو لخدمةتنشأ مخاطر السمعة في حالة توافر رأي عام سلبي تجاه المؤسسة المصدرة ل
 قد تعرض صحة المؤسسة للخطر: ويمكن تحديد أهم أثار ومخاطر السمعة في:ذاتها، 

 في حصة السوق لا أن المحللين الباحثين( Chief Executive Officer)يقول معظم المسؤولين التنفيذيين  -
 تعجبهم المؤسسة ذات  السمعة السيئة ويعملون على تخفيض قيمة أسهمها.

سسات ذه المؤ من ه الصحفيين اهتماما أكبر للمؤسسات ذات السمعة السيئة، وإن عملت مؤسسة يعيرون -
 تاريخا سيئا.نشاط جيدا يعمد الصحافيون لتذكير قراّئهم أن لها 

 وظفين.دى المل( على " تغذية " المعنويات المتدنية الخارجية للمؤسسة) السيئةتعمل السمعة  -

                                                           
1 Marcellis –warin et seban teodoresco: La Réputation De Votre Entreprise ; Est Ce Que Votre Actif  plus 

stratégique est en danger ,Rapport Bourgogne, Centre Universitaire De Recherche  et Analyse des 

Organisation,  quebec, canada 2012, p7-9 . 
2 Patrice Caillbeba, L'entreprise Face Au Disque De Réputation, Revue Responsabilité Et Environnement n55 

Avril2009, France, p9-13. 
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لها أهميتها فالسمعة عند الموظفين إن أحسنت  المؤسسةعن  العاملإدارة السمعة التي يحملها يمكن القول ان   
 .1ما يؤثر على التعاملات مع الزبائن ،إدارتها تساعد في تكوين إحساس بالثقة والانتماء والالتزام

لخارجية التي االأنشطة تها الجيدة و يمكن الإفصاح بالعلاقة بين معظم المنافع التي تجنيها المؤسسة من سمع        
 جها.خار و ة أكبر قيمة  داخل المؤسس للمؤسسةتقوم  بها ومن ثمة من يقول أن السمعة الجيدة 

 السمعة الإلكترونية للمؤسسة الاقتصادية  /ثانيا
 وتطور مفهوم السمعة الإلكترونية ةنشأ  -1
 نشأة وتطور مفهوم السمعة الإلكترونية للمؤسسة -أ

أن إدارة السمعة هي الوجه الجديد لإدارة العلاقات العامة وتشير الدراسة  (James) جايمس ذكرت دراسة
تم إطلاق مجلة أكاديمية حول  1997إلى ظهور مجموعة من المؤلفات الأكاديمية حول إدارة السمعة. ففي عام 

ونشرت عشرات المقالات في إدارة السمعة،  (Corporate Reputation Review) بعنوان المؤسساتتقييم سمعة 
 (Shandwick) العلاقات العامة مؤسسةبعدما تم إطلاق مطبوعة تجارية بعنوان "إدارة السمعة"عندما تبنت 

 .2وتم تداوله وبعض الوكالات الدولية الرئيسية الأخرى المتخصصة في العلاقات العامة مفهوم إدارة السمعة
ن طريق  الوسائل دارة السمعة تتم عإتقريبا كانت  1989قبل ظهور شبكة الانترنت أي قبل عام 

نتشارها إت و نترند ظهور الأت، وبعالمجلاالتقليدية والتي يقصد بها المقابلات الصحفية والإذاعة والتلفزيون والجرائد و 
مع ظهور و لامية. عت الخاصة الإفي كل المجالانترنت ستخدام شبكة الأإلى إتقريبا بدأ التوجه  1990أي منذ عام 

لكترونية لسمعة الإادارة إلى إية دارة السمعة التقليدإنتقال من تقريبا ظهر التحول والإ 1998محركات البحث عام 
 : ويمكن حصر مراحل تطور الواب في ثلاثة مراحل دارة السمعة عبر الأنترنت.إأو 

 (    1.0WEBالمرحلة الأولى: الجيل الأول ) -
، 1990 سنةالرائدة في مجال الإنترنت منذ  AOL)) ( مع ظهور متصفح شركة0.1تزامن ظهور )ويب  

، كانت تعتمد في تصميمها على 1991 سنةفأول ما ظهرت مواقع الويب  ((netscapeوظهور موقع نتسكيب
كان عبارة 1996في عام  (Yahoo) النص مع قليل من الصور من دون مخطط واضح للصفحة. حتى موقع ياهو

                                                           
 .35مرجع سبق ذكره ص  ،تكوين سمعة الشركة ،الهوية الصورة و الأداء ،غراهام داولينغ ترجمة وليد شحادة 1

2 James Ghutton. Reputation Management The New Face Corporateblic Relation, Public Relations Review 
Volume 27, 2001 p276 Available at this link: 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0363811101000856 seen the 17-02-2019 At 21;21 

https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0363811101000856%20seen%20the%2017-02-2019


 

123 
 

، لابد الإشارة إلى أنّ في هذه 1عن سرد للتصنيفات بشكل نصي مع وجود بعض الصور في أعلى  الصفحة
( عبارة عن صفحات ثابتة غير تفاعلية، ونادراً ما يتم تحديثها، فهي مواقع للقراءة فقط، 1.0المرحلة كان )الويب 

 .ابع  التجاري لنشر معلومات عن منتجاتهموكان المهتمين بها أصحاب المؤسسات ذات الط
بدأت تظهر مواقع الويب العربية المعتمدة على الصور  1999وبداية1998وفي الفترة نفسها أي منتصف

لعرض النصوص، لاسيما أن دعم ترميز اللغة العربية في المتصفحات في ذلك الوقت كان ضعيفاً، كما كان تحميل 
 .2نترنت عن طريق الهاتفبطيئاً جداً في ظل وجود خدمة الاتصال بالأالمواقع العربية مع قلتها 

  ( 2.0WEB)المرحلة الثانية: الجيل الثاني  -
لانترنت من تحول مفهوم ا( Tim O’reilly) في مؤتمر 2005سنة ( O’reilly) أوريلي أحدثت مؤسسة

تضافة التى سوالخدمات الم الافتراضية،مصدر للمعلومات إلى مصنع للمعلومات التفاعلية، من خلال المجتمعات 
يعدل، ويعلق يضيف، و قع، و وفرت قدر عالي من التفاعلية مع المستخدم حيث أصبح المستخدم هو من يصنع الموا

 بسهولة من خلال أنظمة إدارة المحتوى.
ت إلى التي أديـقـات ـبـالـتـطتـقـنـيـات و لـهـو مـصـطـلـح يـشـيـر إلـى مـجـمـوعـة مـن ا 2.0يمكن القول أن الويب 

خل فيها رة رقمية تتدااعلي ثو يب التفمن الصفحات والمواقع الثابتة إلى التفاعلية، ويعتبر الو  تالأنترنشبكة تغيير 
قات واقع والتطبي في المستخدمينجتماعية ويستد مفهومها على الممارسة لمختلف المإقتصادية، إعدة أبعاد تقنية و 

، 2.0ويبالتي ميزت ال تقاسميةة والذج التفاعلية والإستجابة مما عزز التشاركية والتحاوريالرقمية، قائمة على نمو 
يتضمن  .همة في بنائهاوالمسا اولهاوقربت المستخدمين والمؤسسات وأتاح إمكانية تبادل الأدوار في نشر المعلومة تد

 عدة خدمات نذكر أهمها: 2.0الويب التفاعلي 
 لذلك هؤلاء  لمتصفح،لى استخدام برامج تعتمد عمين إمكانية نشر المضمون بإمنصات ومواقع تتيح للمستخد

 .التحكم بها درة على القمتلاك قاعدة بياناتهم الخاصة على الموقع بالإضافة إلىإالمستخدمين يستطيعون 
  ،جتماعيةلإاواقع لماات و تطبيقالهتماماتهم وثقافتهم من خلال إالسماح للمستخدمين ليعبروا عن أنفسهم. 
  جتماعيإتزويد المستخدمين بأنظمة تفاعلية تسمح بمشاركتهم في تفاعل. 
 
 

                                                           
،  15278، العدد 2010 أفريل/ 23الصادرة بتاريخ ، ، منشور في جريدة الرياض السعودية ، النسخة الإلكترونية مراحل تطور تصميم مواقع الويبهند الخليفية ، مقال بعنوان 1

 .09/02/2019تم الإطلاع  com.51914 alriyadh.www /httpالرابط ، متاح عبر 

 .09/02/2019تم الإطلاع   نفس المرجع،، مراحل تطور تصميم مواقع الويبهند الخليفية ، مقال بعنوان  2
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 الويب الدلالي (WEB 3.0)المرحلة الثالثة: الجيل الثالث  -
تعتبر شبكة الويب أغنى المصادر المعلوماتية بما تحتويه من مستندات، ومعلومات، ومصادر منوعة يمكن   

البحث. غير أنّ تنظيم هذه المعلومات، والمستندات بصورة تسهل عملية البحث الوصول إليها عن طريق محركات 
فيها، والوصول إليها، يعتبر أمراً غاية في الصعوبة. يضاف إلى ذلك، أنها في ظل التزايد المستمر في حجم 

ومن  .ت المناسبةالمعلومات المنشورة في شبكة الويب أصبح من الصعوبة بمكان قيام محركات البحث بإيجاد المعلوما
، والتي SemanticWeb)) هذه المشكلة ظهرت فكرة )الويب ذات الدلالات، والمعاني اللفظية(، أو ما يطلق عليه

ثم المرحلة  .1، ولكن تختلف عنها بأنها تتفهم مدلولات الألفاظ، والمعاني البشريةالسابقةلويب لمراحل امتداد إهي 
 .2الإنساني كمل لذكاءالمصطناعي إذكاء والمتمثل  في ال .04الرابعة للويب 

ماهير بحيث في مزج المؤسسات وتفاعلها مع الج (web 2.0ة )ساهمت هذه التقنيات خاصة تقني
ستخدامها إي أصبح ي الذتصال الاجتماعأصبحت شبكة الانترنت تحوي مواقع التقييم والمراجعات وشبكات الإ

 . ستعراض نتائج محركات البحثإأكثر شعبية، وتحول معنى السمعة للتركيز على 
تعتمد فقط على إدارة أعمالها وعلاقاتها عبر لا المؤسسات ( David Harold) دافيد هارولدحسب 

الوسائل التقليدية المتمثلة في التلفزيون والمقابلات الصحفية لبعض وسائل الاعلام المحلية كالإذاعة والقيام 
ستعانة بطرف ثالث ومصدر نترنت وأصبح من الضروري الإهور الأبالحملات عبر هذه الوسائل، بل تغير مع ظ
ومن هنا ظهرت الإدارة الإكترونية لسمعة المؤسسة  ،تصاليالإسار المخارجي للإستفادة من كافة المهارات لبناء 

 .80023 سنة
في مقال نشره ماكدونالد وسلاوسون  2001-2000ظهر مفهوم السمعة الإلكترونية لأول مرة في الفترة 

(4
McDonald et Slawson)  تناولا فيه موضوع السمعة على الإنترنت(Internet Sur La Réputation) ،

ستخدم المؤلفان سياق موقع إلكتروني كبير للبيع بالمزاد لتسليط الضوء على التفاعلات القائمة بين البائعين إ
الناتجة  حول المؤسساتوالمشترين في هذا النظام، أسعار المنتجات ودور السمعات الناشئة. وقد تبين أن المؤشرات 

الرسائل العامة وعدد النجوم( تؤثر مباشرة على سعر البيع  عن التقييمات الإيجابية أو السلبية )تاريخ المعاملات،
                                                           

 .23:32، على الساعة https://sanaaelsamony.wordpress.com 15/07/2020/عليه،  وما له ما 2 الويب الساموني، سناء 1
2 David Fayon, Web 2.0 Et Au-Delà Nouveaux Internautes; Du surfeur à L’acteur, Edition économica, 2ém 
éddition, Paris, France,  2008, p11. 
3 David harold.the mergence of reputation of management companies 2014. 

http://www.rèputable.companies le:29-03-2017 à:10:18. 
4 Mcdonald C.G., Slawson V.C, Reputation in an Internet Auction Market, In “Social Science Research 

Network”, 21 mars 2000. https://journals.openedition.org/communicationorganisation/4139 , Seen; 04-03-2019 

At 22:00.   

https://sanaaelsamony.wordpress.com/
http://www.rèputable.companies/
https://journals.openedition.org/communicationorganisation/4139
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وعلى هذا النحو، نجد أن   ،1زمة في المعاملةالنهائي للأغراض، كما تبين أنها تساهم في تحديد درجة الثقة اللّا 
ائية العديد من الباحثين، الأنجلوسكسونيون تحديدا، قاربوا السمعة الإلكترونية في بداية ظهورها من زاوية أد

البيع الالكترونية وتحديد أولويات المعلومات على  باعتبارها مجموعة الأنظمة المعلوماتية الموجهة لتوليد الثقة في مواقع
 .. (ALIEXPRESS AMAZON )كموقع  مواقع إلكترونية

 (Chun Et Davies)ستخدم مصطلح "السمعة الإلكترونية" لأول مرة من طرف تشون وديفيز إأكاديميا،  
، عبر الأنترنتأو بث إشارات المطابقة ظهور السمعة الإلكترونية انطلاقا من نشر  تحليلعملا على ، 2001عام 

بحيث تقوم هذه الإشارات ببناء ودعم السمعة المرتبطة بالفضاء المادي على غرار ما يستقر في المساحات 
ستخدام من السمعة الإلكترونية مصطلحًا شائع الإ. بعد ذلك أصبحت تية كالمواقع الإلكترونية للمؤسسافتراضالإ

طرف الممارسين لتحديد جميع العوامل والإجراءات التي تهدف إلى تطوير وضمان سمعة المؤسسة عبر المواقع 
 .2جتماعيةالإ الصفحاتو 

 رها أثرتلتى بدو ، اقنيةوالت يلةتزامنت مراحل تطور السمعة الإلكترونية مع مراحل تطور الويب وتطور الوس    
صبحت المؤسسة ألتالي ترونيا وبالكإعة مدارة السإإلى من إدارة عبر الوسائل التقليدية إدارة السمعة طريقة على 

 اتلمواقع والصفحاا عبر نشاطاتهو تقييم الآداء والتفاعلات وما يقال عنها وعن منتوجاتها قتصادية تعتمد على الإ
ى التفاعلات لع وتسلط الضوء الذي يشمله، يتصال الإلكتروني والتقليدالعلاقات بناءا على المسار الإ وتقييم

 .مع الجمهور الممارسة في هذا الفضاء

 مميزات ومقومات السمعة الالكترونية  -2
ورة الذهنية لة كالصتداخميختلف مصطلح السمعة عن السمعة الإلكترونية في نقاط محددة، ويرتبط بمفاهيم 

 ويختلفان فيما بينهما.الإلكترونية، يتقاطعان 
 من السمعة إلى السمعة الإلكترونية: تشابه أو إختلاف؟  1-2

 :الاقتصادية السمعة الإلكترونية للمؤسسة مفهوم -أ
يصطلح على السمعة الإلكترونية عدة مفاهيم مرادفة نذكر منها السمعة عبر الأنترنت، السمعة الرقمية السمعة 

بأنها التقييم (Online Réputation)الإلكترونية أو السمعة عبر الأنترنتفي الإعلام الجديد ...عرفت السمعة 

                                                           
1  Thierry Berthier, Projections Algorithmiques Et Cyberspace, In « Revue Internationale d’Intelligence 

Economique », Lavoisier, 2013/2 Vol.5, p-p 179-195, p189, sur le lien électronique : 

https://www.cairn.info/revue-internationale-d-intelligence-economique-2013-2-page-179.htm, consulté le 

03/06/2019 à2h2h  
2 Filias E. Villeneuve A, E-Réputation. Stratégies d’influence sur Internet, Lonrai, Editions Ellipses 2011. 

https://www.cairn.info/revue-internationale-d-intelligence-economique-2013-2-page-179.htm


  

126 
 

أو والذي يكون نتيجة لما تم نشره ومشاركته من معلومات من قبل المؤسسة  (Social Evaluation)الجماعي
النظر عن صحة ومصدر تلك المعلومات، وكذلك كل ما يقوله المنافسون وأصحاب  بغضالجمهور المستخدم 

 .1إلكترونيا والزبائن والجمهور المصالح وحملة الأسهم والمستثمرين
 ختلافأمتداد أو إالسمعة والسمعة الإلكترونية:  -ب
أن السعة  (HK France)الرئيس التنفيذي لشركة  (STEPHAN BILLET) ستيفان بيليي رذك

 :2الإلكترونية تملك نفس مقومات السمعة التقليدية غير أنهما تختلفان في نقطتين مهمتين 
ت خلقت الوسائل الإلكترونية وتقنيا:  (LA CIRCULATION ET LA Rapidité) حركة المرور  -

 لمؤسسات الأكثراسات أن لدرااالمعلومات الجديدة ظاهرة التسارع مقارنة بالمجال الكلاسيكي للسمعة، أثبتت 
قت لبناء و وأخذت  1975سنة فمؤسسة مايكروسوفت تأسست سنة 83إثارة للإعجاب تملك متوسط عمر

ة المؤسسة، سيس سمعوتأ جتماعي إختصر وقت بناءوتأسيس سمعتها، أما الأن فإستخدام مواقع التواصل الإ
 ة التقليدية.ن السمعع موقت أسر  ، كما يمكن تدميرها فيمكن بناء سمعة قوية في وقت قياسيوأصبح من الم

 الفضاء أي في :(La Nature Interactionnelle de l’Information)تغير طبيعة تفاعلات المعلومة   -
انت كلمعلومات سواء  توثق ا ترنتالإلكتروني يتم ترسيخ وثبات المعلومات المتعلقة بالمؤسسة ونشاطاتها، فالأن

  .قليديةم التبالمؤسسة بطريقة مغايرة عن وسائل الإعلاصور أو أخبار أو أحداث سابقة خاصة 

 L’interactivité et le partage avec) إمكانية المشاركة والتفاعل مع الجمهور المستخدم -
l’audience)  : تتيح المواقع الإلكترونية للمؤسسة إمكانية المشاركة والتفاعل مع الجمهور المستخدم بطريقه

تختلف عن البيئة التقليدية لوسائل الإعلام وتفعيل المشاركة لبناء سمعة إلكترونية، لكن درجة التفاعل الخطورة 
 التفاعل بعين الإعتبار. مسألةبالنسبة للمؤسسة إذ تم إذ لم تأخذ 

لإجراءات "فعلية"  وتتأثر عتمد السمعة الإلكترونية على المحتوى عبر الإنترنت فحسب، بل تخضع أيضًالا ت
أي في الفضاء المادي للمؤسسة. وبالتالي، فإن مختلف الإجراءات ونشاطات المؤسسة، سواء كانت حملات أو 

 ة التقليدية والسمعة الإلكترونية.فلا يوجد حاجز بين السمع3أحداث أو شراكات، سواء كانت إيجابية أو سلبية 

                                                           
1 Dijkmans, C  kerkhoi and beukeboom, C.J , A stage to engage social media use and corporate reputation, 

tourism management, vol 47, 2015 p 76 
2 David réguer, E-reputation ; manager la reputation à l’heur du digital, dunod, paris France,2011, p 12-13. 
3 Rochas, Audrey, E-réputation et référencement : exister sur le digital, Editions Médicilline 2016, page13 
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 ق بضعة أيام أور يستغر الأم سمعة إلكترونية إيجابية، إلا أنل ةيتطلب بعض الوقت لبناء صورة صلبة، وبداي
ون محط ي أن تكلضرور حتى ساعات للتراجع عن ذلك ومحو جهود المؤسسة. فالسمعة الإلكترونية هشة ومن ا

 كبير من الجمهور المستخدم.نظار لأنها يمكن أن تصل إلى حد  الأ
لكترونية للمؤسسة هو نفسه السمعة، ولا ن مفهوم السمعة الإأ (Fred Cavazza) فريد كافازا كما أشار

ن السمعة المؤسسية عبر الوسائل التقليدية من أ، وبين 1لكترونية هو مفهوم دخيليختلفان من حيث المضمون والإ
لم تؤثر على المفهوم وبنيته، ودعم أن السمعة نفسها فالسمعة في التلفزيون لا التلفزيون والراديو والوسائل المطبوعة 

 .radio réputation-réputation, -TV(  2 (دتحد
تصال  للمؤسسة عبر الانترنت من خلال أبعاد التفاعلية لكترونية هو نموذج جديد من الإالسمعة الإ      

 ية المفهومين.ق في بنوجد فر يمتداد للوسائل التقليدية، ولا إلكترونية هي والوسائط المتعددة، فالوسائل الإ
  والصورة الالكترونيةالتمييز بين السمعة الإلكترونية  2-2

يرتبط المفهومين ببعضهما، فالصورة الإلكترونية هي الصورة التي تبنيها المؤسسة وتوزعها عبر   
والمعلومات  3بنيها الجمهور من خلال مختلف المنشورات المتنوعةمواقع التواصل الاجتماعي وعبر الأنترنت والتي ي

ويعبّر مفهوم الصورة الذهنية الالكترونية، عن التّمثل التي يحمله مستخدمي الانترنت عن  المقدمة عبر الأنترنت.
نت أو شخصية ما، وذلك من خلال مجموع "الآثار" التي يتركها حضورهم عبر الأنتر  علامة تجاريةمؤسسة أو 

 .4المؤسسة سمعةويساهم هذا التقييم الإلكتروني في تشكيل 
 جتماعيةلبناء هذه الصورة: المدونات والشبكات الإ وسائلالصورة الإلكترونية، يستوجب توافر  لإنشاء

إضافة للتنسيقات المختلفة من:  5كترونية للمؤسسة...لالصفحات الخاصة ومواقع الويب، قنوات الفيديو المواقع الإ
منشورات الجذابة، المراجع والروابط ذات الصلة بالمؤسسة والخط التحريري .و نصوص، صورة، فيديو، صوت..

 . اأن تبني قصة، شخصية، باختصار صورة جذابة وإيجابية إلكتروني االمتسق ومستوى إتقان اللغة والمحتوى، يمكن
نترنت نحو الهدف نفسه: إكتساب الشهرة وخلق ونشر هذه الصورة عبر الأ تترابط الدوافع المرتبطة بإنشاء

 جدد، تغيير أو بناء صورة إيجابية للمؤسسة زبائنالتميز وطرح صورة جذابة. سواء كان الهدف في جذب 

                                                           
1 David réguer, E-reputation ; manager la reputation à l’heur du digital,opcit, p 15. 
2 blog cadde-Reputation,  vers une définition de e-réputation disponible sur le liens : 

 caddereputation.over-blog.com/article-32456974-6.html . Consulté le 15-04-2019,  à 12:00. 
3 Rochas, Audrey, E-réputation et référencement : exister sur le digital, opcit,page 10. 
4 Mazenod, X. and Huyghe F.-B,Influence et réputation sur l'Internet, 2011, 

https://docs.google.com/viewer?url=http%3A%2F%2Fwww.adverbe.com%2Fpdf%2FEbook-influence-

reputation-sur-Internet.pdf   consulté le 16 /03 /2019 à12 :14. 
5 Rochas, Audrey, E-réputation et référencement : exister sur le digital, opcit page 11  

https://docs.google.com/viewer?url=http%3A%2F%2Fwww.adverbe.com%2Fpdf%2FEbook-influence-reputation-sur-Internet.pdf
https://docs.google.com/viewer?url=http%3A%2F%2Fwww.adverbe.com%2Fpdf%2FEbook-influence-reputation-sur-Internet.pdf
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 ونية.بالتالي خلق سمعة إلكتر و  ، فالمنشورات الشهيرة تخلق صورة ليتم ترسيخها كواقع في ذهنية الجمهورالإقتصادية
، تنبع الصورة الذهنية من المشاعر الإقتصادية نطباعاته اتجاه المؤسسةإالصورة عبر الإنترنت هي نتيجة الفرد أو 

تباعها وإدراك السياق الثقافي والتجارب الشخصية للفرد إتجاهات الواجب الشخصية والأفكار المقبولة عموماً والإ
عتمادا على تطلعات وذهنيات إبر الإنترنت في أنها تبنى ببطيء وحذر . تتمثل خاصية الصورة ع1المتغيرة والمؤسسة

 الأفراد في الفضاء الإلكتروني.
 ن حيث إمكانيةعنها م كل أساسيتضم السمعة الإلكترونية في جزئياتها الصورة الإلكترونية، ولكنها تختلف بش   

م مهور المستخددراك الجعلى إ يتم نشره، بلالسيطرة عليها، إذ لا يمكن السيطرة عليها ولا تعتمد فقط على ما 
 م.ر كل واحد منهفي وتصو لثقاجتماعي واوتصوراته المسبقة وتعاملاته الشخصية مع المؤسسة والإطار المرجعي الإ

قات مصمم ن لتعليثال كانترنت. على سبيل المالأ ماينشر عبركل   على المؤسسة متابعة وتحليل يستوجب
  (John Galliano) ، جون جاليانو(Christian Dior) التصميم وصناعة العطور الفرنسية الأزياء البريطاني لمؤسسة

يو يؤكد فيه ريط فيدديو ش)تضمن الف نترنتتأثير سلبي بسبب شريط فديو نشره عبر الحساب الشخصي له عبر الأ
  جون غاليانولبريطانيا صممهامزياء انها ستوقف تعاملها مع ديور للأ مؤسسةعلنت  بعدها أ إعجابه بهتلر(. أنه

ت سسة، وقد أثار رة المؤ لى صو المتهم بكلام معاد للسامية وعنصري بعد نشر شريط فيديو، رغم ذلك أثر  سلبيا ع
ات خلال التعليق ترنت مننالأ ردود فعل قوية نقلتها وسائل الإعلام التقليدية ولكن تم عرضها بشكل رئيسي عبر

 ت.الاجتماعية وكذلك على المدونات أو المنتديا والمقالات والمنشورات على الشبكات
، إلا أن اديةالإقتص لمؤسسةل إيجابيةو  صلبة الكثير لبناء صورة وبدايات سمعة والآداء الوقت منيتطلب 

 ونية هشة ومنالإلكتر  لسمعةاالأمر يستغرق بضعة أيام أو حتى ساعات للتراجع عن ذلك ومحو الجهود المبذولة. 
 .ةوخلق تفاعلي بها لأنها يمكن أن تصل إلى حد كبير من الجمهور لإهتماما الضروري

 وأهدافها لسمعة الالكترونية للمؤسسة الإقتصاديةاأهمية   -3

ومرجعية للجمهور، فهي لا تؤثر على إدراك  أساسي مصدر تشكل يمكن للسمعة الإلكترونية أن  
 .2ولكن يمكنها أن تؤثر على قدراته الشرائية المستخدم ودعم مكانة المؤسسة الإقتصادية وإتجاهاته نحوها فقط

بالتقرب من  للمؤسسةستراتيجية، فهي تسمح إيستدعي خطة و  تعتبر عملية بناء وإدارة السمعة الإلكترونية عنصرو 
  .تهاسمع قد تهددالأزمات التي  تجنبو تصحيحها لالمعلومات المغلوطة مواجهة الجمهور ومواكبة المستجدات و 

                                                           
1 Rochas, Audrey, opcit page 11. 
2 Kotler, Philip, Lee R Nancy, Social arketing influencing behaviors for good, 3rd ed, 
Sage Publications, London,  2008 p 308. 
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 مزايا يمكن حصر أهمها فيما يلي:و  قيمةونية الإجابية للسمعة الإلكتر 

السمعة الإلكترونية غير بل متغيرة عبر الزمن بل مرتبطة بالأهمية التي تبديها الجماهير نحو المؤسسة، ومتأثرة  -
 .1بالأحداث الإقتصادية على مستوى الأسواق وبحدوث الأزمات

 يدات في الفضاءن التهدليل مالمصالح المختلفة من خلال التقتقوم بالمحافظة على أموال المساهمين وأطراف  -
 الإلكتروني وما يقال حول المؤسسة مقارنة بالمؤسسات المنافسة.

 د.بائن جدطاب ز دمة، مع إمكانية استقالخيساهم حسن إستثمار الوسائل الإلكترونية على تحسين  -

ج وسائله للتروي استغلالو ني، الفضاء الإلكترو  إذا كانت للمؤسسة سمعة إجابية فهذا يسمح بتطوير البيع عبر -
 .لوفاء(ع درجة ارف) المجاني: سواء كان ذلك بطريقة مباشرة )التجارة الإلكترونية( أو غير مباشرة

كما تسمح السمعة الإلكترونية بدعم الترويج للمنتجات والخدمات وتدعيم عملية الثقة في عملية الشراء    
ت الالكترونية من شراء وخدمات الكترونية اخرى، فالموقع الإلكتروني والصفحات وتساهم في تسهيل التعاملا

رفع من احتمال عمليات البيع، ولكنه يقدم أيضا بدائل للجمهور والزبائن من تالرسمية للمؤسسة الاقتصادية 
 .2المعلومات اللازمة حول الخدمات والنشاطات والمؤسسة وفلسفتها 

 ول المؤسسة ونشاطاتها وبناء العلاقات.تعزيز إدراكات الجمهور ح -

ول السلع حلديهم  كونةاء الزبائن وتقييم السمعة المآر لكترونية القيام ببحوث حول تمكن الوسائل الإ -
، دراسة لمبيعاتاويج تعرف المؤسسة على متطلبات السوق وأنسب الأسواق لتر كنها أيضا إذ يم والخدمات

 ات المحتاج إليهلمعلوماات افي ظل الأسواق الحديثة وغيرها من نوعي الأسعار وكذا دراسة أوضاع المنافسين
 والاستفادة من التعليقات لتطوير الخدمات والمنتوجات.

لال خمكنة وذلك من يدات الملتهداتوفير الوسائل والبرمجيات الالكترونية نظام الإنذار كوسيلة دفاعية لتفادي  -
     .Google Alerteالمؤسسة نفسها، هماك عدة تطبيقات منهااليقضة في الفضاء الإلكتروني لتحمي 

من كلمات مفتاحية  الكترونيإلى المزايا السابقة فالاطلاع ورصد المعلومات المتاحة إبالإضافة   
على  ساعدتماتها ة أو خدالإقتصادياء المؤسسة آدو أحول سمعة  آراء الزبائنومقالات وتعليقات تعبر عن 

 بفعالية.ستجابة الإلكترونية و ة الإالسمع وتصحيح دعم
 

                                                           
1 Natalie De Marcellis-Waren Et Serban Teodoresco : La Réputation De votre Entreprise ; EST-CE Que Votre 
Actif Plus Stratégique Est En Danger, Opcit, p7-8. 

 France, 2014, p.276, Dunod, Paris, Marketing Jean Mark Ferrandi et Marie Christine Lichtlé,  2  
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 قتصاديةمستويات بناء السمعة للمؤسسة الإ /ثالثا
 ية تصادالشهرة أولى خطوات تكوين السمعة الإلكترونية للمؤسسة الإق  -1

 ثلاثة مستويات: لينقسم هرم السمعة ( stephan billiet)مستويات السمعة )هرم سمعة المؤسسة( حسب  -أ
                                      

 
 الثقة والإحترام )ردة الفعل ومستوى الثقة(                            

  
 )الجانب عاطفي( ةالإيجابيالصورة الذهنية                                                 

 
 هرة المؤسسة)الجانب المعرفي(شدرجة                                                                 

المؤسسة الاقتصادية مستويات سمعة( 31شكل رقم )  
La source : Stéphane billet;Les Relations Publics :REFONDER LA CONFIANCE ENTRE 

L’ENTREPRISE, LES MARQUES ET  LEURS PUBLICS ,2em édition,dunod ,paris,France 

p 94. (بتصرف) 

 : (La Notorité ) ةالشهر مستوى  -
"مجموعة الصفات غير  تعتبر شهرة المؤسسة نوعا خاصا من الأصول غير المادية ويمكن تعريفها على أنها

 الزبائنستمرار تفضيل إمعينة وهي في جوهرها تتوقع  لمؤسسةالقابلة للوزن أو القياس بدقة التي تجذب الزبائن إلى 
، وتعمل الشهرة على جذب الجمهور للمؤسسة، إذ يختار المؤسسة المعروفة 1وتشجيعهم لأي سبب من الأسباب"
، لذا الزبائنيارات المتاحة له، وتشير الشهرة إلى قوة وجود المؤسسة في ذهنية والمشهورة في حالة المفاضلة بين الإخت

 . تعد عنصر مهم ومكون للسمعة وشرط لبناء الصورة الذهنية
اها جزئ لإخر ير البعض او  يوجد تعريف دقيق الشهرة فالبعض يراها في الفئة العريضة من الجمهور لا  

 الفرد عند  إنتباه لى جذبعك أيضا من يرى الشهرة في قدرة المؤسسة الجمهور المتعامل مع المؤسسة، وهنامن 
، وهناك من يرى أن الشهرة في قدرة المؤسسة لفت أنتباه 2الخدمة أورمز المؤسسة وأمصادفة المنتج 

 .1وجذب الجمهور ثم الاحتفاظ بهم، فالشهرة تجعل المؤسسة معروفة وتخلق روابط قادرة على مقاومة الزمن

                                                           
، جامعة  2018ديسمير 10العـــدد: /6المجلد ) CHEECمجلة الباحث االقتصادي )مقاربات وطرق تقييم المؤسسات الإقتصادية، رابحي رانية كوثر وبومزايد ابراهيم،  1

 .371سكيكدة، ص
تم الإطلاع  يوم  article1024 .net.ma/spip.php .abhatoo ://dochtpp?  مقال متاح عبر الرابط:محمد محجوبي ،معايير العلامة المشهورة  2

 .20:00، على الساعة 16/09/2019

  

  La Notoriéte  الشهرة

الصورة  L’image   

  La reputation   السمعة
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شهرة المؤسسة على "أنها الوعي بالعلامة التجارية وقدرة الزبون  في التعرف أو  (Aeker) أيكر كما عرف  
المؤسسة الإقتصادية . وبالتالي يفترض الوعي وجود رابط بين  "2تذكر إسم مؤسسة ما ضمن مجموعة من المنتوجات

 : شرطين أساسيينفالشهرة بهذا التعريف تفترض وجود  وفئة المنتج أو الخدمة التي تنتجها.
 .يهمي إلمعرفة صنف الخدمات ونوعيتها التي والمجال التي تنت، و معرفة الجمهور للمؤسسة-

فيرى أن شهرة المؤسسة يقصد بها " قياس معرفة الزبائن وتذكر المؤسسة في ظل  (KOTLER كوتلر )  أما
الذي عرف شهرة المؤسسة   (MICHANC.ميشان ) ولا يختلف  هذا التعريف عن تعريف، "3 مختلف الشروط

بأنها: عبارة عن النسبة المئوية لعدد من الأفراد داخل مجتمع محدد الذين يعملون بوجود المؤسسة، ويعرفون المجال 
 . الذي تعمل فيه،  أي أن لشهرة تقاس بنسبة الأفراد في المجتمع الذين يعرفون المؤسسة

ذهان، وذلك إما بطريقة تلقائية أو موجهة، كما كما أن الشهرة تقيس مدى حضور اسم المؤسسة في الأ
أنها تفترض توفر لدى المستهلك على ربط اسم المؤسسة بأحد منجاتها أو مجال نشاطها. لذلك يمكن تصنيف 

 . الشهرة إلى أربع أنواع وحسب طبيعة السؤال المطروح على المستقصي منه
 

 
 

 

 

 (: هرم شهرة المؤسسة14الشكل رقم )
 Mercator theorie et pratique duSource : Jacques LENDREVIE et Denis LINDON,  

.édition ,dalloz,paris,France 2000, p 750, 8em marketing 

  .4لها الغياب الكلي لمعرفة المؤسسةويقاب أو ما يسمى بالمستوى الصفر، :(Ignorance)الشهرة المنعدمة -1

                                                                                                                                                                                     
  .184ص، 2012 بيروت، ،،مركز الشرق الأوسط الثقافي2،ط الشاملة التسويق ،الموسوعة الإداريةمروان أسعد رمضان و أخرون :  1
 .134ص  مرجع سبق ذكره، ،الإجتماعيةالتسويق والمسؤولية خالد قايشي رمزي بودرجة ، 2

3 KOTLER Philip  And Bernard DUBOIS, management marketing , 12ème edition,unoon ,paris,france 2007, p332  
4 Aacker et al, Le Management Du Capital Marque, Edition Dalloz, Paris 2000, p75. 

الذهن الشهرة في قمة  

 الشهرة التلقائية

 الشهرة الموجهة

 الشهرة المنعدمة

 مؤسسة مذكورة في المرتبة الأولى

 مؤسسة غير معروفة 

 تأكيد وجود المؤسسة 

 مؤسسة معروفة
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تعيين المؤسسات  : يطلب الباحث من المبحوث(Assistée  Notorietée ) الشهرة المساعدة )الموجهة( -2
وغالبا ما  ئنالزباى عل ءالأسماالتي يعرفها من بين قائمة مقترحة من أسماء  المؤسسات، هذا يسهل تذكر 

 .قياس الشهرةستعمل لاد فتأنها ليست شائعة بين الأفر  بافتراضيستعمل هذا القياس في العلامات الجديدة 
: يطلب من المبحوث ذكر المؤسسات التي يعرفها في سوق محددة (Notoriété spontanée)الشهرة التلقائية -3

وإحدى الدراسات توصلت    دون تدخل عوامل خارجية مثل ما هي مؤسسات معجون الأسنان التي تعرفها؟
 .1إلى أن "الفرد يمكنه تذكر ثلاث مؤسسات في كل قطاع كمتوسط، مما يدل على محدودية الذاكرة الآنية"

ن الزبون عند الطرح هالذي يبادر ذ الأول:هي المؤسسة أو الإسم (Top Notoriété)التذكرقمّة  -4
تعني ببساطة أنها من بين و . 2التذكر" إلى سمعة الدرجة الأولى ، تشير كلمة "قمة)Top of mind(وتسمى

الشراء. بالنسبة للمؤسسات  ستجوابه أو في حالةإالعلامات التي تتبادر إلى ذهنه بشكل طبيعي عند 
من خلال تواجد المؤسسة عبر الوسائط  والخدمات يمكن تعزيز عذا المستوى من الشهرة في ذهنية الزبائن

إلى المستويات السابقة للشهرة  (G. Lewi)ويضيف  الرقمية(. دعائمالجماهيرية )التلفزيون / الراديو، ...وال
سم المؤسسة فقط ولكن إ الزبونلا يعرف  : (Notorité qualifiée) 3الشهرة المؤهلةمستوى آخر وهو 

 تعقيدا. الأنواع . وهي أكثرهاقيمو ، والشعارات التي تعبر بها ها، وتاريخانتجاتهميعرف عنها كل تفاصيل، أي 
 (: الأنواع الأربعة لشهرة المؤسسات13الجدول رقم )

 نوع الشهرة   الإجابة  السؤال
 دمةالمؤسسات أو منتوج أو خ* ما هي المؤسسة أو 

 في قطاع معين في المنطقة المعينة ؟
 (top of mind)قمة التذكر  - ولا أالمذكورة  -

 

 ةدم* ما هي المؤسسة أو المؤسسات أو منتوج أو خ
 التي تعرفها ؟

  الشهرة العفوية - رة تلقائيا المذكو  -

  الشهرة الموجهة - نعم  - * هل تعرف هذه المؤسسة أو هذه الخدمة ؟

ذه لهي التي تنتم ي المنتجات) شعار، رموز...(* ما ه
 المؤسسة؟

  الشهرة المؤهلة - وجات المنت ذكر أغلب -

, Pearson Education, Paris  branding managementSource: LEWI G et LACOEUILHE J.

2005. p 51  (بتصرف) 

                                                           
 .613ص  مرجع سبق ذكره، ،والمسؤولية الإجتماعية التسويق ،خالد قايشي رمزي بودرجة 1 

2 Farris, Paul W.; Neil T. Bendle; Phillip E. Pfeifer; David J. Reibstein , Marketing Metrics: The Definitive 

Guide to Measuring Marketing Performance, 2 edition, Upper Saddle River, New Jersey,USA, Pearson 

Education Inc , 2 edition,2010 p51. 
3 George LEWI, Branding Management: La Marque de l’idée à l’action, Pearson Education, Paris 2005, p.53. 
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وهذا هو  بينها، ة فيماوفقا لكل طريقة أن تكون متفاوتويمكن لمستويات الشهرة التي نتحصل عليها 
ين لزبائن الحاليله مع اتحصي الحال في غالب الأحيان. كما أن ترتيب هذه المستويات ليس لها معنى إلا إذا تم

ى لمستجوبين وعلة على الأسئلاتم بطرح مجموعة من لتقييس الشهرة ي، و الإقتصادية والمحتملين لمنتجات المؤسسة
 أساس الأجوبة المقدمة من طرفهم يتم تحديد مستوى شهرة المؤسسة.

 الشهرة وسمعة المؤسسة: -
وأخرون أن الشهرة مثل السمعة إلا أنها لا توفر إمكانية التنبؤ  (Zinko)زنكو كما إقترح  تتعلق الشهرة بالسمعة،   

إلكترونية وفي كلتا الحالتين يتم بالسمعة، يمكن الحصول على الشهرة من خلال وسائل تقليدية للإعلام أو 
، ويكون حدث 1إكتساب الشهرة من خلال حدث معين، إذا وقع الحدث مرة واحدة فإنه يفتقر للتكرار والتنبأ

بداية  عتبارهإيمكن وعلى نفس النحو ذا تكرر الحدث بمرور الوقت إو الإقتصادية عادي ذو شهرة محدودة للمؤسسة 
لى أحداث سابقة إن تقوم المؤسسة بنفس الحدث في المستقبل بمعنى استنادا أقعون تو ين الأفراد لأ لتكوين سمعة،

ولى أن الشهرة هي أمتسقة، وبالتالي فان حدث واحد قادر على جلب الشهرة لكن ليس السمعة، ويمكن القول 
خرون لآا فرادلى تحليل الغموض في المستقبل وسيتمكن الأإ خطوات السمعة، واذا تكرر حدث مع حول المؤسسة

هتمام حول فالشهرة هي جلب الإ بالتنبؤ سلوك المؤسسة في ظل ظروف معينة وهذا ما يدخل اطار السمعة.
 و منتوجاتها أو نشاطاتها أو موظفيهاأ صحاب المصلحة)الزبائن( عادة ما تنسب للمؤسسةأحدث معين من طرف 

 .لبنائها كبرأووقت  جهودوتتطلب  ككل  ينخر لآأما فيما يتعلق بالسمعة فيعتمد على تصورات ا في وقت محدد،

 للمؤسسة الإقتصاديةالصورة أساس لبناء السمعة الإلكترونية   -2
إذا سمح مقياس الشهرة بتحديد نسبة الأفراد الذين يعرفون منتجًا أو مؤسسة ما، فإنه لا يتيح من ناحية 

إيجابية أي بعد مرحلة الشهرة تأتي الصورة أخرى تحديد ما يفكر به هؤلاء الأفراد سواء كانت مدركاتهم سلبية أو 
للمؤسسة بأنها لصورة الذهنية (اAmes Gray)يعرف .2ومشاعرهم لتوضيح أفكار وإنطباعات الجمهور والزبائن

هذه الجماهير قف وامطباعات لإنا هذه وتشكل، عمالهاأ تجاهللمؤسسة  المتعددةر للجماهي ومدركات انطباعات
"مجموعة من التصورات العقلية والمعرفية والوجدانية التي يقوم بها  عرفت أيضا على أنها .3رجيةلخاوا الداخلية

"مجموع التصورات الذهنية،   (Jean-Jacques Lambin). أماما لصالح مؤسسةشخص أو مجموعة من الناس 
                                                           
1Zinko ,R,ferri ,G R.Blass ,f.R and Laird .M.D Toward theory of Reputation In Organization.in J,J 

MARTOCCHIO. (ed),research  in personel and human resources management, press Elsevier science,  Oxford 

.U,K , 2007p163 
2 Jacques Lendrevie, Julien Lévy, Denis Lindon, Mercator: Théorie et pratique du marketing , Dalloz,paris, 

France, 9eme édition2009p 232. 
 .282ص  2005، سنة  الإسكندريةجامعة ، لجامعةافة رلمع، دار اقبيطلتظرية والنا بينلعامة ت العلاقااشيمة، علي  شدوان 3
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وتم  1للمؤسسة ويتصورها"المعرفية والعاطفية والطريقة التي يرى بها القطاع المستهدف)الزبائن( العلامة التجارية 
  :تحديد ثلاث مستويات لصورة المؤسسة كما يلي

 
 

 

 
 

 لمؤسسةالذهنية لصورة المستويات ( 15)الشكل رقم 
 من إعداد الباحثة إعتمادا على مرجع:

Théorie et pratique du  Mercator:Lindon,  Jacques Lendrevie, Julien Lévy, Denis 

., Dalloz,paris, France, 9eme édition2009p 232 marketing 

صورة  )الزبائن( هدف: أي الطريقة التي يرى بها الجمهور المست(L'image perçue)الصورة المدركة  -أ
 المؤسسة.

ميز القوة التي تت : وهي حقيقة المؤسسة بنقاط ضعفها ونقاط(L'image vraie) الصورة الحقيقية  -ب
 بها، كما تعرفها وتشعر بها المؤسسة.

؛ أي الصورة التي ترغب المؤسسة في أن ينظر إليها الجمهور (L'image voulue)الصورة المطلوبة  -ت
اصة بالتموقع، أي موقع المستهدف)الزبائن( والناجمة عن القرارات لإستراتيجية والتخطيطية الخ
  (Lendrevie et Lindon)المؤسسة في البيئة التي تنشط فيها وتموقعها من المنافسة، فالتموقع حسب

 .2"هو الصورة التي تسمح للجمهور باعطاء الخدمة أو المنتج مكانة ضمن مجموعة منتجات أخرى"
تمثل في تالمدركة" لـلمؤسسة والتي  ، يمكن ربط السمعة بـ "الصورة(J-J Lambi)وبالتالي حسب تصور 

ؤسسة لتي تعرضها الملصورة اا" هي "الصورة الحقيقية" أي سمعة المؤسسة كما يراها الجمهور. أما "الصورة المرغوبة
 على جمهورها خلال الحملات الإعلانية والإشهارية.

 ؤسسة نذكر العلاقة بين الشهرة والصورة الذهنية:الم لبناء صورة وقبل التطرق
 

                                                           
1 Jean-Jacques Lambin, Marketing stratégique et opérationnel, Du marketing à l'orientation de marché 

Dunod,paris, France, 2008,p211. 
2 Jacques Lendrevie,Denis Lindon, Mercator, theorie et pratique du marketing, 8em édition, Dalloz, paris, 

France 2000,p124 

 L'image perçue الصورة المدركة 

  L'image voulue  الصورة المطلوبة

 L’image vraie الحقيقيةالصورة 
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 :العلاقة بين الشهرة والصورة الذهنية للمؤسسة  2-1
ان الصورة تستند الى  1(Roberts)جتماعيا، كما اقترح روبرتسإمثل السمعة الصورة عبارة عن مشهد تم بناؤه  

تقييم الجمهور مما يعني ان سمعة الافراد او المؤسسات قد تكون مختلفة تماما عن كل صورهم الصورة هي تصور 
 السمعة، هناك تقارب في الصورة والسمعة.

بالنسبة للمؤسسة فالشهرة هي الشرط الذي يسمح بتكوين الصورة الذهنية لها والتي تربط بمجموعة من 
والتي تعطي إحساس يتكون في ذهن الزبون تجاه المؤسسة، وما يجب الإشارة إليه أيضا هو أن شهرة المؤسسة  المعالم

هي القاعدة الأساسية لتكوين صورة المؤسسة  فلا يمكن استحضار صورة المؤسسة في ذهن المستهلك بدون معرفته 
 .2بالمؤسسة، ومنتجاتها وعلاماتها

بأن صورة المؤسسة عبارة عن جميع الإدراكات، الأحكام   (H.JOANNIS)وهذا يؤكد ما جاء به
فيرى أن الفرق بين الصورة الذهنية  (Jean-pierre Pioter)التي تحيط بشهرتها في ذهن الأفراد، أمّا  والاتجاهات

وشهرة المؤسسة يكمن في أن الصورة الذهنية تكافئ الصورة الفوتوغرافية للمؤسسة أما الشهرة فهي حسب 
ها يمكن تمثيلها على أنها فيلم أو مجموعة من الصور الفوتوغرافية. فصورة المؤسسة عبارة عن جميع مفهوم

الإدراكات، الأحكام والاتجاهات التي تحيط بشهرتها في ذهن الجمهور، لذلك فإنه يمكن لمؤسسة معينة أن تكون 
على دور الشهرة في الصورة  ( M.RATIER)وقد أكد .3لها شهرة جيدة وصورة غير جيدة أو العكس بالعكس

   :4الذهنية للمؤسسة 
ة بناء صورة ذهنيهداف لأول الأ الشهرة أداة لترسيخ عناصر الصورة الذهنية: يعتبر تحقيق شهرة موجهة عالية -

رتها لدى طوير صو تأجل  للمؤسسة، لأن الشهرة تمهد لذلك، حيث يعد المؤسسات التي تصرف أموالا باهضة من
 .هرتها أولاش معدل تحسين ا هي لا تتمتع بشهرة قوية فمن الأجدر على هذه المؤسسة أن تحاولالأفراد، بينم

 .عهابناء علاقات مدفعهم لما ي الشهرة تخلق شعور الألفة: الشهرة تجعل المؤسسة مألوفة من طرف الأفراد، وهذا-
ل ذ قرار التعامتخاات لإع المعلومتصنيف مرحلة من مراحل جمال: تعتبر مرحلة الشهرة معيار لتصنيف المؤسسات -
 .صنيففي عملية الت عتبارلإعين ا، وبالتالي إذا كانت المؤسسة غير معروفة من طرف الفرد، فإنه لا يأخذها بهامع

                                                           
1perception of our personal reputation ; the mediating role of –self Zinko , ,R,ferri ,G R Royale,T and Hall, 

.journal of international management  izational citizenship behaviorsimage in the development of organ

studies ,ed,5,2010,p9. 
 .137 صمرجع سبق ذكره،  ،التسويق والمسؤولية الإجتماعية ،خالد قايشي رمزي بودرجة 2

، جامعة العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، مذكرة ماجستير غير منشورة ، كلية  صورة المؤسسة وتقييم فعالية استراتيجية الاتصال التسويقي حالة مجمع صيدالبلقاسم رابح،  3
 .44، ص 2006الجزائر، 

 .138ص ، مرجع سبق ذكره ،التسويق والمسؤولية الإجتماعيةخالد قايشي رمزي بودرجة ، 4
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 عتبر الفرد المؤسسة المعروفة، علامة شرعية، وهذا ما سوف يحسن صورتها لديه.ي -
 صورة المؤسسة عبر الوسائل الإلكترونية: 2-2

لتوضيح دور العلاقات العامة للمؤسسة، لابد من التعرف على طرق التأثير وخصائص الجمهور المتواجد 
والصفحات الإجتماعية، إذ تشكل العلاقات منهجية تخطيطية من الممكن أن تؤثر على آراء الآخرين المواقع عبر 

 والترويج للأنشطة الداعمة للمجتمع.، كما تسهم في خلق قنوات جديدة للتأثير على الجمهور، 1وتغيير سلوكهم
وإضافة  ومحدثيننتيجة لزيادة شعبية هذه الوسائل، بدأت المؤسسات تستثمر في هذا الميدان بتوظيف خبراء و 

هتماماتهم، في خطوة تسعى إلى كسب التأييد حول خدماتها ومنتجاتها ومنشوراتها، إالمدونين إلى قائمة 
سب مع المصلحة العامة، من اجل  تتناوإجراءات برنامج تحديد و ورة الذهنية الص ودعم بناء وإستخدامها من أجل

 .  وخلق التميزكسب ولاء الجمهور المستهدف للمؤسسة 
التي أجريت للتعرف على دور العلاقات العامة على  (black & Hartel)بلاك وهارتل  أوضحت نتائج دراسة

لدى الجمهور، وأن وسائل  المؤسسةالمستوى التنظيمي، أن للعلاقات العامة تأثيرا على بناء السمعة وتكوين صورة 
  .2تستطيع أن تقوم بدور مؤثر على صورة وقيم المؤسسة الإلكترونية

، المؤسسة يستطيع الجمهور وتحديد رؤية"(:Bardy Diane & Barrett)كل من "برادي دانا وباريتحسب  
الأخرى، وهنا يتم تظافر الجهود من جانب المؤسسة واعتمادها  للمؤسساتوأنشطتها على أساس كيفية تصورهم 

لذلك فإن المؤسسات تستثمر جزءا كبيرا من أرباحها  ،على الوسائل الإلكترونية من اجل كسب أصحاب المصلحة
 .3تسويق للبناء، والحفاظ على صورة إيجابية لها، وهو أمر حيوي للوضع التنافسي لها "في جانب الدعاية وال

لمهنية، المصالح اومات تسمح وسائل التواصل الاجتماعي للجمهور بإنشاء أو مشاركة أو تبادل المعل
توى على يوهات أو المحة الفيدشاركبمالأفكار، الصور والفيديوهات عبر الشبكات الإلكترونية، وتتيح المواقع الخاصة 

 شر كل ما يتعلقجل نأن ات، محد سواء للتبادل والمشاركة في مناقشة وتحرير المحتوى، والتي تستخدمها المؤسس
 .المنافسةوإنجازاتها وما يميزها عن تها بأنشط

                                                           
1 Del Águila-Obra, Ana Rosa; Bruque-Cámara; Sebastián; and Padilla-Meléndez, Antonio Internet Usage and 

Competitive Advantage: The Impact of the Internet on an Old Economy Industry in Spain, 12 (5),2002 ,p  

391-401. 
2 Black, L., Hartel, C.. Public Relations orientation: Development, empirical testing and implications for 

managers, Journal of Communication Management,)2002(  7 (2), p 117- 128 
3Anas Y. Alhadid ; The Role of Public Relations on Company Image: Social Media as a Moderating 

Variable: A Case Study at the Applied Science Private University at Jordan. International Journal of 

Academic Research in Business and Social Sciences April 2016, Vol. 6, No. 4,p311. 
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 ترددالوصول، والودة، و ها الجتختلف وسائل الإعلام الاجتماعية عن وسائل التقليدية في عناصر كثيرة، من
قال أحادي من وذج انتار نموسهولة الاستخدام، على النقيض من وسائل الإعلام التقليدية، والتي تعمل في إط

 .ركة ومنجزاتهاشطة الشية أنمصدر واحد وهو القائم بالاتصال، دون أن يكون هناك رد فعل من الجمهور حول أهم
تطور الفكرة في أسس  في دراسة بعنوان" (Bruton & John Lamme)قد أشار "بريتون وجون لام 

العلاقات العامة"، إلى تطور مفاهيم العلاقات العامة في اعتمادها على وسائل الإعلام الاجتماعية، وقد أثبتت 
.فوسائل الإعلام لاجتماعية تسهم  1هذه المفاهيم محوريتها للعلاقات العامة الحديثة فيما يتعلق بالتصميم، والمنهجية

 جمهورها.بين تحسين العلاقة بينها و و تحسين الصورة، و الصورة للمؤسسة في بناء 
ي العلاقات ة ومارسلمؤسسكما أن بناء الصورة يجب أن تكون عملية جماعية يشارك فيها كل من مديري ا

اء لمساهمة في بنالأطراف أهم ا الذي أصبح أحد الزبائن والجمهور المتابعالعامة، وقادة الرأي العام، فضلا عن 
 الصورة الذهنية.

 الثقة كمؤشر لقياس السمعة الإلكترونية -3
 :الثقة أصل معنوي 1-3

. وهي أساس تكوين 2الإحترام والصدق -النزاهة–الثقة هي مجموع القيم المنسوبة للمؤسسة مثل: الموثوفية  
الآخر يمكن الاعتماد العلاقات المؤسساتية بين أطراف المصالح، حيث عرفت على أنها الاعتقاد الراسخ في الطرف 

عليه في تحقيق المصالح والأهداف ويمكنه الحفاظ على بقاء العلاقة لأطول مدة ممكنة، كما تعتبر مطلب سابق 
لذا عليها  المؤسسة، أهداف أهم من الخارجي الجمهور ثقة كسب عتبري للتعاون وأساس لاستقرار تلك العلاقات.

 إرضائهم على معها والعمل علاقتها تدعيم إلى ذلك بعد تسعى ثم ،بأولوية بها المتصلة الجماهير بتحديد تقوم أن
  :هما آخرين بهدفين الأهداف هذه وندعم .3لجميعل الفائدة يحقق بما
 .المؤسسة هذه قيادة على وعرضها المؤسسة نشاطات نحو الحقيقية الجمهور اتجاهات معرفة -
 .4هتعاون لكسب الأساسية وأهدافها وبرامجها، المؤسسة بنشاط الجمهور إعلام- 
 
 

                                                           
1 Burton St John Margot Opdyck Lamma, The Evolution Of  An Idea,  Journal Of Communication, Management, 
15(3) p235. 

 .46ص  ،مرجع سيق ذكره ،الأداءالهوية الصورة و  ين سمعة الشركة،تكو ، غراههام داولينغ 2
 .27،صفحة 1،1990، مؤسسة شباب الجامعة ، جامعة الأزهر، طالعلاقات العامةأحمد محمد المصري،  3
 .77، صفحة  2002ط، د الإشعاع،الإسكندرية، مكتبة ،العام والرأي الإنسانية والعلاقات العامة العلاقات البار، علي 4
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  (: مكونات سمعة المؤسسة16الشكل رقم)
بية ر المملكة الع مكتبة العبيكان،لأداء، (، تكوين سمعة الشركة ،الهوية الصورة وا2003المصدر: غراهام داولينغ ترجمة وليد شحادة)

 .48السعودية الرياض)بتصرف( ص
وزبائنها مما يعزز الصفقات  كن القول أن السمعة مهمة تزيد من الثقة وقوة العلاقة بين المؤسسةيم

ستراتيجي، وتمثل كل ما يملك الزبائن من تجارب ومعلومات مباشرة وغير مباشرة عن قتصادية والتخطيط الإالإ
 .1وتقييمها بمرور الوقت  المؤسسة

 بناء الثقة والإحترام ومؤشرات قياسها 2-3
من منافسين، موظفين، مجتمع او زبائن... للمؤسسة  2في تعريف السمعة نجد القيمة التي يعطيها أطراف المصالح  
جيدة،  الإقتصادية ن الخدمة التي تقدمها المؤسسةأنطلاقا من توقعاتهم المختلفة على سبيل المثال؛ يتوقع الزبون إ

ن من خلال تلبية أي أو قيمة مالية ويتوقع أن تستحق هذه الخدمة ما تم دفعة، أقتنائه لها يدفع مقابل إوعند 
عند أطراف  ة المؤسسةي إدراك قيمأجسر من الثقة،  الإقتصادية بمرور الوقت، تبني المؤسسة لهالتوقعات المختلفة 

 .و العلاقات وتساعدها لبناء الثقة ودعمهاأسواء كانت في الخدمات  المصالح تساعدها على تدارك الثغرات
لا تهتم الإقتصادية ن المؤسسة أهتمام بمصالح الزبون وإذ شعر تتعلق الثقة بالتعاملات، والقرارات التجارية والإ

مؤسس شركة  (Charles Green)شارلز غرين يضيف .3 بما تم ذكره فحتما تتوقف التعاملات وبالتالي تنكسر الثقة
 ،تدفع للثقة وبالتالي للسمعةالإقتصادية ستدامة للمؤسسة ن الإأ، (Advisor Associates )سوشيايتسأدفايسور أ
حترام بل التجارب والعلاقات المتكررة مع مرور الوقت للممارسات الجيد للمؤسسة وحدها لن تبني الثقة والإهي ف

 .ستدامة والمسؤوليةعتمادا على مبادئ الإإعبر المدى الطويل  "الثقةعة، ثم تنمو لمستوى آخر وهو"تأسس لبناء سم

                                                           
 .33مرجع سبق ذكرة ص، تكوين سمعة الشركة ،الهوية الصورة و الأداءداولينغ، غراهام  1

2 Gregory, A. Involving stakeholders in developing corporate brands: the communication dimension. 

Journal of Marketing Management, 23 (1-2) 2007, 59-73 
3 Huang, Y-H. Trust and relational commitment in corporate crises: the effects of crisis communicative 

strategy and form of crisis response. Journal of Public Relations Research, 20 (3), 2008, p297-327. 
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هي  الثقةسترداد، حيانا خسارتها غير قابلة للإأمستوياتها يتمثل في الثقة التي تعتبر  ىعلأساس السمعة و أ
 التقييم لدى مؤسسة ويبر شاندويك ةخبير (Leslie Jantes Ross)ضافت ليزلي جانتس روسأ للسمعة،مقياس 

(Weber Shandwick) كسجين الذي يسمح بوجود سمعة الأ بمثابة هيفساس السمعة المؤسسية هي الثقة أن أ
عتقاد ، بناء السمعة يكون عبر الإ1فالسمعة ستعاني، الثقة هي كل شيء متعلق بالمصداقية ودون مصداقية هوبدون

منة آن المؤسسة تفعل النشاط الصحيح تعامل الموظف بالشكل الجيد وتقوم ببناء منتجات وخدمات مناسبة بأ
 هو تحقيق الثقه وبالتالي السمعة. دن تكون المؤسسة ملزمة بالوفاء بالوعود تتوافر هذه البنو أوتحترم الخصوصية 

جتماعية فات الإاهمة في مكافحة الآبان تكون ذات دور ومس ةفي القطاع العمومي المؤسسات مطالب ةخاص
 (Department for International بحوث التنمية الدولية للمملكة المتحدة ةدار إوهذا ما ظهر من خلال 

( Development  ؛2الذي يوضحة الجدول الثاني 
 مستويات تفاعلات أطراف المصالح وأثرها على ثقة المؤسسة( 14)جدول رقم 

 أصحاب فعل ردة الدرجة
 المصلحة

 مستوى الضرر في الثقة القيمة أو التمير للمؤسسة

الخداع، الإختلاس، الطرق الغير  الغضب  5
 مشروعة قانونيا 

 صلاحهاالثقة مفقوده بالكامل لا مجال لإ

عدم الكفاءة، القرارات الإدارية  الإشمئزاز 4
 السيئة 

ق ابيستعادتها كسإالثقة متضررة بشدة لن يتم 
 عهدها

 ستعادتها للمؤسسةإتتضائل سيكلف  الثقة الحوادث أو مشاكل السلامة  القلق 3
 مجهودات كبيرة

وء الحكم على المواقف أو عدم س المفاجئة  2
 انية التحكم فيهاإمك

ن ستعادتها مقابل ثمإمخدوشة، يمكن  الثقة
 جيد 

 اتم فقدان الثقة، ولكن سرعان ما تستعده السلوك المتضارب  خيبة الأمل 1
 المؤسسة

 ف()بتصر  27ص 2018دمشق، سوريا،  ، دار الفكر،إستراتيجيات إدارة السمعةإسماعيل العمري، 

ي هده فعل ر ة فأي عنصر السمعة وتأثير ذلك على ثقة أطراف المصالح على المؤسس يوضح الجدول 
كن ان تكون ؤسسة ويممللة يعبارة عن انطباع اتجاه نشاط او السلع والخدمات او الحكم عن المواقف الاجتماع

 ؤسسة.ثقة الملالضرر  وفي كل ردة فعل درجة متفاوتة منللمؤسسة  نتيجة موقف او ،بجودة الخدمة متعلقة

                                                           
 .27ص 2018، دار الفكر،دمشق، سوريا، ، إستراتيجيات إدارة السمعةإسماعيل العمري 1
 .27ص نفس المرجع ،، ، إستراتيجيات إدارة السمعةإسماعيل العمري 2
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أحد أشهر  (Warren Buffett) وارن بوفت أضافالثقة من الأصول المعنوية التي يصعب استعادتها كما 
عشرين عاما وخمسة دقائق لتدميرها، إذا فكرت في  "يستغرق بناء السمعة: رجال الأعمال في المجال المؤسساتي

يفهم وارن لماذا تحتاج المؤسسة لثقة الزبائن إذ أي يصعب ترميم أضرار ، 1ذلك، فستفعل الأشياء بشكل مختلف"
السمعة ويصعب أيضا التنبا بها ويرجع ذلك الى الجزئيات التي تكونها وهي الحالة السابقة السمعة وطبيعة التهديد 

ة التعامل مع التهديد فالضرر ليس فقط على مستوى التكلفة المالية المؤسسة ولكنه يقع على عاتق الاصول وطريق
 في المؤسسة. يةالمعنوية والاحترام والموثوق

 راحل بناء الثقة م 3-3
مراحل لبناء الثقة عبر  3هناك  أن (Jacques Lendrevie)اك لوندروفي لج Mercatorورد في كتاب 

الإقتراب من الزيون والجمهور بصفة عامة تنطلق أولى  الإقتصادية لمؤسسةاالوسائل الإلكترونية والصفحات، تمكن 
مراحلها بالتعبير وتكلم المتابعين من زبائن وجمهور وذلك خلال التعليق والتفاعل، ثم مرحلة الإستماع ثم مرحلة 

2ثقة أو فقدانها.تكوين الانطباعا وال
 

  بداء الرأي) في الزبون يتكلم(؛إمرحلة  -أ
نظار أبع محط ر المتامهو وفي هذه المرحلة يكون الج ،تصال هنا الدور محوري والقاعدة الأساسيةيلعب الإ

 فهذه المواقع ،جتماعياصل الإمواقع التو  عبرمن خلال التفاعلية والحوار المتواصل وذلك ، الإقتصادية المؤسسة
 وهذا عن طريق، تقدمها التي يه عن المنتجات والخدماتأداء ر إبتسمح للجمهور بالتكلم بحرية تامة و  والصفحات

صة ذا ما يكون فر زبون، همع ال و علاقاتهاأ، نشاطاتها الإقتصادية و الإيجابية عن المؤسسةأالتعليقات السلبية 
  ليهم.عور والزبائن والحفاظ لتدارك الاخطاء ومحاولة لربط العلاقات مع الجمه ةللمؤسس

 ستقبال الرسالة )مرحله السمع(إمرحلة  -ب
في تطلع مستمر لما يدور في مختلف الصفحات التي يستقبل فيها  ةمما يعرف ان الزبائن والجمهور بصفه عام 

من طرف عده مؤسسات وحتى ان لم يشارك او  ةعلانات والعروض المقدميوميا عديد الرسائل والتحديثات والإ
و بذل ما لديها من عروض واحداث ونشاطات أطلاع بكل يعلق الا انه يكون بمثابه مستمع حيث يكون الإ

نتقادات حول المؤسسة والعروض المقدمة وبالتالي تشكل هذه المواقع والصفحات وكذلك قراءة التعليقات والإ

                                                           
1 T. O'Donnell,(Founder and CEO), one Simple Sentence, Warren Buffet Explains the Power of Personal 

Branding, Avalible on this link : https://www.inc.com/jt-odonnell/in-1-simple-sentence-warren-buffet-explains-

power-of-personal-branding.html  ,PUBLISHED ON: AUG 28, 2018, consulted 09-12-2019 at 16:30 
2   Jacques Lendrevie et Julien Levy, Mercator2013: Théories et nouvelles pratiques du marketing, 10eme 

édition, Dunod, France,2013, P:630. 

https://www.inc.com/jt-odonnell/in-1-simple-sentence-warren-buffet-explains-power-of-personal-branding.html
https://www.inc.com/jt-odonnell/in-1-simple-sentence-warren-buffet-explains-power-of-personal-branding.html
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يتم  المرحلةهذه  سم. وفيالإاو مرجعية وقد تشكل مدركات وتؤثر في ذهنية الزبون سواء على مستوى الخدمات 
 .لكترونيةتكوين انطباع حول المؤسسة في الفضاءات الإ

 الثقة( ةو) مرحلأنطباع مرحله تكوين الإ -ج
" ولا يتقبل نفس الرسالة من المصدر "ب"، أمن المصدر " ويستقبلها المؤسسة الإقتصادية رسالةبالزبون  يتأثر

ما عبر مختلف مواقع التواصل الإجتماعي سواء   إقتصادية تابعة لمؤسسةفمثلا يمكن للزبون عند تصفحه لصفحة 
منتج ما خدمة أو  ، أن تواجهه عديد التعليقات والردود عن عبر صفحات أو مواقع ومنصات إلكترونيةكانت 

ثر على المنتج رديء، وبذلك يصدق الزبون ما يقوله هؤلاء عن المنتج مما يأالخدمة أو بأنه ذو جودة عالية أو أن 
أي عن المؤسسة  "أنه لا يصدق ما صدر عن المصدر"أأو السلب، في حين  قراره الشرائي بالإيجابرأيه وربما على 

ولا الخدمات والمنتجات الزبائن عن الجمهور و "، أي أنه يتقبل ما يقوله ب" الطرف ، وهو ما يكسبالإقتصادية
لذا  الإلكترونية، التي تروج لها عبر المواقع والصفحات جاتهاخدماتها ومنتعن  ة الإقتصاديةيتقبل ما تقوله المؤسس

 يمكن القول أن هناك علاقة ثقة بين الزبائن والزبائن حيال المؤسسة، نشاطاتها أو خدماتها وعلاقة ثقة بين المؤسسة
  .1الزبونو  الإقتصادية
خر كسب آ بتعبير ،لجمهوراهو خلق الثقة بينها وبين  الأهداف الإستراتيجية للمؤسسة الإقتصاديةأهم من 

ن لإلكترونية، مصفحات اقع والستراتيجية التسويق عبر المواإ، وهو ما تصيغه ضمن حترام وتأييد وثقة الجمهورإ
تلف الأنشطة قا من مخة إنطلا، وبناء علاقات من خلال سيرور نفسي في سلوك الزبونالعامل ال علىالتأثير خلال 

 ذات الأهداف الاجتماعية.درات والمبا
 
 
 
 
 
 

 
 

                                                           
1 D .k wright hinson, An analysis ok new communication media use in public relations :results ok five-year 

trend study .public relations journal.vol. 4No, 2010 p33. 
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 ديةلاقتصااؤسسة نظريات وقواعد بناء وإدارة السمعة الالكترونية للم رابعا: 
 النظريات المفسرة لبناء السمعة المؤسسة  -1

 سةر المؤسضافة لتطويتضع العديد من تيارات النظرية الحديثة السمعة كمصدر للقيمة الم           
لى مراعات الأطراف إالتي تبرز الحاجة  (Stakeholders Theory) بنظرية أطراف المصالح ، بدايةالاقتصادية

لتنافسية في أولى إهتمامات التي تضع الميزة ا (Theory Ressource) الداخلية والخارجية للمؤسسة ونظرية المورد
  .جاحقيق النسمعة  وتحونظرية أخلاقيات المؤسسة التي تضع السلوك الأخلاقي حافزا لتكوين ال المؤسسة،

    (Reputation and Stakeholders Theory) السمعة ونظرية أصحاب المصالح 1 -1
 في ورقة بحثية من معهد الأبحاث الأمريكي ستانفورد 1963استخدم مفهوم صاحب المصلحة لأول مرة سنة 

(Stanford Research) للإبتكار لدعم التنمية الإقتصادية، من إعداد فريمان (Freeman، 1984
قصد   ،1

الباحث بهذا المصطلح الذي مهد للنظرية لإظهار أن الأطراف الأخرى بخلاف المساهمين )طرف من أطراف 
( أن Bernard ،1938)(  وDodd  ،1932) كما إقترح،  المصالح( لهم مصالح ودور يساهم في بقاء ونمو المؤسسة

 .2من أجل الحفاظ على تعاونهم معها أطراف المصالح تحتاج بالفعل إلى التنسيق بين مختلف الإقتصادية المؤسسة
صاحب المصلحة بأنه فرد أو مجموعة يؤثرون ويتأثرون بتحقيق الأهداف  Freeman 1984))يعرف فريمان 
المخاطر من  ( بين أصحاب المصلحة المتطوعين الذين يتحملونClarkson،1995) كلاركسن  التنظيمية كما ميز

  .3خلال تكوين علاقة مع المؤسسة ) المالية و البشرية..( وغير الطوعية الذين يتعرضون للآثار الناتجة عن المؤسسة
 ة حسب النظريةالمصلح أطراف  -

، موظفون، المجتمع والمساهمون، أما زبائنوجود أربعة أصحاب مصالح:  (husteds، 1998) حدد
، الزبائنفاقترح قائمة أوسع لأصحاب المصالح )  (donaldson and preston 1995) دونالدسون بريستون

 Hill) الموظفين والمستثمرين، الحكومات ومجموعات الضغط والموردين والجمعيات المهنية والمجتمعات المحلية(، أما

 And Jones1992)  4 المؤسسةيساهم في إتخاذ قرارات لا يأخذون أصحاب المصلحة كمصدر له حق شرعي. 

                                                           
1 Stanforde University webSite http://researchers.stanford.edu/view/6307113 seen; 03/05/2019 at 21. 
2 Michel R.k, Angel B.R, wood Dj, toward a theory of stakeholder identification and salience: defining the 

principle of who and what really count, Academy of Management Review, vol 8,n2, 1999, p117. 
3., Academy of Management Review, vol24, N2,1999, p233_236Devergent Sakeholder theoryFreeman R.E,   

4hèse de , L'appot de la théorie des parties prenantes au management stratégique :une syntSamuel Mercier 
Faculté des Sciences , , xieme conférence de l'association internationale de management stratégiquela littérature

de l’administration Université Laval Québec, Canada, 13_14_15juin 2001, p4_5. 

http://researchers.stanford.edu/view/6307113?fbclid=IwAR11Wsbag_A8EDCe_htmRwW4maHlJpoj2vOl2nB4v-e78a9He6UsGwEmTqo
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ة الداخلين التمييز بين أصحاب المصلح (Näsi And Corall، 1997 ) من جهة أخرى اختار كل من
بيات ت واللو كوما)مالكين، مديرين و موظفين( و أصحاب المصلحة الخارجين )منافسون ومستهلكون، الح

وردون( لمالعملاء و ا وظفون،ا، المووسائل الإعلام الأساسية الذين لهم علاقة تعاقدية ورسمية مع المؤسسة) أصحابه
ر افسين والجمهو و المن كومةمثل المستهلكين، وسائل الإعلام، مجموعات الضغط، الح وأصحاب المصلحة الثانويون

 :مايليلأقل ميزة من افأصحاب المصالح على  (Mitchel And Abi، 1997) والمجتمع، أما بالنسبة لميتشل وآبي
 (ؤسسة مام نتوجاتمقاطعة م مثل الزبائن من خلال) القدرة على التأثير في القرارات التنظيمية -
 ،المؤسسةدرجة الشرعية في العلاقات مع  -
 .1الإقتصادية الطابع القانوني والحق في ممارسة النشاطات وإتخاذ القرارات مع المؤسسة- 

 بمعنى ور الوقت، مع مر لمصالححتى الآن هذه المقاربة تعتمد على نظرة أحادية ثابتة للعلاقة مع أطراف ا
ثابتة  ات ليستلعلاقاتصالات متعددة الأطراف، في حين أن هذه إروابط و  أن العلاقة للمؤسسة تكون ضمن

 .لكنها تتغير بمرور الوقت يمكن أن يتغير طرف من أطراف المصالح
ينتقد وجهة  (Freeman فريمان) على مدار العلاقات القائمة بين أطراف المصالح  وبين المؤسسة، ونجد

، بل يعتقد أن 2المؤسسة وسط عقدة مع الأطراف الأخرى بطريقة ثابتةالنظر الكلاسيكية للمؤسسة التي تعتبر 
الإعتماد والعلاقات المتبادلة تكون بين المؤسسة ومختلف أطراف المصالح الأخرى، فقد تتطور العلاقات وتدخل 

  .أدخل الجانب الديناميكي المتغير في تحديد أطراف المصالح والمؤسسة (Freeman) أن أطراف جديدة أي
 يملكونو ؤثرين، مبصفتهم لحة لا يمكن أن تهمل أصحاب المص الإقتصادية الفكرة الأساسية هي أن المؤسسة      

، يجب على اأيض اتهمع وتوقعوهو عقد يتكون من قبول قيم المجت الإقتصادية المؤسسةوبين  همجتماعي بينإعقد 
  .عتهاسملذي يؤثر على لبية( اسية أو المترتبة عنه ) إيجابالمؤسسة دائما تبرير فائدة نشاطها في المجتمع والنتائج 

ن ممارستها إظهار أو صالح دور الاتصال لإظهار كيف تأخذ المؤسسة ما ينتظره أصحاب الم يأتيوبالتالي 
لى المؤسسة عمتنوعة و قوية  لا تتعارض مع تطلعاتهم وإذا تم كسر هذا العقد الإجتماعي فستكون العواقبالتي 

سوق العمل،  مواجهة جتمع فيللسلعة أو الخدمة، فرض ضرائب أعلى، جاذبية أقل للم والزبائنالجمهور )مقاطعة 
 قلة الموردين، سوق رأس مال...(

                                                           
1, South western Ethics and stakeholder managementbusiness and society: Carroll A.B, buchholtz A.K,  

publishing, 4em edition Cincinnati, 2000, p245. 
2, organisation toward a stakeholder theory of the firm: the staturn partnershipKochan T.A hubinstein S.A,  

science, vol 11, N 4, 2000, p376. 
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أنه  (Savage) وأشار سافاج .أن المؤسسة مجبرة على نشر المعلومات المجتمعية (Hogner) يقول هوجنر
)إجراءات الاتصال القائمة على إدارة الخطب والصور، والعرض التقديمي من الضروري التمييز بين التعابير الرمزية 

اتصالية تشكيل سياسة . و للوثائق...( والتدابير الجوهرية التي تهدف إلى تغير المؤسسة وفقا لتوقعات وقيم المجتمع
 :       1ويجب أن تتناغم هذه العناصر الثلاثة المذكورة وأن تتماسك على عدة مستويات ستمرارية للمؤسسة،ضمن الإت

 نجازات،تصال والخطب والإستراتيجية التنمية  والإإ   -

 الهوية البصرية والرسائل المكتوبة،  -

 .الخارجيو تصال الداخلي لإاو  -
  :ءعطاإدف إلى ك يهوع فإنه بذلتصال وظيفة الكشف والمساعدة والمساهمة في تحقيق مشر على العموم للإ

 .قطاب والتوظيفستى الإاعدة علسمعة طيبة تمنحها الميزة التنافسية لتعزيز شراء المنتجات والخدمات والمس -
 .عة الإيجايبةين السملال تكو ولاء الجمهور المؤثر على المؤسسة وهي ميزة تنافسية تكتسبها المؤسسة من خ -
الثقة هي حجر ؤسسة، و ستقبل المؤسسة ثم ربطها بآداء المإنشاء سمعة ملائمة لمالهدف النهائي للاتصال هو - 

 المالية، الية:بعة التالأر  الأساس، الذي يمكن أن تكون وسيلة أساسية لتسهيل نجاحها في المجالات الأساسية
 .التجارية المؤسسية، البشرية،

 ستراتيجيالسمعة ونظرية المورد الإ 1-1
العلاقة بين البيئة الخارجية  والاستراتيجية هي محور بحثي مهم قائم على المورد أن  Grant 1991 يرى

إلى أن هذه النظرية تعطي  (Hamel and Prahalet،  1994 )وكفاءات المؤسسة، كما يشير هامل وبراهلات
لمؤسسة على أنها ستراتيجية بدلا من التكيف مع أطراف المصالح والبيئة، نتيجة لهذا ينظر لالأولوية للأهداف الإ

 Facteur Clés De )خلية لا تتكيف فقط مع البيئة بل تحولها عن طريق تعديل عوامل النجاح الرئيسية لصالحها

Succè) كما يجب على المؤسسات إظهار سرعة 2بدأ من إدارة مميزة لمواردها من أجل اغتنام فرص السوق ،
ية والحفاظ على الإلتزام الإستراتيجي لتوفير الموارد والكفاءات ستراتيجية من أجل خلق الميزة التنافسستجابة للإالإ

التي تستغرق وقت طويل مما تمنح المؤسسة الكفاءة والميزة التنافسية تشكل الموارد المميزة للمؤسسات عوامل 
 .مفتاحية تميزها عن المنافسة

                                                           
1 D .k wright hinson, An analysis ok new communication media use in public relations :results ok five-year 

trend study .public relations journal.2010 ,vol. 4No p35. 
2based theory of comparative advantage:implication for strategy -The resourceGrant Robert M.  

.115-California management review, vol 3, 1991,p114, formulation 
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قيق عوائد سسات تحللمؤ  يمكنو تكون معقدة أي مزيج من الأصول والمهارات قائمة على التدريب المهني 
لبيئة الها على والتأثير من خلا أي هذه النظرية قائمة على عملية إدارة الموارد .أعلى من خلال الاستفادة منها
                                                                         .والمجتمع لتحقيق أهداف المؤسسة

 "وارد بأنها "كل ما يمكن اعتباره قوة أو ضعف لمؤسسة معينة بشكل رسميالم (Penrose) بنروز يعرف
ويمكن تعريف موارد المؤسسة على أنها الأصول الملموسة أو غير الملموسة المرتبطة بشكل دائم بالمؤسسة. تؤدي 

 :1دمج وتنسيق ما بين هذه الموارد إلى تحويل الموارد لمهارة ويمكن تصنيف الموارد إلى ستة فئات
 الموارد المالية )التدفق المالي، نسبة الديون، نسبة الأرباح المالية( -
 ءات...(الموارد البشرية )عدد الموظفين، مستوى التأهيل، الخبرة، الذكاء و الكفا - 
 اج...(اد الانتالموارد المادية ) مواقع الانتاج و موقع المؤسسة الجغرافي، الآلات و عت - 
 Organisation internationale de: ISO)أنظمة المعلومات، معايير التصنيف كمثال) الموارد التنظيمية - 

normalisation )جراءات، آليات التنسيق بين الوحدات...، الإ  
 (لوجستيكياتاع، الت الاختر الموارد التكنولوجية )مدى استخدام التقنيات وتكنولوجيا المعلومات، براءا -
 ة التجارية والصورة الذهنية السلبية والإيجابية(موارد السمعة )أي العلام -

ستعانة ري الإن الضرو ية ومتصالات مورد أساسي حسب نظرية الموارد لبناء الميزة التنافسبالتالي فالإ
طويل  المنطلق مورد ة من هذاالسمع، لبلوغ الأهداف بالموارد اللازمة الإقتصادية المؤسسةعليها  ستراتيجية تسند بإ

        .بالرفض ورتهاصدعي مشروع أعمال والاتصال عامل مفتاحي أساسي للمؤسسة حتى لا تقابل الأمد يست
 .لمصلحةاأطراف  ن قبلموالاتصال يكون لمرافقة التغيير أو التحسين كأداة ضرورية لالتزام المشروع    

  السمعة والنظرية الأخلاقية 2-1
فقا للمعايير عالها و يع أفجمالمؤسسات والالتزام بتبرير تحمل هذه النظرية المساءلة في ظلها حول دور 

لمجتمع لا خدمة ها المؤسسة وتقدم بهتنظر للأخلاق المؤسساتية مبدأ للعمل التي تنقل ،المجتمعية في منطق المسؤولية
حية من النا لسمعة لا يقاسانإنطلاقا من هذا تم تدريجيا فرض فكرة أن الأداة وا  عن قيمها.بيرمن خلال التغ

ؤسسة لماوبالتالي ف .لجماهيرارضاء إالاقتصادية فقط بل بمستوى المسؤولية التي تتحلى بها المؤسسة والتي تساهم في 
 .لمصالحاصحاب لتزامات فيما يتعلق بالأفراد الداخليين والخارجيين أي أالإقتصادية مطالبة با

 : 1خلال مخطط متكون من من ة الإقتصاديةمثلت هذه الرؤية للمسؤولية الاجتماعية للمؤسس
                                                           
1 Gael Gueguem et Olivier torrès, La dynamique Concurrentielle Des écosystèmes D'affaires,  Revue 

française de gestion,N158,Edition Lavoisier,  paris,2004, p229. 
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 .ظائفعلى الو  قتصادية الأوسع من انتاج السلع والخدمات إلى الحفاظتحديد المسؤولية الإ  -
 لزبائن.لّازمة لالومات علتوفير المحترام البيئة و إجتماعية مثل تحسين ظروف العمل و دمج القيم الإ  -
ام المتطلبات حتر إوج، دمة والمنت: )سلامة الخللزبائنالحقوق والسياسات العامة  وإحترامستبداد مكافحة الإ  -

 (.لإنسانإحترام حقوق اللموظفين )التعويض، التوظيف، المهنية، توفير ظروف جيدة للعمل، 

  السمعة الالكترونية للمؤسسة الاقتصاديةوأبعاد عناصر   -2
  عناصر السمعة الإلكترونية للمؤسسة: 3-2

 تتكون من: الإلكترونبةسمعة الأن  2 ( Sancillo and Strabe)أوضح كل من سانسيليو واستراب
 ( Corporate Message) المؤسسةرسائل  -أ

أو ( Status)وبة صية مكتنات سواء كانت في شكل لمح في البيئة الالكترونيةوهي الرسائل التي تبثها المؤسسة 
 التي تمر بها. لمختلفةاث اوالأحد، وذلك للتعبير عن أخبارها ر، أو ملفات فيديو، أو التعليقاتفي شكل صو 

 (Customer Message Sentiment) الزبائنمشاعر  -ب
سائل الجمهور، ر ن خلال نها معويمكن تعريفها بأنها اتجاهات العملاء نحو المؤسسة، والتي يمكن التعبير 

 إيجابية أو محايدة.أو  ، سواء كانت سلبية(Comments)، والتعليقات (Share)والتي تتحدد في شكل المشاركات 
   (Corporate Degree of Interaction) الزبائنمع  المؤسسةدرجة تفاعل  -جـ 

وسرعتها، ويمكن قياسها من خلال  هاتوقيتستجابة، الإو  كل عام على الوسائل الإلكترونيةإدارة المحتوى بش تضمن 
 .3مقارنة بنسبة الاستفسارات الإقتصادية ستجابة من قبل المؤسسةعدد مرات الإ

المحافظة على و قع الخاص بالمؤسسة لتنفيذ برامجها املاحظة ومراقبة المو و ومن هنا تتولى إدارة العلاقات 
من الضروري أن تضع المؤسسة و  وتوضيح ما يمكن توضيحه. على مختلف التعليقاتوالرد  والاستجابةسمعتها 

أو تعليقات إيجابية عن منتجاتها أو خدماتها، وأن تبرز  لات، أو أخبار،روابط إلكترونية للمواقع التي نشرت مقا
، وكذلك رفع الصور الخدماتعبارات الشكر والثناء على الرسائل الإلكترونية التي تتضمن  الموقع والصفحاتلزوار 

أو المقابلات التلفزيونية،  والإعلانات المنشورة في وسائل الإعلام المختلفة، ومقاطع الفيديو ذات العلاقة بأعمالها،

                                                                                                                                                                                     
1 Carroll A.B, buchholtz A.K, Business And Society: Ethics and stakeholder management, South western 

publishing, 4em edition Cincinnati, 2000, p267. 
2»,  influencing Factors on Corporate Reputation : « Media EnvironmentsSancilio, A, and Strabe, Social ,   

ede, ersity of Twente, Faculty of Management andGovernance, EnschIBA Bachelor Thesis Conference , (univ st1

,, 2013thJune , 27, Netherlands 
أطروحة دكتوراه تخصص إعلام،   الإتصالات في مصر، قطاعلدراسة ميدانية تحليلية بالتطبيق  ،دور وسائل التواصل الاجتماعي في تحقيق سمعة المنظماتنرمين علاء الدين حسن، 3

 .76ص2017 ، مصر،كلية الأداب، جامعة حلوان  قسم علاقات عامة،



 

147 
 

المحتويات تمكن الجمهور من الإنتقال من خلال الروابط من موقع لاخر  هذهفكل  .للمؤسسةواللقاءات الصحفية 
 أس-أس-أر"جتماعية؛ ومن المهم أيضا تقديم خدمة الإ والصفاتالمواقع  عبرمع الآخرين  ةشاركالموتسهل عملية 

(Really Simple Syndication) RSS" لتمكين زوار موقع المؤسسة من متابعة أخبارها بسرعة عالية، والإطلاع
عالية،  حترافية، وجودةإعلى كل جديد تلقائيا، بالإضافة إلى ضرورة إعداد نشرة إلكترونية شهرية مصممة بطريقة 

وأعمالها، بحيث  بالمؤسسة الإقتصادية، والصحفيين، وكل من له علاقة الزبائنترسل للراغبين من زوار الموقع، 
، والنشاطات وكل ما حدثالأ، وتصريحات المسئولين فيها، ومقالات تعريفية عن هاتحتوي على آخر أخبار 

طلاع عليها، أو مشاركتها، أو حتفاظ بأرشيف لتلك النشرات على الموقع، لتمكين الزوار من الإ، مع الإيخصها
 .تصميمالموقع، وجودة طباعتها، مع مراعاة عنصر الإبهار في الشكل العام لل

 أبعاد سمعة المؤسسة الإقتصادية 4-2
، وتتحدد أبعادها من خلال السلوك الداخلي والخارجي والقيم يرتبط بنشاط المؤسسةتحديد أبعاد السمعة  إن

 Omar And Williams)يرىو  الأخلاقية.
أن السمعة مفهوم صعب القياس وسريع التغير ويرتبط بنوع العلاقة  1

، قدما الباحثين ستة أبعاد المؤسسةوالسمعة الجيدة تتعلق بصورة وهوية  العمل وما يحققها من قيمة،بين أداة 
وهناك من يرى في تحديد الأبعاد  أساسية لسمعة المؤسسة )الاتصال، الهوية، الثقة، الصورة، الجدارة، المصداقية(

جتماعية، الأداء المالي، العمل، المسؤولية الإ )الرؤيا والقيادة، بيئةخرى هي أساسية لسمعة المؤسسة وهيعناصر أ
وهذه الأبعاد بمجموعها تؤدي إلى الوصول إلى عناصر النجاح الستة  المنتجات والخدمات، والكسب العاطفي(.

العاملين  وهي: بناء الثقة مع اصحاب المصالح، تعظيم الأرباح، كسب المزيد من المستثمرين، الحصول على
 :مكونات وعوامل نجاح السمعة التالي وضح الشكلوي ، 2يعات، قيادة سلسلة السوقالأكفاء، زيادة المب

 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Omar, Maktouba And william Rebert L, Managing And  Maintaining  Corporate Reptation  And Brand 

Edentity: Haier Group Logo, Brand Management Vol.13,NO.P4-5. 
 .210، مرجع سبق ذكره ص الذكاء الأخلاقي :مدخل لدعم سمعة منظمات الأعماليوسف  حجيم سلطان الطائي ،عامر عبد الكريم الذبحاوي ،  2
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 دعم سمعة المؤسسة الإقتصادية مكونات( 17الشكل رقم )

، رسالة الإدارة في تعزيز سمعة المؤسسة دور الالتزام بالمسؤولية الاجتماعية وأخلاقياتالمرجع: كشكول، قاسم عبد علاج، 
 .107، ص2010ماجستير، كلية الإدارة والاقتصاد،

المسؤولية الاجتماعية، جودة الخدمة، جذب العاملين الموهوبين،  ن الإبداع،أيمكن القول خلال الجدول  من 
 .ونات( يوضح هذه المك18والشكل رقم ) .بسمعة المؤسسة مرتبطةالثقافة التنظيمية جميعها 

 
 

 
  

 
 
 

 ( أبعاد سمعة المؤسسة الإقتصادية 18شكل )
،  الذكاء الأخلاقي،مدخل لدعم سمعة منظمات الأخلاقيوسف  حجيم سلطان الطائي ،عامر عبد الكريم الذبحاوي ، المرجع: 

 .212مرجع سبق ذكره ص
 
 
 

العاطفي الكسب  

 الأبعاد الستة لسمعة المؤسسة 

 كسب المزيد من المستثمرين 
 تعظيم نمو الأعمال

 سلسلة قيادة السوق

بناء الثقة مع أصحاب
 

 الحصول على العاملين الموهوبين 

 زيادة المبيعات

 إدارة السمعة القوية 

 أضلاع قياس سمعة المؤسسة

المنتجات 
  والخدمات

المالي الأداء المسؤولية  
 الاجتماعية

 والقيادة   الرؤيا العمل  بيئة 

 

 أبعاد دعم سمعة المؤسسة

Support of organization 

 Reputation 

 المسؤولية الاجتماعية 

Social Responsibility 

 الثقافة التنظيمية 

Organizational culture 

 جودة الخدمة

Service Quality        

 جذب العاملين 

Attracting Talent 

 الإبداع

Innovation 
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 (The Concept Innovation) مفهوم الإبداع كبعد  أ
من خلال أنشطتها المختلفة للوصول إلى حالة  قدرات المؤسسة يشكل الإبداع المظلة الرئيسة التي تفعل

التكنولوجي  الجانب منالإبداع مجالات عديدة،  يشمل ،مستداموبشكل  ارستمر بإوتقديم ما هو جديد ، التميز
على تعزيز وحل  تعملجتماعية تفاعلية إعملية هو  .1القيمي والثقافي ومختلف الجوانب الإنسانيةليمتد للجانب 

 .2العملية التنظيمية هذهفي  على الأعضاء المشاركةكز ير تخاذ القرارات، وتحسن في خلق فكرة وبنائها، إشكلات و الم
ويتحقق ليس  التنمية الاقتصادية وتحقيق القيمة المضافة للمؤسسة، له دور فيالإبداع مفهوم متعدد الأبعاد،        

 .هنيةاءات المساس الكفأالإبداع التنظيمي على و  الإدارية عملياتالشمل ويفقط من خلال الخدمات، وإنما 
 ( Social Responsibility)  بعد المسؤولية الاجتماعية  ب

فعال تتخذها المؤسسة أللسمعة ويمثل هذا البعد مجموعة قرارات و  ةضافات نوعيإيضيف هذا البعد تغيرات و      
 أرسوي  يؤكد لها،والتي تعبر عن القيمة الشخصية  العامة.ستراتيجية وتدعيم الإ ةدار لإقتصادية كفلسفة الإ
(Arsoy )داء الناجح لآن هذه العلاقة مستندة على اأجتماعية وسمعة المؤسسة و وجود صلة بين المسؤولية الإ على

 .3أهمها الزبائن ستجابة المؤسسة لمختلف اطراف المصالحإلدعم الدور الاجتماعي فهي تمثل 
 (Service Quality)مبادئ جودة الخدمة   ج

ساليب الأتشمل أي أن الخدمات المقدمة من قبل المؤسسة الإقتصادية تتسم بالجودة ولها قيمة مضافة، 
ن بيئة للمؤسسات تتسم بالتنافسية فالخدمة أ ةخاصالمحقق منها للزبائن، تصميم ومستوى الرضا الو  الإبتكارية

تساعد  ،4المنافسة ةبقاء الزبائن والبقاء في دائر داة لإآ وهي ،هي التي تتوافق مع توقعاتهالجيدة من وجهة نظر الزبون 
جودة الخدمة على اكتساب الميزة التنافسية وتحافظ على العلاقة طويلة الامد بين المؤسسة والزبون، يمكن تلخيص 

 :5هيمن وجهة نظر الزبون يذكر لستة معايير  أهم المعايير لتحديد جودة الخدمة

د قيق يعتمدلموعودة بشكل اوتعني قدرة مقدم الخدمة على انجاز أو أداء الخدمة  (Reliability) عتماديةالإ -
 تم ديم الخدمة التيقت، وتقالو  عليه، من حيث الالتزام بالوقت والأداء أو بمعنى آخر مدى ثبات الأداء بمرور

 خطاء.درة الألك نعتمادية عالية ومن ذالاتفاق عليها بين المؤسسة الإقتصادية والزبون بدقة وا

                                                           
 .199ص ، 2010 ،الأردن، عمان دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، ،نظرية المنظمة مدخل العمليات نعمة عباس، محسن الخفاجي،، منصورطاهر  1
 .213، مرجع سبق ذكره صالذكاء الأخلاقي :مدخل لدعم سمعة منظمات الأخلاقيوسف  حجيم سلطان الطائي ،عامر عبد الكريم الذبحاوي،  2

3 Arsoy, Sylin Poroy And Arabacie, Ozer And Ciciftcioglu, Aydem, Corporate Social Responsibility And 

Financial Performance ,  China USA Business Rreview  Vol 9,No 11, P159 
4 Steponaviciute and zvirblis algis, main principales of the complex assessment of audit Market 

concentration and audit Services quality levels, the Issues of Business and law, vol3,2011,p28 . 
 .70 – 69، ص 2010ردن، توزيع، الأال، إثراء للنشر و ١، ط إدارة الجودة الشاملة مدخل استراتيجي تطبيقيالعزاوي ، محمد عبد الوهاب،  5
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وقرب وسهول  يدهما الزبون،أي توافر الخدمة في المكان والزمان اللذين ير  (Accessibility) إمكانية الوصول -
 بالهاتف ومناسبة ساعات العمل، وتوفر العدد الكافي من منافذ الخدمة .

دم وجود أية ومن وع مة المقدمةمان والثقة في الخدوهذا المعيار يعبر عن درجة الشعور بالأ (Security) الأمان -
مة تعاملات، والسلاة في اللسريمخاطر او شكوك مرتبطة بالخدمة، وتشمل السلامة من الجسمية والأمن المالي وا

 من الأخطار.

 ثقة المطلقةن العا ينتج لزبائنها مم ( الالتزام بالمواعيد التي تقدمها المؤسسة الإقتصاديةCredibilityالمصداقية ) -
حاجات الزبائن وعوده )زم ببمقدم اعتماد عليه والتسليم الكامل له، وهل إن مقدم الخدمة أهل للثقة ويلت

Understanding the Customer Needsى تحديد( يشير هذا المعيار إلى مدى قدرة مقدم الخدمة عل 
ن ت مختلف الزبائق ورغباذواالتناسب أ احتياجات الزبائن منهم وتزويدهم بالرعاية والعناية وتعديل الخدمة

 .بالإضافة لتقدير مشاعر الزبائن والتعاطف مع مشكلاتهم

( القدرة على التعامل مع متطلبات وشكاوى الزبائن بسرعة وكفاءة عالية، ومن ذلك Responseستجابة )الإ -
 .1محل مشاكلهفي التعامل و  الإحترامواستخدام هم سرعة الاستجابة لإصلاح أي عطل، والتجاوب مع

أدية ورية لتعلومات الضر ( تحقق من خلال امتلاك العاملين للمهارات والمعرفة والمEfficiencyالكفاءة )  -
برات ة ومصدرها والخالعملي اداتالخدمة، فالزبون دائما ما يلجا لمثل هذه المعايير عند طلب الخدمة مثل الشه

يات تعليمية وي مستو ذخاص ات الفنية او الطبية من أشالعملية، فغالبا ما يفضل بعض الزبائن تلقي الخدم
 .عالية ومن مصادر معتمدة رسميا، مثل الأطباء والمستشارين

( سير هذا المعيار إلى مظهر التسهيلات المادية المتاحة Features or Tangiblesالمظهر او الجوانب الملموسة ) -
 .2مقدمي الخدمة ووسائل الاتصال، والمباني، والأجهزةلدى المؤسسة الإقتصادية مثل المعدات المظهر الأفراد 

ات عن عطاء معلومتصال الدائم بالزبائن لتعريفهم بالخدمة وإيشمل الإ (Communication) تصالاتالإ -
ن تلحق به  يمكن أالتي والأضرار ،وجود أي تأخير في تقديم خدمة ما، وشرح خصائص تقديم الخدمة للزبون

مات الأساسية المعلو  مثلا أو عن أي مشكلة قد تحدث بصورة واضحة وسهلة ،مطلوب منهإذا لم يلتزم بما هو 
 قبل التزويد بالخدمة والإجراءات أو التعليمات قبل إجراء العملية. 

                                                           
1 M .Taylor et all, How Activist Organisations Are Using The internet To built Relationships,Publlic 

Relation Rewiew, Vol 27, p265. 
    .239، مرجع سبق ذكره صالذكاء الأخلاقي :مدخل لدعم سمعة منظمات الأخلاقيوسف حجيم سلطان الطائي ،عامر عبد الكريم الذبحاوي ،  2
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لزبائن دة والصداقة مع اتعنى توافر صفات اللباقة والأدب والمو  (Kindness & Courtesy) اللطافة واللباقة -
 حترام.لإباعلاقة جيدة تتسم  حتى يبني مع الزبون

 (Attracting Talent)جذب العاملين   د
قتصادية هو أن تحقق أهدافها والتقدم لأداء مهامها بنجاح، ومن أجل تحقيق إإن في رغبة كل مؤسسة 

الفاعيلية، عليها أن توظف كل مواردها البشرية من العاملين والمواد والتقنيات ورأس المال، فضلا عن أساليب 
، لذلك تهتم المؤسسات هاوأهداف تهافي المقام الأول، لدوره في تنفيذ إستراتيجي العمل الأخرى، ويعد المورد البشري

بالاهتمام والإستثمار  تدفعو ( Competance-Self) 1اليوم إلى جذب العاملين الموهوبين لتحقيق الفعالية الذاتية*
 في قدراتهم.

إدارة الموارد البشرية وتعد خطوة لتحديد الاصول الداخلية التي ستمثل  ستقطاب العاملين من مهامإإن عملية 
 ؛ 2مراحل 4ويرى الباحث جودة محفوظ أن عملية استقطاب العاملين تمر ب  ةهوية المؤسسة الاقتصادي

اجعة مر  ن والفترة، بعد، المكاعيينيتم تحديد العدد والنوعية المطلوبة للوظيفة وكذلك وقت الت :المرحلة الأولى -
 الخطة الإستراتيجية لإستقطاب المورد البشري. 

صفات شاغل ذلك مواة وكإجراء التحليل الوظيفي والاطلاع على مخرجاته من وصف اغلف :المرحلة الثانية -
 .الوظيفة، وذلك فيما يتعلق بالوظائف المطلوبة

 رات والكفاءاتك المهاتي تلالمرحلة الثالثة: تحديد مصادر الحصول على احتياجات المؤسسة من العناصر ال  -
  .من مصادر داخلية أو خارجية

 .ؤسساتيفي النظام الم إدارتهمو عهم المرحلة الرابعة: التحفيز وتشجيع الموارد البشريه ماديا ومعنويا وحسن توزي -
 ( Organizational Culture)الثقافة التنظيمية ه

إن الثقافة التنظيمية تعد عنصر مساعدا  تبنى الثقافة التنظيمية من خلال طبيعة نشاطها وسياساتها،
على الهيكل  المؤسسةتؤثر ثقافة  للإدارة في تحقيق أهدافها وطموحاتها، وكلما كانت قوية كان تفاعل العاملين اكثر.

                                                           
واقع تمكين القطاع الاداري العمومي قاسمي كمال، ضيف دنيا،  أنظر  .*تعنى بتحقيق الفعالية الذاتية قدرة الفرد على انجاز مهام عمله بنجاح استنادا على خبراته ومهاراته ومعرفته 1

 .398ص 2017 -18مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، عدد  دراسة حالة مديرية التجارة لولاية المسيلة،-ومعوقات تطبيقه من وجهة نظر العاملين
 .125ص2010نشر والتوزيع، عمان، الاردن، ، دار وائل لل١، طإدارة الموارد البشريةجودة محفوظ،  2
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التنظيمي والعمل الإداري ونظام الاتصالات وطرق معالجة المشكلات واتخاذ القرارات تأثيرا كبيرا، لها ايضا دور 
 .1 قتصادية، مما يحقق الجودة الأساسية والميزة التنافسيى أداء الأفراد والأداء الكلي للمؤسسة الإفعال عل

م عاملين وإشعارهبين ال زاملتوتكمن أهميتها في دعم وتوفير الإحساس بالذاتية والهوية للعاملين، دعم الإ
عند ممارسة  ستخدامهة به واجتماعي واطار مرجعي للاستعانإكنظام   المؤسسة الإقتصاديةبالمسؤولية واستقرار 

تساهم  سسة،يالمؤ  الإداريينخلاقي ومرشد للسلوك المفضل للعاملين و أدستور هي نشاطات المؤسسة الإقتصادية. 
  ددف واحبهحساس تنمية الإو وحد أيضا في اشتراك الأفراد بالقيم والمعايير والمدركات نفسها يمنحهم شعورا بالت

 .التعاون والتنسيقو  تسهل العمل الجماعي وروح الفريقو 
ة المؤسسة ناء سمعبلالها بعاد الأساسية التي يتم من خالأ مهمة لتشكيلالعناصر يمكن القول أن كل هذه 

 ةلايجابيورة الذهنية ارسم الصفسة و كعنصر مغاير عن المنا  ،الاقتصادية والتي تمكنها على ايجاد ودعم هوية تنظيمية
دمات والتركيز يم السلع والخفي تقد ةلجودلبيئة الداخلية والخارجية وتحقيق القيمة المضافة اعتمادا على الابداع وافي ا

 .على التفاعلية مع الزبائن

 يةقواعد بناء وإدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسة الإقتصاد -3
بث الرسائل المختلفة إلى  الإقتصادية فية تصالات في المؤسسللموقع الالكتروني دورا في القيام بإدارة الإ

لكترونيا يعمل كمصدر لتقديم المعلومات الضرورية، فإن الجمهور سيبحث عن إموقعا يها إذا لم يتوافر لد، الجمهور
حول الفضاء  (Middle Berg/Ross Media) مصادر أخرى للحصول على المعلومات، فقد كشفت دراسة

يتجهون إلى المواقع الإلكترونية للحصول على المعلومات، ولهذا يفضل أن تقوم الإلكتروني عن أن الصحفيين 
المواقع الإلكترونية للمؤسسات بتقديم المعلومات السريعة، وإذا نجح الموقع في تقديم المعلومات الضرورية فإن ذلك 

 .2يعطي شعورا بالراحة والمصداقية ويحد من التهديدات
      (ONLINE REUTATION MANAGMENT) عة الإلكترونيةإدارة السمبناء و  مفهوم  3-1

السمعة الإلكترونية من مراحل وهي عملية مراقبة ومعالجة وتصحيح المعلومات السلبية التي يتم  بناء سيرورة تمر   
تداولها بين الجمهور المستخدم لمختلف الوسائل والتطبيقات الإلكترونية، وهي أيضا عملية تحليل المحتوى الذي يتم 

عامل مفتاحي لجذب الالكترونية بأن السمعة  (Gruning and hung) أكد الباحثين .3نشره على الأنترنت
                                                           
1 Simosi Maria and xenikou, the role of organisational culture in relationship between leadership and 

organisational commitment: an empirical study in Greek organisation, the international journal of human 

resources management, Vol 21,No1p p16-12. 
 .136صفحة  ،2018،الطبعة الأولى عالم الكتاب، القاهرة، مصر، العلاقات العامة الإلكترونيةفؤادة عبد المنعم البكرى،  2

3 Hung, Y.H Huang and other's, Online Reputation Management for Improving by Using a hybrid Mcdm 

model, knowledge based system,  vol35 2011 p 43 
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 ،2الجمهوربين المؤسسة و قوية  علاقاتوبناء .وأضافا بأن إدارة السمعة هي إدارة 1الجمهور الخارجي واستقطابه
  .3يهدف استراتيجي اساسنشاط ذات فإدارة سمعة المؤسسة تمثل 

الاقتصادية الإلكتروني التي تقوم بها المؤسسة يتناول مفهوم إدارة السمعة الإلكترونية أنشطة إدارة المحتوى 
للحفاظ على الإطار التي أنشأته لكيانها في ذهنية الجمهور، وهي عملية تحديد ما يقوله الجمهور عن المؤسسة وعن 

 الإلكترونية. المواقع والصفحاتعبر مختلف والتفاعلات وإدارة العلاقات  .4منتوجاتها وأعمالها
لى تدعيم سمعة إتصالي الذي يسعى نشاط الإإدارة السمعة الإلكترونية هو ذلك الو يمكن القول أن بناء  

ر من خلال نش ،ورة الجمهفوز بثقكسب الراي العام والومحاولة  المؤسسة وتشكيل الاتجاهات نحو الاداء المؤسساتي 
ول الى شريحة ر والوصلجمهو اتصالية بشان الخدمات والنشاطات التي تقدمها المؤسسة الى مضامين والرسائل الإ

 . دم للمواقعستخالم مهورالجواسعة وتحقيق التفاعلية والاعجاب لصالح المؤسسة وكسب الزبائن المحتملين من 
 سيرورة بناء السمعة الإلكترونية   3-2

 :سيرورة بناء السمعة الإلكترونية( 19شكل رقم )
réputation : Maîtrisez votre image -Livre blanc : E, Source : Miguel LIOTTIER,et autres

ISC Paris p14’Entreprise de l-La Junior ,2.0. 

                                                           
1 Fembrun,v,j and van reiel,c.b.m.fame and fortune; how sccessful compunies built winning reputations, ft 

prentice-hall,uper river, NJ2003p 44. 
2 Gruning, j and hung: the effect of relationships on reputation ;A congtive, behavioral study , paper 

presented at the prsa educators academy 5th annual international interdisciplinary public relations research 

conferance, miami 8-10march2002 p12 . 
 .189صفحة  ،2003، 4، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر مجلد رقمالموسوعة الاعلاميةمحمد منير حجاب،  3

4 James ghutton.Rèputation Mangement the New face coporate public Relation, avalible: https: 

//www.researchgate.net/publication/248527876_Reputation_management_the_new_face_of_corporate_public_r

elations, consulted: 21-02-2019 At: 17 :53. 
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لتقصي بهدف لرصد واعة واعلى تفعيل بناء وإدارة السمعة الإلكترونية من خلال المتاب ةتحرص المؤسس
وسائل  عبرا تعلق بهل ما يك. إذ تسعى الى رصد  وتقييم المضامينالتّحكم في التصورات التي يشكلها الجمهور 

 يلي: ظمة تلخص فيمامن طواتلخية بابناء السمعة الإلكترون سيرورةتمر  التواصل الاجتماعي والمضامين الإلكترونية.
 التفكير(Réfléchir) :تصالات المؤسسة، فمن الضروري أن تأخذ الوقت الكافي للتفكير إشمل التحكم في ي

يفيد التفكير في التنبؤ بالمخاطر . ستراتيجيتهاإهدافها وتطوير أفي تحديد المخاطر والفرص الممكنة، وتوضيح 
المناسبة في ستراتيجيات وخطط العمل ث عبر الفضاء الإلكتروني، وفي الإوالأزمات المحتملة التي يمكن أن تحد

 .1حالة التهديدات والإشاعات والأزمات
 البناء( Bâtir :)ة والهوية سمعللاء بنعملية ال بعد تحديد المحاور الاستراتيجية والأهداف، تشرع المؤسسة في

 الاقتصادية سسةار المؤ ن تختومن المهم أ ،والشبكات الاجتماعية والصفحاتالوسائل  وبثها عبر. الالكترونية
ملية عمل الوقت، لان ارة لعالاش، وهنا يجب اأكثر الواجهات الإلكترونية ملاءمة لها ولاستراتيجيتها وأهدافها

 .بناء السمعة تأخذ وقت
  المحافظة(Entratenir:) ل إنتاج من خلا ، والتي تمرنةستمرارية التواجد والتفاعل عبر الإنترنت يتطلب صياإ

الحفاظ على و خبار لأانشر و والإشارة إلى محتوى جديد  ...محتوى عالي الجودة، تداول المعلومات، الترويج
دون بتظام. بان ديةلاقتصاللمؤسسة اتغذية النظام الأساسي الذي  . كما يجبالجمهور المتابعالعلاقات مع 

 .السابقة غير فعالة إذا لم يتم تحديثهاالخدمات تكون الإجراءات من الخطوة 
  اليقظة(la veille :) 2نظام يساعد على اتخاذ القرارات من خلال المراقبة والتحليل للمحيط والمؤثراتاليقظة ،

هي العملية الاستعلامية المقصودة التي تبحث المؤسسة بها عن المعلومات ذات الطابع السبقي لمحيطها و 
 المؤسسةلبيئة  الشاملة والذكية ، وهي المراقبةعيا إلى خلق الفرص وتقليص المخاطرالاجتماعي والاقتصادي س

، وتشمل رصد كل ما يقال عن  المؤسسة في الفضاء 3المتقبليةالواقعية  المعلوماتالبحث على  خلالمن 
زمة الاستراتيجية اللاانتهاج  لجمهور وبالتاليا مدركات الإلكتروني ومواكبة كل التغيرات والتحركات. لتقييم

 السمعة الإلكترونية.ولبناء  للدعم

                                                           
1  Miguel LIOTTIER,et autres, Livre blanc : E-réputation : Maîtrisez votre image 2.0, opcit p 15. 

بتلمسان  اليقظة الاستراتيجية كآلية لدعم القدرة التنافسية للمؤسسات الصناعية الجزائرية، دراسة حالة المؤسسة الصناعية  الجزائرية للاتصالاتعيسي نبوية، نصيرة أوبختي ،  2
Sitel 113، ص2019، ديسمبر2، عدد4، مجلة التنمية االاقتصادية، جامعة الوادي، الوادي، الجزائر، مجلد. 

 .446، ص2020، جانفي 1، عدد2، مجلة البحوث القانونية الاقتصادية، مجلداليقظة االستراتيجية في المؤسسة الصناعية الجزائرية إشكالية تبنيمحمد قادري،  3
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  التصحيح(Nettoyer  :)تها، حول صور  ة والسلبيةبعد مرحلة اليقظة، تجمع المؤسسة كل المعلومات الإجابي
 وتقوم بالتصحيح المحتوى الإلكتروني الذي يضر بالسمعة الإلكترونية.

ولا لتصحيح لهدف وصديد االالكترونية عملية منطمة قائمة على تحيمكن القول ان سيرورة بناء السمعة 
أثير تباعتراف  هوة لكترونيالإ سائلالو  والتعليقات عبر بالمضامين مؤسسات الاقتصاديةهتمام المحتوى الالكتروني، فإ

ية مناسبة ستراتيجا وبناء يمتقييمكن المضامين  من هذهساسي في ممارستها التجارية. وانطلاقا أ بشكلالجمهور 
 .النتائجللمؤسسة الإقتصادية بناءا على 

 عملية إدارة السمعة الإلكترونية   3-3
" إن إدارة السمعة هي شكل من أشكال رأس المال الاجتماعي الذي يظهر الآن   (Brown)يقول  براون 

كأصل ملموس على السير الذاتية، وعلى مواقع الانترنت والكتيبات والمبيعات وشهادات الزبائن". ومع ذلك،  
ها، مما يؤدي كثيرا ما ترتكب المؤسسات بعض الأخطاء التي يمكن أن تضر بشكل كبير بالطريقة التي ينظر بها إلي

 ة الإقتصادية، تقوم المؤسسأضرار على مستوى الثقةلرأي عام سلبي،  تتعرضإلى عواقب طويلة الأجل، عندما 
بتعيين الخبراء وتشكيل فرق من الخبراء، والتي تقوم بالرد على التعليقات والبدء في عملية الانعاش خاصة وفت 

 .1دارةبحسن الإ الازمات، وتحسين الوضع العام للمؤسسة
 مراحل إدارة السمعة الإلكترونية: -
، قتصاديإفي سياق  ستراتيجيتها وهويتهاإو  هافي إدارة السمعة الإلكترونية بعين الاعتبار تاريختأخد المؤسسة   

 :2 عبر ثلاث مراحل اليقظة، الرسالة الاتصالية والاستجابةالإلكترونية جتماعي، وتمر إدارة السمعة إثقافي و 
ة رة بسمعلمحتوى المضاكل المنشورات وكل أنواع   ، أي رصدأو مرحلة رصد المعلومات :(la veille)اليقظة أ

على شكل  تي تكونوال ،التي تنشر من قبل الجمهور من مواقع ومنتديات وشبكات تواصل اجتماعي المؤسسة
ر مهو الجود أفعال ردركة و لمشاأيضا ترصد المعلومات الإيجابية التي تعزز ا ،رسالة أو تعليقات أو فيديوهات

، ؤسسة للاستجابةعة المعلى سم التغيرات التي تؤثر بطريقة مباشرة وغير مباشرةمتابعة و  والمنشورات لأحداثل
تاحية م الكلمات المفار ونظالإنذاوتتم عملية الرصد بمساعدة برامج وتطبيقات للوصول للمعلومة المزودة بتقنية 

 منشن وسوشيل (BuzzStream) بزستـريم: مثل تطبيقاتو  (Yahoo-Alert)و (Google alerte)مثل 

(SocialMention) ليلها ثم قوم بتحتنيا، و تقوم على الإنذار ورصد كل ما تم قوله عن مؤسسة ما إلكترو  التي
 عتذارات، تدعيم التفاعلية...ستجابة عن طريق التعليقات، التقارير، الإالإ

                                                           
 .49، ص9201مصر،  كتاب الحديث، القاهرة،، دار الالعلاقات العامة في عصر الاعلام الرقميحنان أحمد سليم،  1

2 Audrey ROCHAS, E-Réputation et Référencement: Exister sur le Digital, Éditions .Médicilline, Paris, 

2016, P 20. 
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ا تنشره المؤسسة من معلومات ورسائل م: أي (Le Message) تصاليةتصالية أو المحتوى الإالرسالة الإ ب
ع العلاقات مافظة  والمحترونيومضامين اتصالية للجمهور المتابع، التي تسعى من خلاله تعزيز التواجد الإلك

 .ضاء الماديوني للفلكتر تهديدات مرتقبة التي من الممكن ان تنتقل من الفضاء الإ أي لمواجهةو الجمهور 
قرير تقوم بت  مرحلة أخيرةستفساراتهم، وفيإتطلبات المتابعين و لمستجابة الاأي  : (La Réponse)ستجابةالإ ج

من  على المتابعين تقصائيةسة اسحول الخدمات والمعلومات المقدمة وربما بالاستعانة بدرا الجمهور راءلآشامل 
 أجل تعزيز السمعة الإلكترونية.  

 المؤسسةعن ردة فعل  الزبائنالتي يبحث فيها  المنصاتجتماعي هي واحدة من أهم الإ الإتصالوسائل 
ستجابات الفورية، لصياغة ونشر الإ المؤسسةستخدام حساب إ لمحدثي المؤسسة الإقتصادية، ويمكن هملمطالب

 .1الجمهورتمكن من الوصول الفوري إلى  فهذه الوسائل  وتوجيه الجمهور إلى وسيط آخر لمزيد من المعلومات،
 ستراتيجياتهاإو  الإلكترونية قواعد بناء وادارة السمعة  4-3

 واعد بناء وإدارة السمعة:ق -أ
حث جيمس جرونبيج الى ان هناك قواعد اتعمل المؤسسة من خلال العلاقات على تحسين السمعة كما حدد الب 

 :2وهذه القواعد هييندرج تحت كل منها عدد من المؤشرات التي يتم فيها بناء مقياس سمعة المؤسسة 
  .الثقة: وهي انعكاس للواقع يترسخ لدى الجمهور من خلال تصرفات المؤسسة معه -
 خرى.ن جهة أمصالح : وتعني العلاقات الطيبة بين المؤسسة والجمهور من جهة وأطراف المالالتزام  -
بير يعرف الاجابات الصحيحة وينقل دى الذي يتم فيه رؤيه المصدر كخالم ةيقصد بالمصداقي المصداقية:  -

من عده عوامل مثل التدريب، الخبرة بالموضوع الإقتصادية، و المؤسسة  ةخبر من الرسائل بدون تحيز وتنبع 
تكون  ،3على الاتصال بما تحتويه من مهارات الكلام والكتابة والتعبير والاحترافية والوضع الاجتماعي ةالقدر 

ناقشة من خلال الم تأييدهمتحقيق التفاهم مع الجمهور وكسبت  ةة بغييؤسسالمصداقية في كافه مجالات الم
على  وعدم التحيز للجهات بمعنى اخر تقديم ونشر كل المعلومات الصحيحة الواقعية ،وضوعية دون المبالغةالم

  الموقع والصفحات الإلكترونية.

                                                           
 .67، صمرجع سبق ذكره، العلاقات العامة في عصر الاعلام الرقميحنان أحمد سليم،  1
 .162،ص2007ستثمارات الثقافية، الطبعة الثانية، دار الفاروق للإ ،فن إدارة العلاقات العامةفيليب هينسو، ترجمة خالد العامري،  2
 .54ص 2011الدار المصرية اللبنانية، القاهرة، مصر،  ،الإتصال ونظرياته المعاصرةحسن عماد مكاوي،  3
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جتماعية ة الإالنفسي لنواحياالجمهور في من  ةقريب المؤسسة الإقتصاديةكون تالجاذبية: وتتحقق حينا حينما  -
 عدساتلامان و وعدم ا لقلقايديولوجية الان الجمهور يتفاعل مع المؤسسة التي تساعده على التخلص من والإ

 جتماعي.في القبول الإ ةالجاذبي
المقدمة ات والخدم عمالوهي حاله الشعور بالفرح والسرور بين المؤسسة والجمهور في مستوى الأ: الرضى  -

لاداء عبر المؤسسة اقب وترا ،رضاء الجمهور سواء كان جمهورا داخليا او خارجياومن خلالها المؤسسة لإ
  .ةالخدمة المقدمعن  الرضىاستطلاعات الراي المستمرة لمعرفه مستوى 

لبرامج لمؤسسة ايق دعم ن طر لعلاقات الاجتماعية ومستوى المسؤولية الاجتماعية: تعزز وتبني عن السمعة عا -
 .لحياةاا يحسن نوعية تمع بموير المجمشاكل الجمهور والمساهمة في تط ةفي مواجهومبادراتها جتماعية المسؤولية الإ

 لى سمعة البناء والحفاظ عستراتيجيات فيالإ دور برزي ؛ الإلكترونية  ستراتيجيات بناء السمعةإ -ب
 :الإقتصادية ويمكن تحديدها فيما يليلمؤسسة ل الإلكترونية

عتزاز، هناك نوعين من الإ وتعقيدا،ستخداما إستراتيجيات الأكثر عتزاز هو من الإالإ: إستراتيجية الاعتزاز  -
عتزاز كامل، فالاعتزاز الجزئي هو تعبير عن القلق والأسف، في حين يعد  الاعتزاز إعتزاز جزئي، والثاني إالأول 

من إجراء  المؤسسةالكامل هو: "الاعتراف بالأزمة، وتقبل تحمل المسؤولية"، وتقديم تفسير لما ستقوم به 
المسؤولية من  المؤسسةلتأكيد عدم حدوث الأزمة مرة أخرى. وغالبا ما يستخدم الاعتزاز الجزئي لحماية 

، مثل تفاديها والوقاية منهاعتزاز الكامل يجب أن يستخدم في الأزمات التي كان من الممكن القانونية، بينما الإ
ستخدام إعلى ويمكن أن تشمل هذه الإستراتيجية  .1الحوادث الناتجة عن الخطأ البشري وسوء الإدارة التنظيمية

، وهي إستراتيجية أقل تكلفة الزبائن والجمهورالغضب العام لدى الكلمات العاطفية الإيجابية التي قد تحد من 
حتياجات الضحايا، وتعمل على خلق إتركز على ، لحماية سمعتها المؤسسة الإقتصاديةيمكن أن تستخدمها 

 تتحمل المسؤولية. المؤسسةتصور عام بأن 
وتهدف  ،الجمهور التي تتعامل معهتجاه الإقتصادية لمؤسسة اداء آ: وهي التكيف وتحسين ستراتيجية التسييرإ -

 .2ستراتيجية الى تعريف الجمهور بالتسهيلات التي اتخذتها لمساعدة جمهورها وفقا للخدمات المقدمةهذه الإ
خر لفائدة لآراء وسلوك اآتصال التي تعنى تغيير من تقنيات الإ ةقناع في مفهومه تقنيالإ :قناعستراتيجية الإإ -

ستراتيجية لإقناع الجمهور عن طريقه التغيير في الذهنيات والآراء والمواقف عن لإ، وتستهدف هذه ا1جهة معينة
                                                           

 .55صمرجع سبق ذكره، ، العلاقات العامة في عصر الإعلام الرقميحنان أحمد سليم،  1
الفرهيدي،  آداب ، مجلة)أنموذجا   سيل آسيا زين، النقال الهاتف شركات(الشركات  سمعة إدارة في الاجتماعي التواصللوسائل  العامة العلاقات توظيفالدين،  زين جياد محمد 2

 .298، ص2018، جانفي 28العدد
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ن تخدم أتصالية المؤثرة في الجمهور المتلقي والتي من شانها عداد الرسائل الإإفضل الخدمات و أطريق تقديم 
الجمهور على الفعل والسلوك الذي ترغب فيه  ثستراتيجية حوتتضمن هذه الإ .المؤسسةوسمعة سياسة 

على مكافاة الجمهور من  ةن المؤسسة قادر أوتوضيح ، 2المؤسسة والترويج بالسلوكيات التي تعود بالفائدة عليها
 .خلال هدايا مسابقات...في حالة تفاعل الجمهور بطريقه ايجابية معها

عن الإقتصادية ى الجمهور الذي تتعامل معه المؤسسة هتمام لدتعزيز الوعي والإل تهدف: ستراتيجية التثقيفإ -
يجابي وتمنع لكي تبرز تبني السلوك الصحيح والإ 3ةيقطريق تقديم الحقائق والمعلومات الواقعية والموضوعية والدق

 .السلوك السلبي
ا جمهورها وعندمو لمؤسسة بين ا هداف والرؤىستراتيجية عندما تتوافق الأتظهر هذه الإ: ستراتيجية التعاونإ  -

عن صادية الإقتة ؤسسالطرف الاخر في تطوير خدمات الم ةيشعر كل طرف من الطرفين بالحاجة الى مساعد
 طريق تبادل المعلومات بين المؤسسة والجمهور.

والتحكم في سلوكياتهم، وذلك  4: الدعاية كما هو معروف ومحاوله التأثير على الجماهيرستراتيجية الدعايةإ -
عن طريق اقتناء خدماتها ومنتجاتها او جعل  لقيام بفعل معين تجاه المؤسسة مثلا:لعن طريق توجيه الجمهور 
 .معارضة المؤسسة واستراتيجياتها مالجمهور ايجابي واقناعه بعد

في الأزمات،  الإقتصادية ها المؤسسةستراتيجيات الضرورية التي تستخدم: وهي من الإإستراتيجية التعويض -
، وذلك لإعادة بناء السمعة التفسير للزبائن والجمهوروهنا تستخدم إستراتيجية التعويض بالإضافة إلى 

ستجابة للتعويضات هي ستخدام إستراتيجية الإإإن  (Coombs) أمام جمهورها، ويقول كومبس الإلكترونية
 المؤسسة، وفي معظم الحالات ينطوي التعويض على قيام تتحمل المسؤولية عن الأزمة المؤسسةعلامة على أن 

 .5بتوفير الأموال للضحايا للتخفيف من الآثار السلبية للأزمة
سمعتها في السوق، وفي بيئة الحالية التي تتجدد بساسي أبشكل  الإقتصادية مرهونة لمؤسسةا إستمراريةإن 

السمعة فقط من حيث النزاهة أو الأخلاق، ولكن بشكل مستمر، فيعتقد مسيري المؤسسات بأن غالبا ما تبنى 
مؤسسة  مدير التدقيق والمحاسبة في  (،john iv shelter) جون إف شليشتر كما ذكرالأمر أكثر من ذلك بكثير،  

                                                                                                                                                                                     
 .18، صفحة مرجع سبق ذكره، الاتصال العمومي:أسس وتقنياتنبيلة بوخبزة،  1
 .110-110، صفحة المرجع السابق نفس نبيلة بوخبزة، 2
، مرجع سبق ذكره، )أنموذجا   سيل آسيا زين، النقال الهاتف شركات(الشركات  سمعة إدارة في الاجتماعي لوسائل التواصل العامة العلاقات توظيفالدين،  زين جياد محمد 3

 .298ص
4 Michel le net,La Communication Publique Pratique Des Compagnies D'informations, édition de 

documentation française, Paris, 1993,  p7. 
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قتصادية أمر بالغ الأهمية، ولكن السمعة تشمل أشياء مثل القيادة خلاق في الممارسات الإالأن إكريسشر ميلر: 
، وجودة الخدمات، وبيئة مكان العمل، والنتائج المالية، ومواطنة المؤسسات، على سبيل المثال والإستراتيجية والرؤية

    .1لا الحصر، و"التحدي هو تحقيق التوازن بين كل هذه العناصر يطريقة تنتج سمعة تؤدي إلى نجاح الأعمال"
تتبناها للمحافظة ، لتي تواجههاوالإوضاع ا أساسيةبمراعاة مبادئ ستراتيجية نوع الإتحدد المؤسسة الإقتصادية 

، مهورأمام الجت نتقاداضعا للإلوسائل الاعلام ومو  ةزمات لأنها تصبح عرضوقت الأ ةخاصعلى تألقها إلكترونيا، 
 مهم. لمناسبةايجية لكل إستراتيجية بدائل تسمح للمؤسسة بالتقرب من الجمهور وحسن إختيار الإسترات

 ونيةودعم السمعة الإلكتر  بناءمساهمة المسؤولية الإجتماعية في  /خامسا
 لاقتصاديةاؤسسة لمة لالإلكترونيسمعة الالعلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وبناء   -1

على  تعتمد .بعدم القدرة على التقليدقيمتها مرتبطة و  ، السمعة مرتبطة بالعوائد المالية الإيجابية
 .2لحماية سمعتها تمتد لنطاق أنشطة المسؤولية الاجتماعيةة الخطوات التي تتخذها المؤسس، و تسقةالمستثمارات الإ

 الأداء الماليوالسمعة و  المسؤولية الاجتماعية العلاقات بين  يعةطب  1-1
نطوي ي ما رغم السمعة بناء يخص فيما الإجتماعية لدور المسؤوليةمختلفة  يئاتفي ب يتالتي أجر  تشير الدراسات

%  70 أن  (Prise Waterhouse Coopers)تزام من أعباء مادية ومالية، فقد بينت دراسة قام بها لإاعن هذا 
من الصناعات الأمريكية والأوروبية تدمج المسؤولية في صورة مؤسساتها. ومن هذه الدراسات دراسة صادرة عن 

على أن تبني برامج  2003 لسنة( Voice Of The Leaders Survey)المنتدى الاقتصادي العالمي بعنوان 
مديرا في أكثر من  1500وتوصلت نتائج دراسة شملت  .المؤسسة نجاح تعد من اهم معاييرجتماعية المسؤولية الإ

 القيمة من اهم، يرون أن السمعة الجيدة يمكن أن تسن عينة البحث% تقريبا م 60مؤسسة عالمية إلى أن  1000
 .3الجيد والآداء الأرباح تحقيق مواصلة على المؤسسة قدرة في الجيدة السمعة تزيد كماالمؤسسة   لأسهم السوقية

 غير الأصولأهمية ازدياد  بسب تزايدت للمؤسسات الإجتماعية المسؤولية أهميةأن  (Underأندر )يرى 
، الاقتصادية بزبائنهاؤثر على علاقة المؤسسة يوالتي تمثل أصلا غير قابل للتقليد، ، 4مثل سمعة المؤسسة الملموسة

                                                           
   .39، صفحة 2018دار الفكر، بيروت ،لبنان،  ، الطبعة الأولى،إستراتيجيات إدارة السمعةإسماعيل العمري،  1

2 Charles Fombrun, Naomi Gardberg and Michael Barnett “Opportunity Platforms and Safety Nets: 

Corporate Citizenship and Reputational Risk,” Business and Society Review, 105/1 (2000): 85-106. 
،  16مجلة الباحث عدد وجهة نظر اطارات مؤسسة روسية العصائر،دراسة تحليلية من -دور المسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة المؤسسةحمودي الحاج صحراوي، شافية قرفي،  3

 .125الجزائر ص  ١التجارية و علوم التسيير، جامعة سطيف و كلية العلوم الاقتصادية 
4 Unden, Charlotte Multinational Corporate and Spillovers in Vietnam- Adding Corporate 

Social Responsibility, Thesis, Lunds Universit, 2007,  P.14. disponible sur le site 

www.csrweltweit.de/uploads/tx_jpdownloads/FDI_CSR_Vietnam.pdf , consulté le10-02-2019 a 14 :15  
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كان في العالم يمكن أن ينتقل صداه إلى جميع م أي من تصرف سوء أي أن رهمولابد من أن يضع المديرون في اعتبا
 السمعة أن حيثوحصتها في السوق،  المؤسسة، وبالتالي يؤثر على عبر مختلف الوسائل الإلكترونية أنحاء العالم

 ،إعادتها، وقد كلف إهمال جانب المسؤولية الاجتماعية أزمة وإنهيار لعدة مؤسساتها وتصعب تلويث يسهل الحسنة
الأكثر  للمؤسساتالتي تصدرت قائمة "فورتشن"  (Enron) المؤسسة الأمريكية للطاقة إنرون بداية بفضيحة

معظم زبائنها  وتخلا وسجن مسؤوليها تثم إنهيار  ،20011لسنة 1996 منابتكاراً في أمريكا لستة أعوام متتالية 
 منها، كذلك و الاجتماعية لمسؤوليةلأبعاد ونشاطات االرئيسيين عنها لاحقا بعد أزمة فقدان السمعة نتيجة إهمالها 

عادة ما قدان السمعة فوفي حالات أخرى  .ستغلالها للعمالة الأسيوية الرخيصةلإ (Nike) لمؤسسة حدث ما
                                                                                                             .2في المؤسسات الاقتصاديةالمستويات الأخلاقية  ناجما عن حادثة معينة أو نتيجة تراجع فييكون 

 من سمعتها وتحسين شرعيتها تعزيز على قادرة المؤسسة الاقتصادية أن مفادها حجج تؤيدهما السمعة والشرعية
للمشاريع  ركز الدوليأعده الم الذي التقرير مع يتفق ما وهذا الاجتماعية، المسؤولية أنشطة في الانخراط خلال

 تقويةأن الممارسات التجارية المسؤولة تؤدي إلى  والذي ينص على 2004في  (CIPE)الخاصة  المؤسسية
جتماعية كسياسة التأمين ضد الأحداث ن المسؤولية الإ( أDawarو klayne) داواو وكلاين أضافا .3سمعةال

على  وأكثر مما هالإقتصادية  للمؤسسة ستعداد لمعاقبة السلوك السيئأكثر أهتماما وإ والجمهور المتابعالسلبية. 
التي زادت من انتشار المعلومات والاخبار الأنترنت  بظهور ، خاصة4ستعداد لمكافأتها على السلوك الإيجابي لهاإ

 جتماعي والأداء المالي وسمعة المؤسسة.الأداء الإ علاقةونوضح في الشكل التالي  حذرا. أكثر المؤسسات فأصبحت

                                                           
1WebSitz Argaam Avalible on this link:  https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/502502,  consulted ; 

10-02-2019 at 14:31. 
 .29مرجع سبق ذكره ص ، تكوين سمعة الشركة ،الهوية الصورة و الأداء غراهام داولينغ، 2
ص  ، مرجع سبق ذكره دراسة تحليلية من وجهة نظر اطارات مؤسسة روسية العصائر-دور المسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة المؤسسة قرفي،حمودي الحاج صحراوي، شافية  3

125. 
4Attributions and Brand’ Corporate Social Responsibility and Consumers“Jill Klein and Hiraj Dawar   

-,” International Journal of Research in Marketing, 21 (2004): 203Crisis Harm-Evaluations in a Product 
217 

https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/502502,%20%20consulted%20;%2010-02-2019
https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/502502,%20%20consulted%20;%2010-02-2019
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 الأداء الماليو والسمعةالآداء الاجتماعي بين  العلاقات يعة( طب20الشكل رقم )
Source : John Peloza, Corporate Social Responsibility as Reputation   Insurance,  

جتماعياً إيجابياً والتي إجتماعية التي تعكس أداءاً صياغة أنشطة المسؤولية الإ( 20رقم )يوضخ الشكل 
 قياسه يمكن والذي للمؤسسة المالي الأداء تحسن إلى يؤدي مما المؤسسة سمعة في إيجابي بشكل تؤثر وقدم رهابدو 
  .المستدامة التنافسية الميزة تحقيق في يساهم مما التكاليف وانخفاض المبيعات زيادة خلال من

تلعب نشاطات المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات دوراً في تطوير رأس المال والكسب التدريجي عن طريق 
على  و)+(( –)من خلال اشارة  يوضحههذا ما  .1التي تشكل التمييز ومصدر إستثمار للمؤسسةالسمعة 
طبيعة هذه المتغيرات إعتمادا على البحوث السابقة التي تشير إلى أن العلاقة بين الأداء المالي  لتبين الاسهم

 ةبالمسؤولي. فالمؤسسات التي تلتزم للمؤسساتوالسمعة المتبادلة بالمثل، فإن العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية 
وزيادة في  إجابيةوبالتالي اكتساب سمعة . الجمهور يظهر لها مستوى من الثقةو جتماعية أكثر فعالية من غيرها الإ

 دورة حياة المؤسسةتمديد ، ولكن بعد ذلك الانخراط في المسؤولية الاجتماعية يخلق إمكانيات 2نسبة الأداء المالي
 .3بالإضافة إلى الربحية والنمو الإقتصادية

 انتباهتعزز قدرة المؤسسة على لفت  الاجتماعية المسؤوليةأن نشطات  (N.Smith) وتماشيا مع ذلك يقول
جتماعية، فحسب يتأثرون بسمعة المؤسسة في مجال المسؤولية الإ...الذين وموظفينمن زبائن  أطراف المصالح

                                                           
1 Peloza, John, Corporate Social Responsibility as Reputation Insurance, University of Calgary Haskayne 

School of Business, Canada 2005,P10. 
2Thomas Osterhus “Pro-Social Consumer Influence Strategies: When And How Do They Work?” Journalof 

Marketing, 61/October (1997), 16-29.  
3 David Saiia, Archie Carroll and Ann Buchholtz “Philanthropy as Strategy,” Business and Society, 

42/2(2003): 169-201. 
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، فإن الطلاب (Réputation Institut) هد البحثية الدولية الخاصةإحدى الدراسات التي قام بها أحد المعا
في مؤسسات تتمتع بسمعة جيدة من ناحية المسؤولية الاجتماعية،  فوظيتلل يميلون عادة ما المتخرجين الجامعيين

كلية لإدارة الأعمال في   12ماجستير في أفضل طالب 527شملت عينة متكونة من  وهو ما أظهرت دراسة
للمؤسسة عاملًا مهما في  الاجتماعية المسؤولية اعتبروا المستجوبين% من  58المتحدة وأوربا وآسيا، أن  الولايات

عند  الزبائنمن  60، كما أجرى نفس المكتب دراسة أخرى تفيد بأن%ودافع في بناء السمعة قراراتهم المهنية
في حالة رضى بمنتوجها، بالتالي  المؤسساتي واذا كانويعتمدون على السمعة والدور شرائهم منتجا من مؤسسة ما، 

 40فيها، اعتمادا على نظرتهم إليها أو على سمعتها، فيما يعتمد  يستثمرونبها أو يعملون لديها أو  يوصونسوف 
اي اعتمادا على  على تقييمهم لمنتجاتها أو خدماتها ولمعرفة أي المؤسسات تتمتع بأفضل سمعة الزبائن% من 

 لسنة شهرينسوق للمشاركة في دراسة امتدت من  15ألف مستهلكا من  55، كما دعا نفس المكتب سةالمناف
 رهملها ومشاع الجمهورمؤسسة عالمية منها، بالنظر إلى آراء  100، لتقييم المؤسسات واختيار أفضل 2013
 .1الإيجابية والانطباعات والإعجاب كالثقة  اتجاهها،

تقييم سمعة المؤسسة وهي: لالمعايير  7وقد اعتمد المكتب على نتائج هذه الدراسة الأخيرة لاستنتاج  
من معايير  3، وفيما تعد الإبداعو دمات مكان العمل، الإدارة، ولاء الموظفين، الأداء المالي، القيادة، المنتجات والخ

 .السمعة المؤسسية جزءا من مسؤولية المؤسسات الاجتماعية
تعتمد على مدى مشاركتها و تجاه مؤسسة ما،  العينة% من 41تأخذ نسبة يظهر التحليل أن مشاعر 

مؤسسات في هذا التقييم واحتلت المراتب الأولى كل من:  4بنشاطات المسؤولية الاجتماعية، وقد تعادلت 
بوصفها  (Bmw)أم دبليو وبيGoogleوغوغل (Walt Disney)ووالت ديزني (Microsoft)مايكروسوفت 

جدا في الدرجات التي حققتها كل واحدة  ضئيلاالفرق كان و ، الاجتماعية المسؤوليةأفضل المؤسسات في مجال 
 وتتميز، ويضيف أنها تعد الأفضل في العالم من هذه الناحية ويشير إلى أن هذه المؤسسات ناجحة ونزيهة 2منها

 لصالح مختلف الأطراف. الاجتماعية المسؤوليةن نشاطات وإيجابية، كما أنها تشارك في الكثير م عقلانيةبإدارة 
 يةؤولية الاجتماعالسمعة الالكترونية للمؤسسة من خلال أنشطة المس بناء ودعم  1-2

الإقتصادية كوسيط تأثر بطبيعة البيئة التكنولوجية حيث قامت الوسائط  ةيأتي الدور المجتمعي للمؤسس
دور المؤسسة في المجتمع وطبيعة التأثير عليه، تحول  بتبيانتصالية من مواقع وشبكات التواصل الاجتماعي الإ

                                                           
 .374صمرجع سبق ذكره، ، وين سمعة الشركة ،الهوية الصورة و الأداءتكغراهام دوالينغ، ترجمة وليد شحادة،  1

2 Orlitzky, M., Schmidt, L.F. and Rynes, S. L, Corporate social and financial performance: a metaanalysis; 

Organization Studies, 24(3), 2003, P403-441. 
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رساء ثقافة ايجابية في ذهنية الجمهور إجل أجتماعي من شاط الإلنلى ساحة للتنسيق وابراز اإالفضاء الإلكتروني 
 جتماعية.والتوجه نحو ثقافة المواطنة الإ

جتماعي هو الاعتماد الكبير على تكنولوجيا الاتصال التي غيرت من السياق الإ لعصراومن أبرز ملامح  
في  ةلى زياده قوة الدور المجتمعي للمؤسسة وتفاعل الجمهور معه خاصإ ىدأ الاتصاليةبتكار الوسائل إحيث من 

الإلكتروني قد غيرت  الاتصالان وسائل  (lance bennett) ويرى لانس بينت .1ما يتعلق بالدعم المالي والمعنوي
 :من الدور المؤسساتي من خلال

ة بر مساله حيويما يعت ليدي وهوتكوين شبكة مرنة البنية بدلا من شبكات مكثفة نسبيا للدور الاجتماعي التق -
 .رجاء العالمأوالتنسيق بين النشاطات في مختلف  بالاتصالاتيتعلق  فيما

ف هداأدائمة مع  لق حملاتتعزيز خ. النشطاء المحليين وذلك بإتاحة تأييدا عالمياتقليل التطابق والتشابه بين  -
 .مباشرة سريعة التغير وفقا لمقتضيات العصر

 .للمؤسسةزيادة المزايا الاستراتيجية  - 
عبر  يداء الافتراضي مع الألمادي الواقعاالمؤسسي والتي تعتمد على التواجد  رللدو  التقليدي داءالجمع بين الآ - 

  .جتماعيشبكة الإنترنت وشبكات التواصل الإ
 في كتاب (Marjorie Tompson) ومارجوري توميسون (HAMISH Pringle) أما هاميش برينجل

لمقدمة ية والخيرية الاجتماعاضايا "روح العلامة التجارية" فأكدا وجود علاقة وطيدة بين المؤسسة الاقتصادية والق
نية ويركزون لمزايا العقلاالعة او او للس المسائل العملية المتعلقة بالأداء الوظيفي للمنتجن الزبائن يتجاوزون أوأكدا 

 .على الجوانب العاطفية السيكولوجية لشخصية المؤسسة الإقتصادية وسمعتها
 للحاجيات فالجمهور يتجه نحو قمة الهرم ويسعون وراء تحقيق الذات(maslow pyramid)  حسب هرم ماسلو 
(RealizationSelf )2 وما يجذب الجمهور هو تقديم براهين ملموسة على الدور المؤسسي الخيري، يمكن القول ،

جتماعي أن الجمهور يعرف كيف تعمل المؤسسة وكيف "تفكر" و"تشعر" والسؤال الجوهري؛ هو ما هو الدور الإ
  والقيمة المضافة لهذه المؤسسة في المجتمع؟

المبادرات المتضمنة قدراً أكبر من المحتوى الاجتماعي ذات تأثير »يرى بلوم وهوفلر وكيلر وباسورتو أن  
إيجابي على ما يرتبط بالمؤسسة الإقتصادية من أحكام ومشاعر، والمقصود بالمحتوى الاجتماعي هو الأنشطة التي 

                                                           
 .29ص ، 2017 (دون دار نشر)الطبعة الأولى، ،لبيئة الرقميةلى االواقع االحركات الاجتماعية من فتحي شمس الدين،    1

2 Hamish pringle and Marjorie Thompson, Brand Spirit: How Cause Related Marketing Builds Brands, 

London Wiley, 2001, p5-6. 
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الأخرى، ويكون الهدف من هذه المبادرات تحقيق زيادة تمارس في إطار المبادرة التطوعية والبيئة وغيرها من الأبعاد 
ملموسة في الرفاهية الاجتماعية. وهكذا فإن البرنامج التي تقدم تبرعا للمؤسسة البيئية أو الإجتماعية...تحقق زيادة 

 )لعبة مجانية...( 1أكبر من المؤسسات التي تعمل على ترويج المبيعات

 تصاديةقة الإلمؤسسدور المجتمعي المسؤول لدور الوسائل الالكترونية في دعم ال  -2
 وظائف الوسائل الإلكترونية وتطبيقاتها للمؤسسة الإقتصادية  1-2

المؤسسة  هايمفي تقد ونيلكتر تتمثل الوظيفة الأساسية للموقع الإ الإقتصادية في إطار أهداف المؤسسة
ات ي لإقامة علاقا والسعمعه على التواصل الجمهور وتشجيع وخدماتها عبر مختلف التطبيقات والتعريف بنشاطاتها

 في: قتصاديةوظائف الوسائل الإلكترونية للمؤسسة الإ. يمكن تلخيص تعاملاتوتطوير المستمرة 
 تصالاتها: إتسهيل وظائف المؤسسة و  -أ

اتصال المؤسسة عملية هادفة تتم بين طرفين أو أكثر لتبادل المعلومات والآراء ( "Rogers) يقول روجرز
الإتصالات الإلكترونية والمتعلقة بتبادل  تشمل التكنولوجيات الحديثة، 2للتأثير في المواقف والاتجاهات

تصال المؤسسة وتتمثل أساسا في جهاز الحاسوب ومنظومة الشبكات إتساهم في تسهيل و المعلومات، 
الأنترنت العديد من المؤسسات  حولت (.extranetالإكسترانت،  ،Internet الإنترنت،  Intranetالإنترانت)

  :الإقتصادية من مؤسسات صغيرة إلى مؤسسات ذات سمعة عالمية وساهمت الإنترنيت أيضا في
و ملفات نصية أ نت وثائقالوصول إلى الجمهور في كل موقع وأينما وجد، ونقل المعلومات إليه سواء كا -

كل تضمن وصول  وقت حيث لتوفير ال ات، بالإضافةإلكترونية... بأقل تكلفة مع المحافظة على سرية المعلوم
 .الرسائل إلى المرسل إليه في أي مكان في ثوان معدودة

 .3سهولة البيع وإمكانية إجراء عمليات الشراء عن طريق الإنترنيتالترويج لمنتجات المؤسسة وخدماتها و - 
ركات، معارض، ة من مشاقديم المعلومات اللازمة لمختلف الوسائل الإعلامية لأهم الأخبار الخاصة بالمؤسست-

 مهرجانات، معارض... 
 ة في نشر الصورة الحسنة عن المؤسسة وتحقيق السمعة الطيبة لها.المساهم-

                                                           
1 Bloom Hoeffler keller Basurto, Consumer Response, Understanding Stakeholder Responses to Corporate 

Citizenship Initiatives: Managerial Guidelines and Research Directions, Social Entrepreneurship and 

Marketing, Fuqua School of Business, Duke UniversityVolume: 29 issue: 1, April 1, 2010, page80. 
 .19ص  ،1992، ديوان المطبوعات الجماعية، الجزائر عالم الاتصالمن الأساتذة،  عبد الرحمن عزي ومجموعة 2
– GRTGدراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز فرع تسيير شبكة نقل الغاز بالشرق  استخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائرية،حورية بولعويدات ،  3

 .96،ص 2008-2007، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير في الاتصال والعلاقات العامة،-قسنطينة 
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  .1لبحوثميدان تسويقي لدراسة الزبائن ولإجراء ا  -
 ها.فة لتاريخلتنظيمي لها، إضاال ؤسسة والموقع الجغرافي، والهيكالمخدمات الرئسية و  عرض الأنشطة-
 التفاعلية ورجع الصدى:  -ب
 الإقتصادية ويتبادل المرسل والمستقبل الأدوار تصالية على دور المؤسسةيؤثر الجمهور في العملية الإ  
ستجابة فورية في حال ظهور موضوعات وتطورات وإبادلية علاقه تب المعلومات والأفكار، مما يجعل الاتصال إيجابياو 

بناء تقديم الشرح والتفسير والسعي للذا فالمؤسسة مطالبة بالمختلفة  ومقترحاته وإستفسارات الجماهير ،على المواقع
 .2المتابعة وتقوية العلاقات مع مختلف الجماهير

فخاصية التفاعلية تختلف على حسب رؤية الباحث للمفهوم في الوسائط الحديثة، فمنهم من يراها  
، الاتصالية الرسالةيتم رصدها من خلال قدرة الوسيلة على تعديل شكل ومضمون  الاتصالكخاصية لوسيلة 

جابة لها، ومنهم من فسرها من ستومنهم من ركز على التفاعلية كعملية تتعلق بتبادل الرسائل النصية وترابطها والإ
منظور إدراك الجماهير لتفاعلية الوسيلة الاتصالية، فيما اتجه فريق أخر نحو دراسة التفاعلية في وسائل الاتصال 

علاقة بالدمقراطية وحرية المشاركة في الحوار وفي صناعة  لها الاتصال، والتفاعلية في 3الحديثة كمفهوم متعدد الأبعاد
"الحرية تتجسد عن طريق التفاعلية، (  Sfez  lucien)زلوسيان سفا ومن هذا المنطلق أضاف .اليالاتصالمضمون 

 .4"الآلاتالناتجة عن تقدم تقنيات الاتصال، والتي بدورها تترك للفرد، حرية التداخل أمام حتمية 
دمة وع الخدمة المقتفسير نعل و يمكن توظيف المواقع الإلكترونية للمؤسسة لمناقشة المواضيع والخدمات والتفا

الصفحات في واقع و ر عبر المنتقال معلومة خاطئة تمس بسمعتها، فعدد الجمهو إو أي سوء تفاهم أللجمهور ومنع 
 .تصاديةالإق سةبالنسبة للمؤسته وأهميالجزائر والعالم عامة في تزايد سريع هذا ما يبين دوره 

 بناء المحتوى الإلكتروني للمؤسسة الإقتصادية: 2-2
ؤسسة او نطر الم ن وجهةمن مجموعة صفحات الإلكترونية هذه الصفحات بصفة رئيسية تعبر عالموقع يتكون 

جهة و تحمل وبوضوح  للموقع ئيسيةالرسالة التي تريد إيصالها إلى الزبائن والجمهور عامة، لذلك تكون الصفحة الر 
 .ومرفوقة بكل المعلومات اللازمة وكذلك الخدمات المقدمة المؤسسةنظر 

                                                           
 .58، ص2010،عمان، الأردن،  1، دار الإعصار العلمي، الطبعة التسويق الالكترونيسمر توفيق سمرة،   1

 .56، 2005، الأردن، عمان،والتوزيع، مؤسسة الوراق للنشر الاتصالات التسويقية الإلكترونيةبشير العلاق،  2
3Studing the impact of using multimedia interactive programs at children ability to learn S.Nursir and all,  

., Acta didactica Napocensia, vol 5, No, 2.p18basics math skills 

،تونس، 61وبحوث و ودراسات إذاعية، العدد، أشكالها ووسائلها، ورقة مقدمة ألى اتحاد إذاعات الدول العربية، سلسلة ذاعةالتفاعلية في الاخالد زعموم، السعيد بومعيزة،    4 
 .26ص ، 2007
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تصميم ناحية لللمواقع، على ا ةالإقتصادي يقصد بالمحتوى كل ما تنشره المؤسسة :الإلكترونيتوى المحعناصر  أ
للمعلومات،  التنسيقلربط و ختيار شكل الجيد الذي يعبر عن المضمون وعملية اإويتحدد في ، تقنية ووظيفية

ر المستخدم للجمهو  سهلي فتقديم المادة يصاحبها ترتيب التعليقات وتنظيم المحتويات بشكل بسيط وواضح
 يتكون بناء المحتوى الإلكتروني من: و  الاستفادة من المعلومات.

)الخطوط والعناوين( والألوان،  أي العناصر الجرافيكية لتقديم المتن المعلوماتي :ةالبنائي العناصر ب
في خدمة الرسالة ، واختيار الألوان المناسبة لتوظيفها 1تصاليالا والحدود التي تنظم المضمون الفواصل

 الاتصالية، ويمكن حصرها فيما يلي:

  يؤدي تقاربلا والخلفية حتى اختيار ألوان النص والخلفية: لا بد من أن يكون الفرق كبيراً بين لون النص، -
  .الألوان إلى طمس ملامح الموقع

، الشكل ثن حيمتوحيد شكل، وحجم حروف النص: من جماليات المواقع الإلكترونية تناسب الحروف  -
  .والحجم، ولا بد من اختيار أنواع الخطوط الشائعة والأكثر استخداماً 

الألوان عن  اختلاف ختيارااختيار ألوان الموقع بحكمة: عند اختيار اللون الأساسي للموقع بجب مراعاة   -
  .عينال ية علىقو ن لا تكو  حتى بعضها البعض بشكل كبير مع التناسق فيما بينها ويجب اختيار الألوان الباردة

وضوح، درجة الو ورة، ختيار الصور المصاحبة للنصوص بعناية مع مراعاة صيغ الصإالصور النصية: يجب  -
 .وأحجامها حتى لا يواجه المستخدم صعوبات في بطء التصفح

تنسيق نص المحتوى: تنسق المحتوى بشكل جيد يضفئ على الموقع لمسة جمالية وحيوية لذا لابد أنّ يتجنب  -
مم استعمال الحروف المائلة، والتى يصعب قراءتها، وعدم وضع خط تحت الكلمات حتى لا يخلط المص

أما النقاط الأساسية التي يجب مراعاتها عند تصميم أي موقع حتى Links) ) المستخدم بينها وبين الروابط
والملائمة فى استخدام البرامج : البساطة في لغة المحتوى، وطريقة كتابته، يصبح جميلًا، وفعالًا تتلخص في

 .2المناسبة، والتنسيق فى استخدام الصور، والألوان داخل الموقع
 
 

                                                           
، 2006 مصر،  القاهرة،التوزيع، و الأمريكية، دار العلوم للنشر و ، دراسة مقارنة بين الصحافتين المصرية إخراج الصحف الإلكترونية على شبكة الأنترنتحلمي محمود،   1

 .54ص

 /09/05تم الإطلاع  يوم  www.nile7. com readings//:http/  شركة النيل للتسويق الإلكتروني وتصميم المواقع: الشكل الجمالي  للموقع، متاح عبر الرابط: 2
 .14:15على الساعة  2019
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 : المحتوى الإلكتروني تصميم ج
أي ترتيب العناصر البنائية والمنشورات بصورة مناسبة لأن كل عنصر له وظيفة يؤديها داخل بناء الموقع 

من القدرة على الإستخدام، ويتحدد دور التصميم المعلومات وحسن إستخدام  %80الإلكتروني، ويمثل بناء الموقع
أدوات الواب كما أنه يتحكم في المسار البحثي للمستخدم نحو الموضوعات التي يتعرض لها لذلك يستوجب توفير  

لإستخدام كفاءة في عرض المعلومة وإستعادتها من قبل الجمهور المستخدم وهو ما يعرف بسهولة التصفح ويسر ا
(USABILITY) 1بمعنى مدى كفاءة الموقع في عرض المعلومات وإستعادتها بطريقة سهلة. 

ن خلال مع وذلك لموقإضافة إلى وضوح وسهولة قراءة لغات البرمجة المستخدمة للجمهور في التصميم ل
  كان الذي فيه.ثر بالم يتأأدوات الإبحار، وروابط الإحالات التي تنقل المستخدم من صفحة إلى أخرى دون أنّ 

  الإعلاميةلمنظومة التكنولوجيا الحديثة وسيلة لربط المؤسسة الإقتصادية با   2-3
وسائل الإعلام ) لاميةلإعاالمنظومة  تدعيم العلاقة بينها وبين ساعدت الوسائل الإلكترونية المؤسسة على

وابط العمل اييس وضفق مقالأخبار و  لرصدوالمواقع الإخبارية والإعلامية(، حيث تسعى المنظومة الإعلامية 
ونية الثورة الإلكتر فلمهنة، يات االمتعارف عليها مهنيا سواء على مستوى الكتابة أو الإخراج أو على مستوى أخلاق

لعلاقات أنماط ايات و أثرت بشكل واضح على بيئة العمل الإعلامي من خلال الابتكارات المستحدثة للتقن
 ه الأشكال:ن أهم هذوما، وسمعته ما قيل عن المؤسسات الاقتصادية لية تأثر علىوأوجدت أشكال إعلامية إتصا

الفضاء الإلكتروني أصبح للإعلاميين مصدرا هاما للمعلومات الخاصة بالمؤسسات الإقتصادية، ووسيلة إتصال  -
الفضاء الإلكتروني هو فضاء الاقتصادية لمؤسسة بالنسبة ل .الاتصاليةالأطراف الفاعلة في العملية  بينفعالة 

يزيد فضاء تفاعلي فكونه بحثي يستخدمه الصحفيين للحصول على الأخبار والمعلومات الخاصة بالمؤسسة، 
ميدلبورغ روس  المضامين الإخبارية، حيث أشار التقرير السنوي للمسح الذي أجرته مؤسسة انتشار من سرعة

(Middleburg/Ross)  من الصحفين  %81عن إستخدام الإعلاميين والصحفيين للفضاء الإلكتروني، بأن
العاملين في الصحف المطبوعة يستخدمون الأنترنت يوميا للبحث عن المعلومات الخاصة عن المؤسسات، وفي 

ر والصفحات الاجتماعية للمؤسسات هي المصد الالكترونيةنفس الوقت يعتبر الصحفي المجلات أن المواقع 
خاصة في الحالات التي تكون المصادر قليلة، كما  المعلوماتلأخبار لتدعيم االأول للصحفيين للحصول على 

                                                           
 .120-119ص  ،2018قاهرة، مصر،الطبعة الأولى، الكتاب، ال، عالم العلاقات العامة الإلكترونيةفؤادة عبد المنعم البكري،    1
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أكد الصحفيين حسب الدراسة أن الفضاء الرقمي مصدر معلومة تساعدهم على تحرير الأخبار وأداء 
 .1الأعمال بشكل أفضل من ذي قبل وبجودة أعلى من المعتاد وبسرعة أكبر

 دراسة الجمهور الإلكتروني وقياس السمعة الإلكترونيةليات آ  -3
 والزبائن إلكترونياخصائص وتقنيات دراسة الجمهور  1-3
 :الجمهور الالكتروني والمؤسسة الإقتصادية -أ

 بين متبادل تفاعل هناك أي أن به، وتتأثر فيه ؤثري ،ينشط الجمهور عبر المواقع والصفحات الإلكترونية
 .2ثقافية كقاعدة مشتركة مصالح بين تجميع رابطةو  الافراد هؤلاء بين مشتركة مصلحة هناك أن كما  الطرفين،

 قد أنها من بالرغم أو شكلي، رسميا تنظيما منظمة غير أنها وهي ،العمومية صفة في تتفق اختلافها علىماهير الجو 
 من البعض بالرغم بعضهم مباشرا صالاإتيتصلون  لا أعضاءها أن كما رسمية، منظمات قيام إلى تؤدي قد أنها

 حاجيات محددة. لإشباع واحد صعيد في اجتماعهم
إلى العمليات الاتصالية بينها وبين الجمهور المتواجد في الفضاء الإلكتروني وبالتالي  الإقتصادية تحتاج المؤسسة

قدر كبير من الشفافية فعندما يتم انتقاد المؤسسة أو المنتج ينبغي أن تتقن المؤسسة فن الرد، دون التهجم على 
قبل مستخدمي الأنترنت على  ، فعلى سبيل المثال تعرضت الخطوط الجوية الفرنسية لهجوم منالمتابع الجمهور

اتهمت فيه باستغلال كارثة فوكوشيما باليابان )الزلزال +مد بحري( لرفع أسعار التذاكر للعودة إلى فرنسا،  تويتر،
فتدخلت المؤسسة لتبين أن سياسة تسعيرها قائمة على مبدأ أنه كل ما كان الحجز في آخر لحظة كلما كان سعر 

 .3من مواجهة التعليقات السلبية للجماهيرالتذكرة أغلى، وهكذا تمكنت 
ما يميز الجمهور المتابع هو خاصية التفاعلية  الإقتصادية: خصائص الجمهور الإلكتروني للمؤسسة -ب

، وبالتالي يؤثرون في القرارات الشرائية لبعضهم للخدمات ولفلسفة المؤسسةتجاربهم وتقييمهم ل والمشاركة
،  أن يعلق، ويسخر، ويبدي إعجابه، أو يقدم النصح بشأنه الزبون فبإمكانعملية جماعية، ، ب4البعض
 .ةفاعل في العملية الاتصالي كونه

                                                           
1 Coy callison, Media Relations and the Internet : How Fortune 500 company Web Sites Assist  Journalists 

in New Gathering, Public Relation Review,)29( 2003, p 30-33 avalable on : 

http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.618.4004&rep=rep1&type=pdf 15/05/2019 à 14h. 
 .109، صفحة 2003، 1رقم المجلد مصر، والتوزيع، للنشر الفجر دار ،الإعلامية الموسوعة حجاب، منير محمد 2

3 Jean Mark Ferrandi et Marie Christine Lichtlé, Marketing, dunod, paris, 2014p, 21. 

4 Marco Tinelli, Marketing Aynchronisé, 3 em edition, eyrolles, paris, 2012, p.51. 

http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.618.4004&rep=rep1&type=pdf
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يروي )  (touching the voidكتابا بعنوان (joe simpson)جو سيمبسن  نشر1988سنة في نفس السياق      
 15ان، لكنه بعد ي النسيفي ط فيه كيف كاد يموت في جبال الأند بالبيرو، لم يلاقي الكتاب نجاحا كبيرا، ووضع

وجودة في نسخ المجم السنة من ذلك تفاجأت دار النشر التي نشرته بطلب كبير ومفاجئ على الكتاب تعدت ح
عات في الولايات أشهر، صنف من بين أحسن المبي 03المخزن، عاد الكتاب بقوة إلى السوق، وفي ظرف 

 المتحدة.
حول مغامرة تسلق، قارنه  Into Thin Air) (كتاب آخر بعنوان  تبين فيما بعد أن السبب يعود إلى صدور

بعض المدونون على الأنترنت من المولوعين بالتسلق بالكتاب السابق، استغل موقع أمازون ما قاله المدونون 
يكون حتما قد قرأ أو شاهد  Into Thin Air وأضاف تعليقا على الكتاب الجديد يقول أنه من قرأ أو شاهد

(touching the void) وهكذا كلما كان هناك إشهار للكتاب الجديد كلما أسهم في زيادة مبيعات الكتاب ،
وهنا يجب الانتباه إلى أن الأفراد أصبحوا يثقون في السمعة الإلكترونية وفي آراء بعضهم أكثر  القديم أوتوماتيكيا.

 .1اعلاناتالمؤسسة الاقتصادية في شكل من ثقتهم في الرسائل التي تقدمها 
 تقسيم الجماهير والزبائن عبر الموقع والصفحات الإلكترونية:   -ج

 ؛ 2ثلاثةنظرا لاختلاف المؤسسات والمتابعين، يمكن تقسيم جمهور المؤسسة الإقتصادية تبعا لاندماجهم ل
 لتعرف على اخباربااي الجمهور او المتابعين المهتمين   (Cognitive Aspect)ةحسب الجوانب المعرفي -

 .المؤسسة نشاطاتها منتجاتها وخدماتها
 ةلمختلفا ةنشطفي الأ ةشاركوتتضمن المتابعين المهتمين بالم:  (Behavioral Aspect)ةتبعا للجوانب السلوكي -

 ة.الاقتصادي ةحداث المؤسسلأ
ؤسسة الم والزبائن تجاه ويشمل التعبير عن مشاعر المتابعين: (Emotional Aspect) تبعا للجوانب العاطفية -

 .سواء كانت سلبية او إيجابية عبر المواقع والصفحات الالكترونيةة الاقتصادي
استثمار الفرض  الإلكترونيةالذي عرف اندماج الجماهير على الموقع والصفحات  (Hollebeek)حسب

قع اعبر المو مفهوم الجمهور المتابع  ،3الاجتماعي معرفيا وعاطفيا وسلوكيا في التفاعل مع المؤسسة الاقتصادية
 لعلاقات المتبادلة المبنية على التفاعلية.بازمة لتنمية الشعور بالولاء الالكترونية مرتبط بالإتصال وتوفير الإدارة اللّا 

                                                           
1Marco Tinelli,  Ibid, p.57.58. 
2 Brodie J, Llic A, B Hollebeek L, Constumer Engagement in a Vital Brand Community: An Exploratory Analysis, 
Journal business, 2013, Vol 1, p66. 
3 Hollebeek, D, Demystifying customer Brand Engagement; Exploring The Loyalty Nexus, journal of marketing 
management, 2011, vol 27, 708 
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    الالكترونيدراسة الجمهور تقنيات  -د
ط بما تتيحه خاص فق ا ما هوالأنترنت، منها التقليدية ومنه عبر والزبائنهناك تقنيات كثيرة لدراسة جمهور 

 تكنولوجيا الأنترنت من خصائص ومزايا: 
لتعرف على اله إلى خلا سبر الآراء: وتقوم به المراكز المختصة من خلال عينات للمستخدمين، وتهدف من -

لوكات رسات وسمما فيتموقع مستخدمي موقع المؤسسة مقارنة بالمواقع المنافسة، وهذه البحوث تنظر 
لإبحار اعادات  ر فيالمستخدمين على الشبكة حسب خصائصهم الديموغرافية السن، الجنس، الدخل، وتنظ

ع؟... هي هذه المواق رية؟ ماتجا لديهم: كم مرة يدخلون فيها إلى الانترنت؟ كم من مرة يدخلون فيها إلى مواقع
 يارة لكل موقع.وبناء على هذه النتائج تتم مقارنة عدد مرات الز 

  )Url،)source LocatorUniform Reتقام بالاعتماد على الرابط  دراسة الجمهور وفق خاصية الكليك: -
 قيام بهاات التي تم ال. وتعتمد هذه الطريقة على حساب عدد النقر (URL Tracking)وعلى خاصية التتبع له 

 وهكذا...  شوهدتت التيالموقع، وعدد الفيديوهاعلى رابط الموقع وعدد الصفحات التي تم تصفحها داخل 
يتم القيام بها بناء على خاصية الكوكيز، التي تعمل على تتبع كل نشاطات زائر على  : (Post Clic)الدراسة  -

الصفحة أو الموقع، ومن ثم إحصاء عدد المرات التي يلج فيها المستخدم إلى الموقع، عدد الصفحات التي يتوجه 
وقع، مسار الدخول إلى الموقع، مصدر الولوج إلى الموقع، هل تم عن طريق محرك بحث أم عن إليها داخل الم

طريق رابط في موقع آخر، أم عن طريق الرابط المباشر، كما تعمل على رصد الصفحات التي غادر منها 
 .1معرفة لماذا غادر المستخدم، وفي أي وقت، وما هو الوقت الذي قضاه الموقع، وبالتالي

و على اقتنائه لمحل، ألى اإاسات الأثر: تهدف إلى التعرف على أثر زيارة المستخدم للموقع على التوجه در  -
لقيام بهذه الأجل  .خرينآللمزيد من المنتجات عبر الشبكة، وهل يشارك الزبون أفكاره بخصوص المنتج مع 

طلب منهم تمعينة  راتاستما الدراسة يتم الاستعانة بعينة من المستخدمين، يطلب منهم بشكل دوري ملء
ة موقعها على عد زيار سسة بهل اقتنوا من قبل من منتوجات المؤ  الإجابة على مجموعة من الأسئلة من قبيل:

  ؟ن حول المؤسسةالآخري ث معالنت؟ كم الهامش الزمني بين زيارة الموقع وطلب المنتج؟ وهل تم تبادل الحدي
 الضابطة يشترط لمجموعةاثابة بمجموعة أخرى من المستهلكين يكونون بمولأجل مقارنة النتائج تتم الاستعانة 

   ة؟ء منتج للمؤسسلاقتنا ل مامحإذا ما قاموا بالتوجه إلى  :أن لا يكونوا على قد دخلوا على الموقع يطلب منهم
 ه؟نائوا باقتا قاماذلمكيف تعرضوا إلى هذا المنتج قبل أن يقرروا اقتناءه، هل سمعوا عنه من قبل؟ 

                                                           
1 - Stéphane Bodier et Jocelyne Kauffman, Le web marketing, que sais je? Presses Universitaires de France, 

2011, p43. 
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 وتتم بعدها مقارنة النتائج:  
 وقع.للجوء إلى الممن المبحوثين أنهم اقتنوا المنتج خلال ثلاثة اشهر بدون ا 30إذا أفاد مثلا  -
 .من المبحوثين أنهم اقتنوا المنتج بعد تعرضهم للموقع 50وإذا أفاد  -
 .1من المبيعات تأتي بفضل الاستثمار في الموقع 20نستنتج أن  -

 دراسة الجمهور عبر الفضاء الإلكتروني:تكنولوجيا  -ه

عبارة عن ملفات نصية في أجهزة الكمبيوتر يتم ربطها بمحركات البحث المستخدمة من  :(Cookies)كوكيزالـ -
على تسجيل زمن Cookies قبل مستخدم واحد، تسمح بتتبع كل ما يقوم به المستخدم على جهازه، تعمل الـ

التي تصفحها، التي يحب تصفحها....تسمح بمعرفة إذا ما كان  حصول الفعل، مدته، نوعه، المواضيع
المستخدمون هم أنفسهم من يقومون في كل مرة بزيارة الموقع، أم أن الـأمر يتعلق بمستخدمين جدد، وبأي 
 تواتر، ويمكن ان نعتبر الكوكيز بمثابة بطاقة الوفاء للزبون غير أنها لا تأخذ المعلومات التي تتعلق فقط بزيارة

 .2الزبون للمتجر أي موقع العلامة فقط، وإنما تسجل كل زياراته ومقتنياته في المواقع الأخرى

( IPيسمى عنوان بروتوكول الإنترنت ) رمزا ل مستخدميخصص لك: IP (Internet Protocol) عناوين الـ -
من تتبع نشاطه على  رتبط بالأنترنت، وهي روابط تقود للتعرف على المستخدم، وتمكنالجهاز المللتعرف على 

، وهذا ما اومنتجاته اهذه البيانات لتقديم إشهاراته المؤسساتستغل ت ، وتخزينه.3الشبكة بصفة دائمة ومفصلة
طرح في الدول الغربية مسألة الخصوصية، ونص البرلمان الفرنسي على ضرورة احترام المؤسسات والمواقع التي 

 لمسألة الخصوصية وضرورة تحليها بالاستعمال الحسن لهذه البيانات. Cookiesتعتمد على 
إلى القول بأن الواب هو اقتصاد للاهتمام حيث يتم   2010في دراسة لها عام  ( Vanksen)توصلت وكالة 

 .4محتوى ذو قيمة يسمح بالدخول في علاقة معهو كسب الجمهور أكثر مما يتم شراؤه، ولهذا يجب تقديم خدمة 
 المعلومات عبر الفضاء الإلكتروني:نظام  -و

عمليات التعرف على خصائصهم وحاجاتهم وتفضيلاتهم، فعندما  سهلت الدراسات الالكترونية للجمهور
، من السهل في ظرف ساعات قليلة معرفة عدد المتعرضين لها، ما هي الشبكةيتم إطلاق حملة إشهارية على 

رض للرسالة الإشهارية، عبر أي صفحة على الشبكة، عبر هويتهم، جنسهم، عمرهم، وكيف وصلوا إلى التع

                                                           
1 Stéphane Bodier et Jocelyne Kauffman,Op. cit.p.p. 71-76. 
2 - Ibid, p.p.75-76 
3 Nord VPN , Disponible sur le liens: https://nordvpn.com/ar/what-is-my-ip /Visité le 02-04-2020, à19 :00. 
4 - Jean Mark Ferrandi et Marie Christine Lichtlé, Marketing, dunod, paris, 2014p.22. 

https://nordvpn.com/ar/what-is-my-ip/
https://nordvpn.com/ar/what-is-my-ip/
https://nordvpn.com/ar/what-is-my-ip/
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من هم هؤلاء الزبائن الجدد،  كم منهم اشترى؟ أي المنتوجات تم شراؤها؟  ؟عدد الزيارات للموقعأي رابط...
 1؟هل تركوا بريدهم الإلكتروني؟ هل تركوا تعليقات حول المنتج أين يتواجدون جغرافيا؟

هدفه حدى، و  دم علىل هذه المعلومات هي تكنولوجيا تتعقب كل مستخالمستعملة لجمع ك التقنياتإن  
 ومن ثم تطوير علاقته بالمؤسسة. زبونتتبعه، ثم تحويله إلى 

 قياس السمعة الإلكترونية للمؤسسة 3-2
 على مجموعةو  لأنظمة،على أحد ا انشاطهمن خلال  للمؤسسة الإقتصاديةقياس السمعة الإلكترونية يكون 
 :الشخصي للزبائن ومن مؤشرات تقييم السمعة نجد منهاستطلاع الامثل  ،من الآليات

جودة الخدمة، مقدار رضى الزبن نوعية الاعلان، الشهرة، الموثوقية، التفضيل، الاسعار، جودة الادارة،  
المقارنة بما تقدمة المنافسة، هل الزبون يوصي للتعامل مع المؤسسة؟ مستوى نزاهة المؤسسة الاقتصادية وصدقها، 

. لكن ظهور مواقع التواصل الاجتماعي دفع إلى تبني 2درجة احترام المؤسسة للمجتمع والمسؤولية التي تلتزمها حياله
وقد حرصت الكثير  وتعليقاتهم للزبائن، ذلك من خلال الاستماع الكترونيا مقاربة جديدة في التعرف على سمعتها

 . 3من المؤسسات على الجمع بين هاتين المقاربتين على اعتبار تكاملهما
، والهوية المؤسسة" يمكن قياس السمعة من خلال ثلاثة جوانب هي: "شخصية (Sims)سيمز  أضاف     

ما يقال عنها، والصورة المختزنة لدى الجمهور بشأنها، كما أن الصورة المتكونة  والمتكونة لدى الجمهور حولها أ
تكون يمكن أن تستخدم بالتبادل مع السمعة نفسها، حيث يقول "سيمز": "ت المؤسسةلدى الجمهور بشأن 

ما استنادا إلى تجربتهم معها، ومدى علاقتهم بها،  المؤسسةالسمعة من قبل المعتقدات التي يحتفظ بها الناس عن 
 .4"التقليدية والالكترونية والمعرفة التي تم اكتسابها من خلال وسائل الإعلام 

 ف التعليقات الرد السريع، عدم حذ: أي ةقتصاديلكترونية للمؤسسة الإمستوى إدارة السمعة الإ
وسائل التواصل الاجتماعي ساحة بحث ف، لتقييم السمعة الالكترونية والانتقادات السلبية، من أهم النقاط

بالنسبة للجمهور على ردة فعل المؤسسة لمطالبهم، وحسب خبراء العلاقات العامة استخدام حساب المؤسسة 
 .5اللازمة والحفاظ على التفاعليةلصياغة ونشر الاستجابات الفورية وتوفير المعلومات 

                                                           
1 - Stéphane Bodier et Jocelyne Kauffman, Op. cit, p.06. 

 .333مرجع سبق ذكره ص ،تكوين سمعة الشركة ،الهوية الصورة و الأداء، غراهام داولينغ، ترجمة وليد شحادة 2
، 2013، جوان1، العدد 1 صالية، المجلدتوالإ علاميةالإ للدراسات الحكمة ، مجلةنماذج عملية ورؤى استشرافية :وسائل التواصل الاجتماعي وادارة الأزمات الصادق رابح، 3

 . 20صفحة، 

 .51، صمرجع سبق ذكره، العلاقات العامة في عصر الاعلام الرقميحنان أحمد سليم،  4
 .67، صمرجع سبق ذكره، العلاقات العامة في عصر الإعلام الرقميحنان حمد سليم،  5
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 يمكن التعرف على أجزاء من السمعة الإلكترونية : مستوى شهرة المؤسسة الإقتصادية ونوعية التعليقات
للمؤسسة من خلال عدد التعليقات الإيجابية والسلبية، والأطراف الناقدة التي تتحدث عن المؤسسة )طبيعتيم، 

التفاعلات التي تكون حول المؤسسة، والشائعات التي قد تضعف و ( Buzzعدد متابعيهم(، مستوى الباز)
 ( Leadeurs"وتجاوزا لهذا الوضع تحرص المؤسسات على التعرف على بعض "القادة والمؤثرين1سمعتها 

D’opinons)المؤسسة في توسيع دائرة السمعة والشهرة الإلكترونية.“ رسل”في هذه الفضاءات وجعلهم 
أو المعلق على المنتوجات او الخدمات في مجال  هو الفرد الإجتماعي المنتِج للمحتوى: (Influenceurs)المؤثر -

 ,Twitter)معين، يستخدم قنواته للتأثير في تصرفات وسلوك المتابعين له سواء على الإنترنت أو خارجها مثل:

Facebook ,Instagram ..).لى النتيجة التالية: الحملات هناك الكثير من الدراسات التي تم القيام بها، وتوصلت إ
التي تتضمن مؤثرين يمكن أن تشكل تفاعلًا أضعافاً مضاعفة أكثر من الدعاية على الوسائل الإعلامية 

جمهور  تستهدف اانتباه المؤسسات الإقتصادية، ليس فقط بسبب عدد المتابعين، بل لأنه هذا ماجذبالأخرى.
والصفحات الصائبة بشكل أكثر من المعلنين عن طريق المواقعمقسّم ومخصص، لهذا يقومون بنوع من الدعاية 

لشراء بناءً على نصيحة أو ل لتبني راي، أو بلإضافة إلى أن الجمهور حسب الدراسة، غالبا ما يميل .الالكترونية
المؤسسة تعرضها بالإعلانات التي  التأثرأكبر من أو الخدمة، بقدر إرشاد من الأشخاص الآخرين ممن جربوا المنتَج 

يتأثرون في قرارات الشراء بالمدونين  الزبائن% من 70: إن 2016وفقاً لتقرير أمريكي صادر في عام  .الإقتصادية
 .2% فقط يتأثرون بالمشاهير والإعلانات التقليدية30مقابل ” المؤثرين الإلكترونيين“أو 

دائها على أة ونقد لمؤسسابخصوص تمنح الأنترنت جمهور المؤسسة وغيرهم القدرة عن التعبير عن أرائهم 
تقاسم مع تؤسسات حت المالمواقع الإلكترونية، وهو ما يمكن أن نطلق عليه ظاهرة زوال التّوسط، حيث أصب

ت الموجية نتقادالى الاعزبائنها نفس الفضاء، على عكس ما كان سائدا من قبل. وعدم توخي الحذر في الرد 
 هذه تحكم فيالعدم  عليقات السلبية والتي غالبا ما تكون نتيجةوالت (buzz bad)للمؤسسات، والشائعات 

  .السمعة الإلكترونية للمؤسسة الإقتصاديةالتأثير على  ما يمكنهالوسائل 
 
 

                                                           
1 Krakovsky, A. The Role of Social Networks In Crisis Situations: Public Participation and Information 

Exchange. Proceedings of the 7th International ISCRAM, May 2010,  
2Fréderic gonzalo, les sept-composantes-clefs-d ’une-stratégie-e-réputation, disponible sur ce liens ; https:// 

Fréderic gonzalo.com/les sept-composantes-clefs-d ’une-stratégie-e-réputation/.Consulté   le 02/05/2019 à 

20 :00. 
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 ااناتهرهسمعة الالكترونية للمؤسسة الاقتصادية و ال ات ومخاطرتهديد  -4
الإشاعات من الأسئلة التي تتعلق بسياسات ، فعادة ما تفجر طراف المصالحمرهونة باالاقتصادية  المؤسسة
الجماهير الأساسية والمسؤولين الحكوميين وجماعات المصالح والعاملين والمجتمع المحلي يريد أن من  المؤسسة المختلفة

، والمؤسسات التي تتأخر في الإجابة على هذه التساؤلات عادة ما 1يعرف: ماذا حدث؟ وكيف ولماذا حدث؟
 .2اشاعاتتعاني من 

ى، خاصة خر ة الأقليديو تفوق قوة الوسائل التقد تضاهي أ بالتفاعلية الوسائل الالكترونية تتسم
سبب  ياب اليقظة قد ها، فغيمايتلحالتعليقات السيئة. والمؤسسة الاقتصادية تحتاج إلى خطة دقية، ومعايير صارامة 

ن الأثار ملتقليل اكانية بالتواصل وإم هده الوسائلتسمح و  كارثة لسمعة المؤسسة ولعملها مهما كان حجمه.
ترام ح أي خطأ، واحلتصحي نزبائوال حتواء الإشاعة قبل تطورها لأزمة والاتصال مع الجماهير الأساسيةالسلبية لإ

  .لكترونيةعة الإلى السمعفاظا دور هذه الوسائل بدلا من تجنبها، واتخاذها كقناة لتوصيل رسائلها الأساسية، ح
  لسمعة الإلكترونية في المؤسسة الإقتصاديةتهديدات ا 4-1

اسة ، في سيلأساسيةاخطوطا مباشرة مع جماهيرها  فتحوفي هذا الإطار  المؤسسة الإقتصاديةتسعى 
ه والأزمات وهذ لإشاعاتناء اتصال المفتوح في اتجاهين بين المؤسسة وجماهيرها، وتتيح المعلومات خاصة أثالإ

 يمكنو  ل،لمستقبمة في اول لأز بالإشاعة، ولكن بكيفية التعامل معها، ومنعها من التحالمعلومات لا تتعلق فقط 
 حصر بعض تهديدات السمعة الإلكترونية في:

نتحال الهوية: حيث يتم استخدام بيانات هوية المستخدم كشخص مادي أو معنوي لإنشاء صفحات إ  -
جوني كرم" المدير الإقليمي لمؤسسة "سيمانتك" ، وقد ذكر "''تعريف جديدة تعُرف باسم ''الحسابات الوهمية

نتشار سوق سوداء للهويات الشخصية  والمؤسساتية في ظل الإقبال إالمتخصصة في أمن المعلومات من خطورة 
 .3جتماعيالكبير على مواقع التواصل الإ

المرور الخاصة نترنت من الوصول إلى كلمة ستيلاء على الحساب: عندما يتمكن قراصنة الكمبيوتر والأالإ  -
التصيد الإلكتروني: ويرمي أساساُ للحصول على  (Account Takeover)بحساب المؤسسة في ما يعُرف بـ

 .بيانات تسجيل الدخول الخاصة بالحسابات الخاصة بالمؤسسة
                                                           

 .97، ص2015،القاهرة، الدار المصرية اللبنانية، 1، طبعة  العلاقات العامة  والإتصال المؤسسي عبر الأنترنتخيرت عياد، أحمد فاروق ، 1
  .56، ص2007، القاهرة، دار العلوم للنشر، 1، ط ستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارثإالسيد السعيد، 2

: ! متاح عبر الرابطالمشاريع الصغيرة والمتوسطة،بإمكان تغريدة خاطئة واحدة أن تدمر اسمكم التجاريالموقع الرسمي لشركة الإمارات للاتصالات المتكاملة،  3

-medium-to-safely/small-media-social-https://www.du.ae/ar/personal/helpandsupport/mobile/besafe/using

enterprises   22:00على الساعة  2019-06-26تم الإطلاع  بتاريخ.   

https://www.du.ae/ar/personal/helpandsupport/mobile/besafe/using-social-media-safely/small-to-medium-enterprises
https://www.du.ae/ar/personal/helpandsupport/mobile/besafe/using-social-media-safely/small-to-medium-enterprises
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 ها.التشهير الإلكتروني والأزمات الإلكترونية: تمس بسمعة المؤسسة وإفشاء أسرار  -
 ومراحل إدارتها ديةلمؤسسة الإقتصاالالكترونية لسمعة التهديد على كالأزمة     4-2

تّمثل في دور تروني تالإلك في الفضاء ةإدارة إعلاميتتطلب ستثنائية إالأزمة هي موقف أو حالة طارئة و 
فتراضية إءات ثل فضاتم عيجتمافي رسم ملامح الأزمة عند الجمهور؛ فوسائل التواصل الإ الإقتصادية المؤسسة

ملها يحمثلات التي تالصورات و ن التيتردّد عليها الجمهور بشرائحه المختلفة وبالتالي فإنها تمثّل مصدرا للكثير م
ستثمار ، الإعية والثقافيةجتماالإنية و . وبالتالي فإن هذه الوسائط بجميع أبعادها التّقالإقتصادية هؤلاء عن المؤسسة

 ستراتيجيا.إثل رهانا في توظفيها بشكل برغامتي من قبل المؤسسة يم
مها حتواء أي أزمة طارئة تضخإجتماعي للخبراء القدرة على فهم الرأي العام، ومحاولة ستماع الإيعطي الإ      

 يمس أي تهديد ستباقي، ومنعإنترنت ومعالجتها على نحو نتشارها، ويمكنهم العثور على التهديدات عبر الأإو 
والاهتمام بتعليقات وردود الجمهور لفهم ما يفكر فيه جمهور وسائل الإعلام ستماع، الإ هذا ما يتطلب، السمعة

 سمعةجتماعية، لتستطيع إقناع الجمهور بالأهداف التي تسعى إليها، ولن تستطيع أن تفعل ذلك بدون تكوين الإ
 .1والزبائن يمكن من خلالها التأثير على أفكار واتجاهات المستخدمين للمؤسسة

 الإلكترونية وتأثيرها في السمعة لدى الجمهور:الأزمة  -أ
باعتباره محرضًا محتملًا للتواصل  Instigateurلتحريض اللتفاعل و  يعتبر عنصر جوهري قابل إلكترونياالجمهور 

(Cyril Paglino). ومع ذلك، وفقًا لسيريل باغلينو2وقت الأزمات في الفضاء الافتراضي
 الجمهور، بفضل  3

جتماعي والمتابعين وقدرتهم على ترك الآراء الناقدة، "أصبح الأفراد مواقع التواصل الإ عبرالمستخدم والأصدقاء 
وخاصة الأشخاص ذات المتابعة العالية أو الأشخاص  « les individus sont devenus des médias» وسائط"

وتجاوزا لهذا الوضع الأخير، تحرص المؤسسات  (Les Influenceurs En Ligne) المؤثرين على شبكة الإنترنت
 .الشهرةتوسيع دائرة لؤسسة لما“رسل”على التعرف على بعض "القادة والمؤثرين" في هذه الفضاءات وجعلهم

 : (Le bad buzz) السمعة الإلكترونية و" الباز"  -ب
عتبار المشاركة السيئة ظاهرة جديدة للأزمات يمكن أن تؤثر على سمعة المؤسسة، وحتى في بعض إيمكن 

لما يمنحه من عتبار الويب مساحة جديدة في ولادة أزمة محتملة، إالحالات المهمة، أعمالها ونتائجها. وبالتالي يمكن 

                                                           
 .66، ص مرجع سبق ذكره، العامة في عصر الاعلام الرقميالعلاقات حنان أحمد سليم،  1

2Mounira Le bad buzz, phénomène de crise en ligne; Gérer une crise sur les  Abkine, Anthony,Hamdi, 
. , page 15 , France,2013Eyrolles, Edition xmédias sociau 

3L’entreprise face à ses  –Vers une nouvelle gouvernance des entreprises stien, Igalens Jacques et Point Séba 

., Dunod, 2009p54parties prenantes 

http://academic.fimaktabati.dz/catalog/index/publisher/27
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تتقاسم مع  الاقتصادية صبحت المؤسساتوهو ما يمكن أن نطلق عليه ظاهرة زوال التّوسط، حيث أحرية التعبير 
، لهازبائنها نفس الفضاء، على عكس ما كان سائدا من قبل. وعدم توخي الحذر في الرد على الانتقادات الموجية 

والتعليقات السلبية والتي غالبا ما تكون نتيجة عدم تحكم في هذه الوسائل يساهمان في  ((buzz badوالشائعات
ومن جهة أخرى يمكن القول أن المشاركة السيئة ليس لها نتائج سلبية فقط. بل يمكن أن  التأثير على سمعتها.
 (.un bad buzz est un bon buzz)للمؤسسة   Une Notoriétéتكوّن شهرة أكبر 

 :الأزمة في الفضاء التقليدي والأزمة في الفضاء الإلكتروني -ت
الفضاء الإلكتروني نتيجة لأزمات مماثلة لأزمات غالبًا ما تكون الاتصالات الرئيسية في الأزمات في 

فالأزمات . 1الأزمات التقليدية. وبالتالي يمكن أن تكون أزمات قد تشكك في شرعية المؤسسة للقيام بنشاطها
غير راضين. فهي ترتبط جزئيًا أيضًا بعمل ال الزبائنعبر الإنترنت ليست مجرد نتيجة للصدفة أو الأخطاء أو 

  .نشاطها. لذلك لم تتغير أنماط الأزمات العميقة كثيراًالمؤسسة أو 
في الفضاء المادي  للمؤسسةهي أيضا نتيجة لأزمات خطيرة داخلية أو خارجية  الإلكترونيةزمات والأ

(Communication)تصال المتنوعة ستراتيجية الإإتستخدم المؤسسة  لكن تتخذ بعدا أخر.
لإدارة القضايا  2

 لها، للحفاظ على سمعتها، تشمل هذه الإستراتيجية: والأزمات التي تتعرض

 .لية والمرتقبةبما حدث، وبجماهيرها الأساسية المتنوعة الحا (Cocerne)إظهار اهتمام المؤسسة  -

 المقدمة لجماهيرها الأساسية المتنوعة. (Clarity)توضيح وصدق المعلومات  -

 كمها فيأن يؤكد على تح فينبغي على المتحدث الرسمي باسم المنظمة (Control)على  المؤسسةتحكم وسيطرة  -
 المواقف والبيئة المحيطة بها.

 ل.ية العمتمرار ستعادة ثقة الجمهور في المؤسسة بتقديم المعلومات الصحيحة عن اسإالعمل على  -

 ستراتيجية التي تستخدمها المؤسسة .تصالات والإإظهار كفاءة الإ -
هي الأداة التي تقدمها الإدارة من خلال الرسائل الفعالة  الإقتصادية المختلفة للمؤسسةن الاتصالات إ

خلق أساس من التعاون والثقة بين  تساعدها على ،باستخدام كافة أشكال الاتصال الداخلي والخارجي بفاعلية
لى قيم المؤسسة وثقافتها، ، والتأكيد عوزيادة المصداقيةسمعة التصالات في تقوية وتكمن أهمية الا. 3العلاقات

                                                           
1. ,opcitp 67Le bad buzz, phénomène de crise en ligneabkine, Anthony,Hamdi, Mounira,  

2management  », « Réputation Risk , Software Solutions for Reputation Risk ManagementTim Kartalia: 

Journal, 2000, p78. 
3  Tim Tench and Lizyeomans Exploring, Public Relation. 2th ed, Pnentic Hall, 2009,p90 
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ستراتيجيات التي والتحدي الأساسي لدى المؤسسة هو اكتساب الثقة من خلال الاحترام من خلال مجموعة الإ
 تعبر عن رؤيتها وثقافتها ومبادئها.

 مراحل إدارة السمعة الإلكترونية في حالة الأزمة: -ث
  يمكن التغلب على الأزمة واحتوائها لابد حتى  :)قبل حدوث الازمة المجتملة(الاستعداد للأزمةمرحلة

من التحسب لها وتحديد الخطوات الرئيسية لمواجهتها، ومن أكثر العوامل لتحديد التأثيرات الخاصة 
بالأزمة، يستلزم وضع الإجراءات والخطط اللازمة للتغلب على الأزمة من خلال الاتصالات لإدارة الأزمة 

 أهمها: 1باتخاذ مجموعة إجراءات

لى الصفحة لولوج إازوار لأخبار على الصفحة الرئيسية للموقع، حتى يستطيع الصحفيين واللاء روابط إنش -
يث المعلومات لتشمل وتحد يضم الأخبار الصحفية، ،(PDF)تقارير سنوية بصيغة و نشر أرشيف و  الرئيسية.
 وأرقام هواتف المتحدثين باسم المؤسسة.أيمايل عناوين 

 بحث عن الكلمات الرئيسية.لعمل على توافر محرك ا -

ظيمية يمكن اذج تناد نمتصالية التي يتم استخدامها في حالة حدوث الأزمة، إعدوضع سيناريو الخطة الإ -
 .لوبةار المطلأدو احول وتكليف المسؤولين القانونيين  استخدامها سريعا لمواجهة متطلبات الأزمة.

تثُار،  من الممكن أن للوصول إلى إجابات للأسئلة التية الإقتصاديلكتروني الخاص بالمؤسسة تجهيز الموقع الإ -
 .2الموقع الحصول على المعلومات التي يبحثون عنها بسهولة للزبائن ولزوارحتى يتسنى 

 ونشر  ذ الخطة تنفيفيتشمل هذه المرحلة لشروع  نترنت أثناء حدوث الأزمة:الإجراءات على الأ
 الخاصة بالمؤسسة.معلومات كافية عبر الموقع والصفحات 

 الأزمة. لمواجهة الخطة ومدى نجاعتهاتقييم  في هذه المرحلة يتم نترنت بعد الأزمة:الإجراءات على الأ 
، وتقديم الإجابات عن الأسئلة الجمهورتوفير إمكانية الاتصال ثنائي الاتجاه عبر الموقع لمعرفة آراء أيضا 

ولإمكان  بهدف التقييمه الإدارة لمواجهة الأزمة إنشاء أرشيف يتضمن ما قامت بو  التي يتم طرحها،
استخدامه في المستقبل. يمكن أن تكون عواقب الأزمات في بعض الأحيان مأساوية أو فوضوية أو 

 . 3مستمرة لفترات
                                                           
1 Maureen Taylor, Danielle . Perry, Diffusion of Traditional and new Media Tactics in Crisis  

Communication, Publi Relation Review, Vol 31, 2005, p210-211. 
2, Public Relations Review, Vol , Taxonomy of Mediated Crisis ResponsesMaureen Taylor, Michael . L. Kent

33,  2007,  p 244. 
 .144مرجع سبق ذكره ص ، العلاقات العامة الإلكترونيةفؤادة عبد المنعم البكري،  3
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للمواجهة و  لأزمةلتحسب للالمؤسسة  توضح الخطوات السابقة ضرورة وضع التصور مسبقا وهو الذي تضعه إدارة
 لها والتغلب عليها، ويعتمد على مجموعة:والاستعداد 

 وارث.ات والكلأزمالتوثيق: عن طريق إعداد وثيقة مكتوبة توضح إمكانيات وقدرات إدارة مواجهة ا -

 .1التعاون: بيان وتوضيح أساليب العمل واتخاذ القرارات تحت ضغوط الوقت والظروف الطارئة -

تلفة ات المخريوهطة تتوافق وتستجيب للسيناالتخطيط: وضع الخطط للطوارئ، بحيث تكون مرنة وبسي -
 .المحتملة، مع إمكان وضع خطة واحدة وتعديلها لتناسب جميع الأزمات المحتملة 

 فيه، إلى أساسيين املينعللتنفيذ: تخصيص مكان مناسب كمركز عمليات لإدارة الأزمة، وتعيين  ستعدادالإ -
حالة  يوية للغاية فيمور الحالأ تصالات الجيدة منتبر الإجانب القيام بتوزيع المهام والمسؤوليات عليهم، وتع

 ة.تصال المتاحة في المؤسسحدوث الأزمة لذا يجب  البحث والتركيز على وسائل الإ

هم وارهم وما يمكنعلى أد تعرفالتدريب: تدريب جميع الأفراد في الفريق المعد لإدارة الأزمة حتى يمكنهم ال -
ن أية أزمة مع ملمبكرة حل استجابة السريعة من الأمور المهمة خاصة في المراالقيام به، ومتى وكيف، فالإ

 المحافظة على التدريب المستمر وبانتظام.

 لتغييراتوفق ا نةرو بم وتنفيذ الخطةتعديل الخطط: الحرص على تعديل الخطط وفقا للمستجدات والظروف،  -
 .كل تغير  مع المواقف والأشخاص، على فترات منتظمة للتكيف والتعامل في

 تجربة تويوتا في ادارة تهديدات السمعة الإلكترونية  3-4
 :أزمة تويوتا 

، 1937في تأسست سسة متعددة الجنسيات مقرها الرئيسي في اليابان،ؤ م (TOYOTA)تويوتا 
الجودة ستثمرت في المفهوم الياباني "التحسين المستمر" وفعلا نجحت في بناء سمعة عالمية قائمة على الموازنة بين إ

منافسة مجمعات تصنيع السيارات الرائدة في اوروبا والولايات المتحدة الأمريكية ورغم النجاح و  ،ومعقولية الاسعار
 .مليار دولار 1،5حيث خسرت خلال هذه الازمة 2008الدي حققته إلا أن هذا لم يجنبها الازمة الاقتصادية 

دت أفي السيارات تحديد انظمة السرعة والفرامل التي خبار عن وجود عيوب فنية الأ ةوبدأت الازمة من موج
(. كون الازمة تتعلق Defect Related To Safety) ، أي قد تتسبب الحوادث2شخص 52 ةحسب الى وفا

                                                           
 .67ص  2008، القاهرة، جامعة عين شمس، كلية التجارة للتعليم المفتوح،  إدارة الأزماتممدوح رفاعي، ماجدة جبريل، 1

2 CBS News website. U.S.A: 52 Deaths Reportedly Tied to Toyota, 2010, March 2, Avalable via this link: 

http://www.cbsnews.com/stories/2010/03/02/business/main6258603.shtml, 27-07- 2019at 20:00 

http://www.cbsnews.com/stories/2010/03/02/business/main6258603.shtml


 

179 
 

 2.6 ةستعادلإ تويوتا عملتبأول مصنع عالمي للسيارات غطت وسائل الاعلام الحادثة بشكل مضخم حيث 
وحسب بعض التقارير العدد الاجمالي للسيارات التي تم استعادتها بسبب العيوب الفنية ، 2010في مليون سيارة 

 .1مليون يسارة  8,6وصل الى 
كاستراتيجية   1961منذ  (Toyota means quality) رموز الجودة بالعلامةربط حاولت مؤسسة تويوتا 

هورها جمصة عند هتزاز خابالا المؤسسة سمعةمجال تصنيع السيارات. وقد تعرضت في  المؤسساتتميزها لمنافسة 
لعبت  ها الاولى حيث مراحلفيلازمة اوفيما يتعلق بإدارة الازمة تأخرت المؤسسة في تعاملها الاعلامي مع ، الياباني

 بعادها.أختلف الم بموسائل التواصل الاجتماعي دورا محوريا في انتشار هذه الاخبار في كل انحاء الع

 ومراحل إدارتها تويوتاؤسسة السمعة الإلكترونية لم 
ومات ى المعللحصول علفي االجمهور يعتمد عليها تشكل مرجعية  جتماعيةالشبكات الإالدراسات أن أثبت 

ة تويوتا برت مؤسسعتإئن، ادف مع الزبااله للتواصلإحدى الطرق  هي بالنسبة للمؤسسةو أثناء حصول الأزمات، 
 بناء العلاقاتوسيلة لو تها، داء سياراآللسيارات هذه الوسائل منصة للتواصل مع الجمهور ومشاركة ارائهم حول 

فقد كان  ،ا عرفتهالتي ماتالاشاعات والأز  في حالةونافذة تتعرف من خلالها المؤسسة على مدركات الجماهير 
محرك البحث  على ةقو ضرة بالزبائن وكانت حا ةثقة الجمهور وخاص المشكل الرئيسي لها هو كيفية الحفاظ على

 جوجل توتير ولكن بطريقه سلبية.
دولة فان الإدارة سمعتها الكترونية ليس بالأمر  17وبما ان المؤسسة تقوم بتصنيع السيارات في اكثر من

لجمهور لتاحت أذه الوسائل كما وبمجرد ظهور الازمة سارعت في تعيين فريق يشرف على إدارة الازمة في ه ،الهين
ورغم شده الحملة الإعلامية  إلكترونية وتخصيص صفحاتيه من خلال استثمارها للكثير من منصات أالتعبير عن ر 

 الجمهور المتابع،في الولايات المتحدة الأمريكية فأنها لم تعرف تراجعا كبيرا في عدد خاصة التي تعرضت لها تويوتا 
ن الحصول على معطيات م، وتمكنت 2بالمئة شهريا 10 بصفحتها على الفيس بوك بزاد عدد الملتحقين حيث

تويوتا تحتل المرتبة الثالثة من حيث عدد المتابعين عبر علمنا ان  ،فيسبوكالأنية حول مشاعر الزبائن باستخدام 
( Ford وفورد General Motorsجنرال موتورز) المنافسة لهالمؤسسات الأمريكية الفايسبوك ل

3. 

                                                           
1 Rajasekera, J, Crisis Management in Social Media and Digital Age: Recall Problem and Challenges to 

Toyota. International University of Japan. April 2010, consulted  06/12/ 2018 At 12:30, Avalable via this 

link: http://www.iuj.ac.jp/im-info/Publications/pdf/IM-.pdf/ 
2   Rajasekera, J,  Crisis Management in Social Media and Digital Age: Recall Problem and Challenges to 

Toyota. International University of Japan / opcit  
، 2013،جوان  1، العدد1تصالية ،المجلد ،مجلة الحكمة للدراسات الإعلامية والإ ، وسائل التواصل الاجتماعي و إدارة الأزمات :نماذج عملية ورؤى إستشرافيةرابح الصادق   3
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مواقع التواصل الاجتماعي التواصل مع الجماهير عبر  تخصيص  ةقرر فريق العمل المشرف على متابع
مليون زائر شهريا، وتم  44، ووصل ل 2009والتي عرفت تزايد عدد المترددين سنة  (Digg) منصة اجتماعية ديغ

مليون  1.2سؤال وبلغ عدد المتابعين للحوار عبر الموقع 3200التصويت وطرح أسئلة على الجماهير وصلت ل 
 .1شخص لشهر واحد وهو ما أعطى بأن تويوتا مؤسسة تهتم بالشفافية

وجد ماعي فتصل الاجتعلى محمل الجد على مواقع وسائل التوا زبائنالخدمة « تويوتا»أخذت مؤسسة 
ن خلال تخصيص ممبتكر  سلوببأمحادثة ودردشة وردود سريعة على الأسئلة وتقدم المساعدة في القضايا المختلفة 

  .الالكترونيةموقع محدد وهذا ما مكنها من مواجهة الأزمة 
غم نجاح التفاعل على موقع ديغ فان إستخدام تويتر ر  وأشار أحد المشرفين على فريق الإدارة أنه

(twitter)   فهو تويتر  والتفاعل مع جمهور أماعتبار ان الفيسبوك مهم في الوصول با نفس الجمهورمع كان أنسب
، أي التويتر قناة للافصاح عن العلومات مع المؤسسة والشفافية ولئك الذين يفتقدون الى الثقةأتحاور مع ال يتيح
 وهذا ما يبين أهمية وحسن إختيار الوسيلة. .2ية بسرعة حالة الأحداث المهمةالرسم

 لزبائناور مع التحاو على التواصل  الإقتصادية عموما يمكن القول أن هذه الأزمة أجبرت المؤسسة
 أدىعة ت المصنللسيارا مشكل تقنيتهديد فسمعة المؤسسة،  لتصحيحو ستعادة الثقة ستراتيجيات لإإباستخدام 

لوسائل بهذه ا خذالأ تويوتا على مؤسسةجبرت أزمة إلكترونية ومواجهة شرسة ضد المؤسسة. هذه الازمة لأ
 معتهاسلديدا فعليا تهان هذا عابة وكرتبطت بأزمة السيارات المإستراتيجية إالاجتماعية للتواصل مع الجمهور بطريقة 

 .فتراضيالفضاء المادي والإ في
 السمعة الإلكترونيةبناء  ورهانات تحديات  4-4
طار في إ يةتصادة الإقكشفت البحوث العلمية عن وجود تحديات التي يمكن أن تواجهها المؤسس  

لدى الزبائن  ى الثقةلى مستو عيؤثر لموقع والصفحات الإلكترونية فمحتوى ا ،العلاقات والتعاملات مع الجماهير
ى لعمن جهة أخرى  واجب، ناتمختلف التحديات والرهالذا مواكبة بتوصيات والتعليقات، ويتأثرون والمتابعين، 

 تعتبر ر والزبونالجمهو  قة مع، فالعلاا لأوسع نطاقتوزيع ونشر رسالتهو  التأثير في الجمهور المؤسسة الإقتصادي
 :فيما يلي هاهمتتمثل أصدد. و مجموعة في هذا ال لذا تم رصد أهمية عند بناء أو دعم السمعة الإلكترونية،ذات 

                                                           
 .28السابق، ص نفس المرجعرابح الصادق،  1
 .68، صمرجع سبق ذكره، العلاقات العامة في عصر الإعلام الرقميحنان حمد سليم،  2
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سر إحترام جوبناء قة ثالتعادة سإهي المهمة للمؤسسة من الأدوار  :ةثقال لبناءجتماعي لتزام الإالإ تطوير -
  .تابعين والزوارثافة المكمع   حاتالموقع والصفعلى  بحسن إدارة المحتوى الإلكتروني وذلك، بينها وبين الزبائن

يل جتماعي الأصالإ لتزاملإة، وافية التنظيمييحتاجون إلى قدر أكبر من الشفاالزبائن عبر هذه الوسائط كما أن 
ن خلال ملرسالة اضخيم في المجتمع هو نشر وت المؤسسة الإقتصاديةعلى هذا المستوى، ومن ثم فإن دور 

عة الإلكترونية السمين تحس دور فعال في لهاجتماعية، وهنا يحدث إحدى النتيجتين، إما أن يكون شبكتهم الإ
 .لإقتصاديةلمؤسسة ااهها الرأي العام، وهذه تعد من أهم التحديات التي تواج، أو تدميرها لدى للمؤسسة

 المؤسسةيمثل واحدة من أهم التحديات الجديدة التي تواجهها  :السمعةلتعزيز المناسبين ستهداف المؤثرين إ -
للمؤثرين  الوصول يةجتماعي، فكيففي تحديد الأنواع المناسبة من المؤثرين في وسائل التواصل الإالإقتصادية 

، وبناء علاقات مربحة ومنصفة، وفقا السمعةالذين يستطيعون التأثير على الآخرين، والذين يسهمون في تعزيز 
الصحفيين الذين ما يزال لدورهم التأثير  ومن المؤثرين نجد لها. وإختيار الوسائل المناسبة.التي تسعى  لأهداف

، وخاصة الأكثر شهرة والصفحاتواقع المدتهم للرأي العام عبر على آراء الآخرين من خلال تواصلهم، وقيا
 .1والأكثر مصداقية في المجتمع

منم من تتمثل هذه التحديات بصفة أساسية في غياب الوعي لدى معظم الجمهور  جتماعية:التحديات الإ -
في  الثقة الذي يشمل عدملكترونية، بالإضافة إلى العامل النفسي واقع الإالمستخدام إزايا زبائن ومتابعين بم

ويفضلون التعامل النقدي المباشر، كما يغيب عنهم  )دفع إلكتروني( المعاملات النقدية عن طريق الإنترنت
  .2في بلدان معينةالوعي بالقواعد الأمنية على هذه الشبكة، هذا فضلا عن تفشي الأمية 

فة رئيسية في وجود الكثير من الفروق الثقافية هذه التحديات الثقافية بصمن جهة تتمثل  التحديات الثقافية: -
المؤسسة ا كون  ومن جهة أخرى في المواقع الالكترونية والصفحات. والزبائنالشاسعة بين الجمهور المتابع 

أن تواجه مشكلة  يمكن ية واسعة،نتشرين عبر مناطق جغرافم والزبائن إلكترونيا تتعامل مع العمال الاقتصادية
 ومما .المؤسسة الإقتصاديةالوحدة والتجانس من خلال ثقافة  يقعلى تحقتها فقدان الهوية الناجمة عن عدم قدر 

تعمل على  التي يمنحها،نتهاز الفرص إو  الإلكتروني متابعة السوق صعوبةهي  ا التحدييزيد من تفاقم هذ

                                                           
 .76. ص68ص، مرجع سبق ذكره، العلاقات العامة في عصر الإعلام الرقميحنان حمد سليم،  1
 .358، ص 2011شر والتوزيع، المنصورة، مصر ، المكتبة العصرية للنالتسويق والتجارة الالكترونيةأحمد محمد غنيم ، 2
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ر آخ يراتدم يعني. وهذا ستفاعلاتأو  يةع أو طلبتتشكل وتنحل مع كل مشرو  يةشبك وتنظيمات أساس فرق
 .1يبالغرض الرؤية والأسال يثكوحدة متجانسة فعالة من ح  يتهاوفاعل المؤسسةلعناصر قوة 

تظهر هذه التحديات بصفة أساسية في وجود العديد من اللغات العالمية التي يمكن   لغوية:التحديات الّ  -
التي تخاطب بها ختيار اللغة المناسبة إكتابتها على صفحات المواقع الإلكترونية، الأمر الذي يؤدي إلى صعوبة 

لات الإلكترونية، ومن ومعاملات والتفاع أنشطتهاالتي سوف يتم من خلالها نشر و  المؤسسة المتابعين والزبائن
ن بعض أساسي يتمثل في ألكترونية يمكن ان يشوبها عيب ختيار لغة ما للمعاملات الإإناحية أخرى فإن 

غة قد يحمل بعض المعاني السيئة بالنسبة لبعض مواطني الدول الأجنبية، الامر الذي يوقع المفردات في هذه اللّ 
  .2المؤسسة المستخدمة لهذه المفردات في مازق

 يث قد لا تسمحخرى، حولة لأدتختلف القوانين للمعاملات والجرائم الإلكترونية من  التحديات القانونية: -
ة علانات المقارنمح بالإلا تس علانات، كما توجد دول أخرىالقومي في الإ العلمستخدام سبانيا بإإمثلا دولة 

فروضة على اعد المالقو  سة الإقتصاديةلذا تحترم المؤسعن منتجات معينة، بينما تسمح دول أخرى بذلك. 
 مستوى الإعلانات وفي النشر الإلكتروني.

بين  والمهام الوظائفالتنسيق  ىعل المؤسسات الإقتصادية في الفضاء الإلكتروني تعتمد :التنسيق كتحدي -
 عملية في حقيقية مشكلة يمكنه خلق مما وهذا واسعة، جغرافية أنحاء على في منتشرين وموزعين وشركاءوزبائن 
 فالمؤسسات .ستمراربإ متغيرة علاقات من عنيهت ما بكل المفتوحة السوق أساس على يقوم الذي التنسيق
 الموردين تغير إلى يؤدي ما وهذا وخدماتها لمنتجاتها السريع التغيير إلى تطلعا ثرأك تكون غير الثابتة طبيعتها

 يضعف هذا وكل ،أو توسيع الجمهور المستهدف لها أيضا الشركاء تغيير وبالتالي فيه، تعمل الذي المجال وتغير
وبناء على ذلك فإن  .3المؤسسة وأطراف المصالح علاقات بين التنسيق عملية في وأهميتها الثقة أسس من

 .4زملّا لكترونية في الإطار القانوني الالمؤسسات تسعى إلى تطبيق  المعاملات الإ
 

                                                           
ماية، المركز قتصاد الرقمي:  ضرورة الانتقال وتحديات الحالوطني الثالث حول المستهلك والإ ، ورقة بحثية مقدمة للملتقىالشركات الافتراضية: مالها وما عليهامحمود بولصباع،  1

 .469، ص2018أفريل  24و  23-ميلة -الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف 
 .76، صفحة 2019، دار هوما للنشر والتوزيع، ١، طالتجارة الإلكترونيةمكاوي مولود،  2

 .468، صمرجع سبق ذكره، فتراضية: مالها وما عليهاالشركات الإمحمود بولصباع، 3
 .359، ص  2011، المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، المنصورة، مصر لكترونيةوالتجارة الإالتسويق أحمد محمد غنيم،  4
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ستفادة من الشبكات المتقدمة للاتصالات، الإلكترونية الإعاملات الم: يتطلب تطبيق التحديات التكنولوجية -
 .لية التطبيقاتالمعاملات والتطبيقات، والعمل على تحقيق فعل ة المؤسسةضرورة مواكبو 

تتخذ بعض المؤسسات العمومية وخاصة في الدول النامية بعض الأساليب الإدارية  :التحديات الإدارية -
الأساليب  أن. ومما لاشك فيه مع الجمهور الداخلي والخارجي نموذجا للعمل بها وإدارة معاملاتها التقليدية

لكترونية والتي تعتمد عمال ومعاملات الإالأالتقليدية تعتبر غير متفاعلة مع مقتضيات ومتطلبات تطبيق 
 إدارية. وجود أية قيوددون  الفوريةستجابة التفاعلية والإالسريعة للحفاظ على أساسا على ردود الأفعال 

محتوى إدارة حتى تبقى ذات موقع تنافسي عن طريق الإقتصادية ستراتيجية واضحة ضرورية للمؤسسة إتبني  إن
ومن العوامل  .لكترونيالموقع والصفحات الإلكترونية، بحيث تقوم بكل النشاطات الرئيسة لإنجاح التواجد الإ

جهزة  أتصالات و إمن خطوط و  البنية التحتية المناسبةتوفير  أهمية للمؤسسة نذكر:لكتروني الحاسمة لإنجاح التواجد الإ
موقع بشكل ملائم من حيث السرعة تصميم ، و لكترونيتصال الإكمبيوتر وغيرها من الأجهزة الضرورية لعملية الإ

 الثقةناء وتدعين ، والعمل على بلكترونية المقدمة للجمهور ودعم الإدارة الجيدة للموقعوكفاءة الخدمات الإ
 .التمويل المالي الكافي، أيضا وفير موظفين ذوي كفاءة عالية وخبرةوالإحترام 
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 خلاصة الفصل 

بدقة وتم تحديد الاختلافات بين السمعة، الهوية  من اجل تعزيز المعرفة بمفهوم السمعة تم تحديد المفهوم
الأكاديمية إلى العمل على مفهوم سمعة المؤسسة وعرفتها بطرق عديدة ، حيث اتجهت الدراسات والصورة الذهنية

ولا يزال هناك تباين في وجهات النظر وكل تعريف جديد يجمع بين عناصر أساسية للسمعة فتحمل السمعة في 
، تتأثر بأبعاد ئيةبناءا على تقييم الاثار المالية والاجتماعية والبي الإقتصادية معناها التقييم الجماعي لجاذبية المؤسسة

 .المسؤولية الاجتماعية، جودة الخدمة، جذب العاملين الموهوبين، الثقافة التنظيمية الإبداع،في  ومكونات تتلخص

،  وحرية التعليق واختيار المضمون الإتصالي للمستخدمالتفاعلية  البيئة الإلكترونية مبنية على عنصر 
مختلف التهديدات الإلكترونية من خلال مطالبة ببناء وإدارة السمعة الإلكترونية لها، وتفادي  الإقتصادية المؤسسةف

مركزها ولزيادة الميزة تصالية والعمل على بناء العلاقات وتقويتها مع الجماهير لتدعيم ستراتيجيات الإالإجراءات والإ
 .التنافسة لها

تعني اهتمام المؤسسة بكل قضية يمكن أن تؤثر عليها إن عملية إدارة الاتصالات والقضايا والموضوعات 
ومواجهة التهديدات والمخاطر التي تواجهها وتؤثر عليها سلبيا وعلى سمعتها وبقائها، وتعد إدارة الأزمة من أكثر 

 عبلا مختلف الوسائل الالكترونيةسريع وقت التوتر الوذلك للتدخل  المواضيع الهامة و الصعبة في نفس الوقت،
والتأثيرات والنتائج السلبية، وهي تأثيرات متعددة الاتجاهات تشمل التأثير  اتتقليل التوتر لالمؤسسة  تهدف حيث

جماهيرها لدى  ويمكن أن تمس مؤشر الثقة والاحترام على سمعة المؤسسة، وصورتها الذهنية لدى الرأي العام،
 بر مختلف التطبيقات.على سمعة، وهو ما يستلزم التجاوب ع سلبا والتأثير المتنوعة،

 



 
 
: الرابعالفصل   

دور المسؤولية الإجتماعية  في بناء السمعة 
كترونية للمؤسسة الإقتصادية "مجمع لالإ

"اتصالات الجزائر  
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 تمهيد:

فان هذا الاطار العام يتجسد بآليات  ،قتصاديةارا عام تتقيد به المؤسسات الإإطجتماعية ثل المسؤولية الإتم
يشمل سياستها وخططها الإستراتيجية التسويقية  ،الإقتصادية وطوعيا للمؤسسة خلاقيأوصيغ عمل تنتهج بالسلوك 

تقوم بدور إجتماعي معين داخليا وخارجيا وتسهم بذلك بتأثير على مدركات مختلف قتصادية فالمؤسسة الإ وخدماتها
 .باختلاف نشاطاتهاأطراف المصالح 

مؤسسات المجمع الإقتصادي محل البحث، ومختلف مهامه أهدافه وتاريخ نريد من خلال هذا الفصل عرض 
عاد المسؤولية الإجتماعية للمجمع الإقتصادي نشأته إضافة للإطار القانوني لتنظيمه، تعرض هذا الفصل ممارسات أب

محل البحث وتسليط الضوء على إسقاط الدراسة النظرية على المؤسسة العمومية الجزائرية تحديدا مجمع إتصالات 
الجزائر، يهدف أيضا هذا الفصل أيضا إلى إبراز دور المسؤولية الإجتماعية في بناء السمعة الإلكترونية للمؤسسة 

، ومعرفة مدى مساهمة أبعاد المسؤولية الإجتماعية في بناء مؤشرات ومستويات السمعة الإلكترونية ولمعرفة الإقتصادية
بينهما وإختبار صحة الفرضيات المطروحة بالأساليب الإحصائية المناسبة لكل فرض اكتشاف العلاقات ذلك تم 

 بحثي ومناقشتها
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 وممارسات المسؤولية الإجتماعيةالمجمع ميدان البحث : الرابعالفصل 
 تنظيم ومهام مجمع إتصالات الجزائر /أولا

 تصالات الجزائرإمجمع وإطار نشاط تاريخ  -1
 نشأة مجمع إتصالات الجزائر   1-1
لات. وقد تجسدت هذه بإصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواص 1999الدولة الجزائرية منذ سنة  عملت

كار الدولـة علـى . جاء هذا القانون لإنهاء احت2000للقطاع في شهر أوت الإصلاحات في سن قانون جديد 
ات. تطبيقا لهذا المبدأ، تم نشاطـات البريـد والمواصلات وكرس الفصل بين نشاطي التنظيم واستغلال وتسيير الشبك
ات المالية البريدية ة والخدمإنشاء سلطة ضبط مستقلة إداريا وماليا ومتعاملين، أحدهما يتكفل بالنشاطات البريدي

 .تصالات الجزائر"إتصالات ممثلة في ""بريد الجزائر" وثانيهما بالإ متمثلة في مؤسسة
لوطني لمساهمات افضلا عن قرار المجلس استقلالية قطاع البريد والمواصلات،  2000شملت إصلاحات 

   بموجبتمحيث  ادية،الذي نص على إنشاء مؤسسة عمومية اقتص 2001مارس  01بتاريخ  (CNPE)الدولة 
 الجزائر" التي "اتصالات معمج وكذلك البريد، قطاع تكفلت بتسيير والتي الجزائر" مؤسسة "بريد إنشاء القرار هذا

 الجزائر تصالاتإ بحتأص القرار هذا وبعد إذ الجزائر، في تصالاتالإ شبكة تطوير مسؤولية عاتقها على حملت
قتصادي إمجمع  الجزائر تصالاتإ لتصبح المراقبة. مهمة لها أوكلت الأخيرة هذه البريد وزارة عن تسييرها في مستقلة
 .تصالاتالإ مجال في تنشط اجتماعي مال برأس أسهم ذات عمومي

بيع رخصة لإقامة واستغلال شبكة  2001في إطار فتح سوق الاتصالات للمنافسة تم في شهر جوان 
للهاتف النقال وأستمر تنفيذ برنامج فتح السوق للمنافسة ليشمل فروع أخرى، حيث تم بيع رخص تتعلق بشبكات 

VSAT والربط  2003ت الدولية في وشبكة الربط المحلي في المناطق الريفية. كما شمل فتح السوق كذلك الدارا
، وذلك في ظل 2005تصالات مفتوحة تماما في . وبالتالي أصبحت سوق الإ2004المحلي في المناطق الحضرية في 

احترام دقيق لمبدأ الشفافية وقواعد المنافسة. وفي نفس الوقت، تم الشروع في برنامج واسع النطاق يرمي على تأهيل 
 .1دا على تدارك التأخر المتراكممستوى المنشآت الأساسية اعتما

 طار القانوني للمجمع الاقتصادي اتصالات الجزائرالإ 2-1
تصالات في الجزائر، تّم إنشاؤها في إطار إعادة هيكلة قطاع تصالات الجزائر، المتعامل التاريخي في مجال الإإ 

البريد والمواصلات المحدد للأحكام العامة الخاصة بالبريد المواصلات ذات، وفق هذا المرسوم الذي حدد نظام 
                                                           
1 Site d’Algérie télécom: http://www.algerietelecom.dz  consulté le 08 /02/2020, à22h. 

http://www.algerietelecom.dz/
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مؤسسة عمومية اقتصادية تحت صيغة قانونية لمؤسسة ذات أسهم برأسمال اجتماعي المقدر ب 
، دخلت رسميا 2002ماي  11جزائري، والمسجلة في المركز السجل التجاري يوم  دينار 61.275.180.000

%، المقر الرئيسي للمجمع:  100، المجمع ملك للدولة الجزائرية بنسبة 01/2003في ممارسة نشاطها ابتداء من 
 الجزائر. 16211المحمدية  0018083تحت رقم ، الديار الخمس 05الطريق الوطني رقم 

"اتصالات الجزائر"، مجمع عمومي اقتصادي ذات أسهم برأس مال اجتماعي تنشط في مجال  لتصبح       
الاتصالات. مطالب بأداء مهام الخدمة العمومية بحيث يعتبر مجمع اتصالات الجزائر، المتعامل الوحيد المستغل 

 موظف. 408 21في الجزائر ويقدر عدد موظفيه ب:  " ADSL " لشبكة الهاتف الثابت وشبكة الانترنت
 .يعمل مجمع اتصالات الجزائر على ثلاث أهداف في تكنولوجيا الاتصالات: المردودية، الفعالية، جودة الخدمة.

 الجزائر اتصالات مجمع مهام 3-1
ومن المهام المكلف بها هذا  الثابت، الهاتف النقال، وسوق الانترنت الهاتف سوق في نشط مجمع اتصالات الجزائري

 الاقتصادي:المجمع 
 إرسال خدمات للغير توفر حيث الصناعية، الأقمار عير الإرسالات ومختلف الهاتفية بالخدمات تكفلي  -

 كهربائية راديو أو كهربائية واسطة أي طريق عن ،''معطات صور، أصوات،''عليها الحصول أو المعلومات
 .ومتعددة معقدة تحديات رفع بغية وذلك ،..كانت كهرومغناطيسية أو بصرية
 .الاتصالات مجال في خاصة وتقنيين مهندسين من الضرورية والخبرات الكفاءات استقطاب على العمل -
 في خاصة الزبائن، من كبير عدد إلى الاتصال خدمات وصول وتسهيل الهاتفية الخدمات عرض زيادة -

 .الريفية المناطق
 .الرقمية والمعطيات المكتوبة والرسائل والصورة الصوت بنقل يسمح بما تصالاتالإ مصالح تمويل  -
 .والخاصة العامة الاتصالات شبكات وتسيير ستمرارإو  تطوير -
 .الاتصالات شبكة متعاملي كل مع الداخلية الاتصالات وتسيير ستثمارإو  إنشاء -
 ستثمار في المعاملات والادارة الالكترونية في الجزائر.الإ -

 اتصالات الخطوط العريضة لأهداف مجمعتتمثل  : الجزائر اتصالات مؤسسة أهداف  4-1
 في:  الجزائر

 من عدد بأكبر الاتصال خدمات مختلق في المشاركة عمليات وتسهيل الهاتفية الخدمات عرض في الزيادة  -
 .الريفية المناطق في خاصة المستعملين
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 خدمات في تنافسية رأكث وجعلها المقدمة والتشكيلة المعروضة، الخدمات ونوعية جودة في الزيادة -
 .الاتصال

 .مالإعلا طرق بمختلف توصيلها وفعالية للاتصالات، وطنية شبكة وتطوير تنمية  -
 .ئرالجزا في الإعلام لمؤسسة تطوير برامج فتح مجال في رئيسي كممثل المشاركة  -
 .والتوجيه المعلوماتية مراكز تطوير وكذلك الالكترونية، الخدمات تطوير  -

 مؤسسات مجمع إتصالات الجزائر  -2
  DJAWEB جوابمؤسسة  1-2

، Easy ADSL المعروف سابقًا باسم  ، وهو خط مباشر خاص بالممول الرئيسي لخدمات الانترنت للمجمع
ندماج إمن  ADSL جواب ، تم إنشاء مؤسسةاتصالات الجزائر مجمعمن فروع ، وهو فرع مزود خدمة الأنترنت هو

 (Easy ADSL) ثلاثة من مزودي خدمات الوصول إلى الإنترنت التابعة لمجمع إتصالات الجزائر: إيزي أديسال
 .(Anis) وأنيس (Fawri) وفوري

، هي مزود خدمة الإنترنت  ADSLالرائدة في مجال (الواب تعتبر مؤسسة جواب )مشتقة من جملة: الجزائر عبر      
، أطلقت  2014 مارس  30وفي  . 2001الوحيد الموجود في جميع أنحاء الأراضي الوطنية منذ إطلاقه في عام 

  (.Idoom ADSL )نترنت، المسماةديدة من عروض الأج ةتصالات الجزائر مجموعإ

 إقليمية مديرية كل والنوعية، التجاري التسيير مديرية عليها تشرف للاتصال إقليمية مديريات ثمانية إلى بالإضافة
ويختلف عدد الوكالات  ولاية كل في واحدة وحدة توجد حيث، للاتصالات عمليات وحدة على تشرف للاتصالات

 .1التجارية الوكالات على تشرف للاتصال عملية وحدة )Actel(ففرع  ،حسب الكثافة السكانية
 قعاالمو وتصميم  إنشاء مجموعات الأخبار ونقل الملفات، ،إنشاء مواقع الوابستشارة إتوفر كخدمات رئيسة  

ADSL ...2 الأنترنت الأنترنت وتحسين الجودة، خدماتوتقديم خدمات  الإلكترونية
، إنشاء شبكة متعددة 

 و مؤتمرات الفيديو، خدمات التداول عن طريق الفيدي، : الصوت والفيديوخدماتتقدم ، استضافة الموقع
Visioconférence التجارة الإلكترونيةتفعيل...   

 
 
 
 

                                                           
1 https://www.algerietelecom.dz/fr/agence consulté le 12/06/2019 à 12:00. 
2 Notice D’information D’Algérie Telecom , N 5-5, Le 17-10-2005, p19. 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B2%D9%88%D8%AF_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B2%D9%88%D8%AF_%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%B9%D9%86%D9%83%D8%A8%D9%88%D8%AA%D9%8A%D8%A9_%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%B9%D9%86%D9%83%D8%A8%D9%88%D8%AA%D9%8A%D8%A9_%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/30_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/30_%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/2014
https://www.algerietelecom.dz/fr/agence%20consulté%20le%2012/06/2019
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 -Mobilis-سموبيلي الاتصالات مؤسسة  2-2
  -موبيليس- مؤسسة عن تاریخية لمحة أ
وهو خط خاص بالهاتف  - موبيليس – للاتصالات الجزائر "ATM"  2003سنة  Mobilisموبيليس   تأسست
 حيث مساهمة ذات أسهم  شركة عن عبارة وهي الجزائر، اتصالات الجزائرية العمومية للمؤسسة "كفرع النقال.
 .1العاصمة بالجزائر "حيدرة ب "الاجتماعي مقرها يتواجد

تقوم مؤسسة اتصالات الجزائر موبيليس بوضع  واستغلال وتطوير شبكات الهاتف النقّال، كذا و تسويق     
فرع من فروع مجمع اتصالات الجزائر والمتعامل الأول للهاتف النقال في  وهي .الخدمات و أجهزة الهاتف النقّال

، وهي مؤسسة ذات 2003جات، ظهرت في اوت الجزائر، تقدم المؤسسة الاقتصادية مجموعة من الخدمات والمنت
دج لكل سهم، موبيليس 100000سهم بقيمة  1000دج، موزعة على 100000000أسهم براس مال قدره 

مؤسسة حسب القوانين الدولية في مجال الادارة، تسعى المؤسسة لتعظيم الحصة السوقية، تطوير الخبرات والمساهمة 
، وكان يعتمد على شبكة 1997أول ظهور للهاتف النقال في الجزائر كان سنة في التنمية الوطنية وتحقيق السمعة 

 محلية للبث والارسال دون استعمال بطاقة سيم.
 :الهاتف النقال في الجزائر ب

هتمام السكان المتزايد استعمال الهاتف الثابت في الساحة الدولية، نظرا لا في العصرنة انخفاض تصاحب
)الهاتف النقال التناظري الراديوي(،  1994تم إدخال الهاتف النقال إلى الجزائر سنة  الجزائر فيو بمزايا الهاتف النقال. 

  . 2000نهاية سنة  18000كان عدد مشتركي الشبكة و 
عرفت خدمات الهاتف النقال في الجزائر تطورا كبيرا، بمعدل تغطية السكان بشبكة المحمول تجاوز سنة  

، 2016مليون مشترك سنة  47.04تركي الهاتف النقال يرتفع بدوره من %. ما ضاعف عدد مش 98، ال2018
 .20172مليون مشترك سنة  49,87ليبلغ أكثر من 

 GSM) Mobileعـن التقنية الجديدة للهـاتف النقـال  1999أعلنت وزارة البريد والمواصـلات سـابقا سـنة 

for System Global Communications)  فـي الجزائر، لتبدأ الانطلاقة الفعلية للاتصالات الجزائرية اللاسلكية
.لكـن ومـع عجـز الـوازرة فـي الـتحكم فـي التكنولوجيات للهـاتف النقـال ومصاريفها الباهظـة، تـم فـتح ســوق 

                                                           
1 Mobilis prèsentation et objectif , http://www.mobilis.dz/brochure.ppt. 
2 Ministère de la Poste et des Télécommunications: Développement du Secteur Postal et de 
Télécommunications en Algérie : 1999 – 2018 disponible sur le liens 
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/evolutionsecteurar 2020/02/09  à 21h. 

 

https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/evolutionsecteurar
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ـه صــبغة جديدة في مجال الاتصــالات السلكية واللاسلكية للمنافســة المحلية والأجنبية، قصــد إصــلاحه وإعطائـ
 .تكنولوجيات الإعلام و الاتصال في العالم

ى الإطـار التشريعي للقواعـد المتعلـق بالبريد والمواصـلات والـذي أرسـ 03/2000وبمقتضـى القـانون رقـم /
ليه المـادة الأولـى ـة التـي تـنص عالعامة في القطاع بالفصل أولا بين نشاطي البريد والمواصلات وتكريس مبـدأ المنافس

دمات الاتصـالات السلكية واللاسلكية فـي فقرتهـا الثانية التـي تؤكـد علـى أن الهـدف مـن هـذا القـانون هـو تطوير خـ
ــك بتوفير كــل الظروف المناسبة للقيام ذات النوعية فــي ظــروف موضوعية وشــفافة ودون تمييز فــي منــاخ تنافســي، وذل

افة الـى حرية تحويل رأسمالهم ارات )تثبيت النظام القانوني ومنح المستثمرين مزايا جبائية وجمركية، إضـبالاستثم
 .(وعائداتـهم الـى بلـدانهم الأصلية وضـمان المسـاواة والتحكيم  الدولي

ة واللاسلكية لرقابـة بمقابل كل ذلك لابد من خضوع كل نشاطات قطـاع البريد والاتصـالات السلكي
 .التي إنشات لهذا الغرض (ARPT)الدولـة متمثلة في سلطة ضبط البريد و المواصلات 

تعتبر سلطة الضبط للبريد والمواصلات هيئة مستقلة لها مهمة تكريس المنافسـة الشرعية في القطاع وأخـذ كـل 
سلطة الضبط في تعزيز تطوير قطاعي التدابير لإرسـائها وذلـك مـن خـلال المهـام الموكلـة إليهـا والـواردة فـي مهمة 

من القانون  15و 13تتولى سلطة الضبط بموجب المادتين  .البريد والاتصالات الالكترونية من خلال عدة أعمال
 :1هامهام ، من أهم2018ماي  10المؤرخ في  18-04

كل التدابير الضرورية   ية باتخاذالسهر على وجود منافسة فعلية ومشروعة في سوقي البريد والاتصالات الإلكترون -
 لترقية أو استعادة المنافسة في هاتين السوقي؛

تصالات توفير خدمات الإو تصالات الإلكترونية منح التراخيص العامة لإنشاء و/أو استغـــلال شبكات الإ -
 .رلإحصائيات الموجهة للجمهو رير واإعداد ونشر التقاو  الإلــكــتــرونــيــة وتـراخـيص الشبـكـات الخاصة

ة والتنظيمية المتعلقة على لكترونية للأحكام القانونيتصالات الإحترام متعاملي البريد والإإالسهر على  -
 لكترونية والأمن السيبراني؛تصالات الإالخصوص بالبريد والإ

 لبريد؛تصالات الإلكترونية ومرتفقي االسهر على حماية حقوق المشتركين في خدمات الإ -
ة حقوق المشتركين، وكذا نشر كل معلومة مفيدة لحمايو  معالجة شكاوى المشتركين؛كيفية  وضع إجراء يحدد -

 القيام بحملات تنظيم تحسيسية وتوعوية لفائدة هؤلاء؛
 .سوق الجزائريةالإشراف على تقديم الرخص وتحضير دفتر الشروط لمتعاملي الهاتف النقال في ال -

                                                           
1Site Algérie poste, L'Autorité de régulation de la Poste et des communications électroniques 
https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/   consulté le 22/04/2020 à22h. 

https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/
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  .1الهاتف النقال أو الثابت في إطار نظام التسعير المؤطرتحديد وضبط أسعار خدمات الاتصال فـي مجـال - 
 تصالات الإلكترونية؛مشاركة في تمثيل الجزائر في المنظمات الدولية المختصة في مجالي البريد والإ -

أوارســكوم  طــاع الهــاتف النقــال الجزائـري دخـول أول متعامــل أجنبــي"قعــرف  2000 -03وبعــد قـانون
الشبكة فــي  لاتصالات الجزائر" تحـت اســمه التجــاري "جازي"، حيث حصــل على رخصــة اسـتغلال

ن المتعامـل جـازي ظهـر أ، مـع العلـم 15/02/2002، وقـد تـم الاسـتغلال الفعلـي لأول مـرة فـي 11/07/2001
 .شـاطي البريد والمواصـلات بمقتضى،بعـد فصـل ن 2000بعد المتعامل الـوطني اتصـالات الجزائر الـذي بدا نشـاطه سـنة 

سـمه التجـاري مـوبيليس كفـرع إتصالات الجزائر للنقال تحـت إوبعد المتعامل جازي، ظهر المتعامل الوطني 
تصالات الجزائر، وتـلاه المتعامـل "الوطنية للاتصـالات" مسـتقل مـن المتعامـل اتصـالات الجزائر، وذلـك إمن فروع مجمع 

، 20/12/2003ـة الاسـتغلال بتاريخ " باسمـه التجاري "نجمة" حيث حصـل علـى رخص 03/08/2003بتـاريخ  
 .25/08/20042وقـام باسـتغلال شبكته لأول مرة في 

شعار يعد تعهدا بالإصغاء .هذا ال"ويتمثل شعارها  في" أينما كنتم .مليون مشترك  20تضم مؤسسة موبيليس 
الاقتصـــادي، بالإضـــافة إلى احترام  ها بلعب دور في مجال التنمية المســـتدامة وبمســـاهمتها في التقدمالدائم، وعلى التزام

 .في حماية البيئة ةساهمالم وأدوارها فيالتنوع الثقافي، أداءها 
 :3موبيليس بالارقام -
 نقطة بيع غير 60.000 نمأكثر ، وكالة تجارية 178 أكثر من، وطنية للسكان تضمن مؤسسة تغطية -

يقدر رقم الأعمال السنوي ، و كترونيةأرضية خدمات للمعاملات الال ،محطة تغطية 5000 أكثر من، مباشرة
 175 فيجارية تال اتشبك، تبلغ عدد ال5035: ب عدد العمّال ، يقدر دج  86 060 000  000 بـ:

 .مباشرة نقطة بيع غير 60000أكثر من  و 15451: تبلغ عدد نقاط البيع المعتمدةة، و وكال
 :مؤسسة موبيليسدمات خ -ه

 3Gلهاتف النقال لالجيل الثالث وخدمات GSM النظام العالمي للاتصالات المتنقلةتتمثل في خدمة 
 Algérie Télécom Satellite (ATS)مؤسسة فضائيات الجزائر  3-2

والمعروفة  2006 في SATELLITE ALGERIE TELECOMتم انشاء مؤسسة فضائيات الجزائر 
تصالات الفضائية، مستغلة بذلك (كفرعا من فروع مجمع اتصالات الجزائر، تنشط في مجال الإATSاختصار)

                                                           
1n de la Poste et des communications électroniques  Site D’Algérie poste, L'Autorité de régulatio

.e 22/04 2020/à22hConsulté L https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/      
2.22/04/2020 à 22h .dzwww.nedjma Site officiel de Ooredoo Algeria,    

3h122020 à /5Consulté Le 22/0,  http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php, MobilisSite officiel de   

https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/
http://www.nedjma.dz/
http://www.mobilis.dz/ar/apropos.php
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 (GMPCS) تصالات النقالة الشخصيةوالنظام العالمي للإ (VSAT) رخصتين في المحطات الطرفية المتناهية الصغر
تصالات الجزائر الفضائية في إتكمن مهام (Géolocalisation) ستغلال تحديد الموقع الجغرافيإبالإضافة إلى رخصة 

 ،تصالات الوطنية والدوليةتصالات الفضائية بهدف ضمان النقل وتوصيل الإستغلال شبكات الإإإنشاء وتطوير و 
والهيئات التي تكمن حاجياتها في ربط مواقع متباعدة جغرافيا، بهدف  مؤسساتوهو ما يسمح لها بمنح خدمات لل

 ة. هنيمتطلبات المللتحقيق شبكات عملية 
 ذلك إلى المزايا التي يوفرها من سلكية، ويعود الفضل فييمثل القمر الصناعي الأداة الرئيسة للاتصالات الرقمية اللّا 

لف الخدمات المتخصصة، بما في حيث سرعة الإرسال وتحسين الروابط الوطنية والدولية المباشرة، مما أتاح تطوير مخت
هذه  غرافياً جالتي تسعى إلى ربط المواقع المتفرقة  للمؤسساتخصصة بشكل أساسي الم VSATذلك خدمة 

تي تشكلها بمهارات تقنية وإدارية التكنولوجيا هي النشاط الرئيسي لمجمع تليكوم الجزائر. تتمتع الهياكل المختلفة ال
 .داراتالشركات والإتطوير شبكات ، بهدف قادرة على ضمان: الدراسات والتركيب وصيانة المعدات

 :1تصالات الجزائر الفضائية بالأرقامإ  -
لإطارات والمهندسين ذوي موظف، أغلبيتهم من ا 430أكثر من  ر،مليار دينا 3.8عمال السنوي يفوق رقم الأ 

لوطني: مديرية عامة )الحظيرة على الصعيد ا تتمركز ال،الكفاءة العالية في مجال تكنولوجيات الإعلام و الإتص
رقلة، بشار، قسنطينة( وثلاثة التكنولوجية سيدي عبد الله(، خمس مديريات جهوية )الجزائر العاصمة ، وهران، و 

 مراكز فرعية )سطيف، عنابة، تمنراست(
، نظام  DOMSAT ; VSAT  ،INMARSAT :محطة أرضية على مستوى الأخضرية مدعّمة بمنصات -

، VIDEOCONFERENCE،المحاضرات المرئية GEOLOCALISATION تحديد الموقع الجغرافي
 .ToIP الاتصالات الهاتفية عبر بروتوكول الإنترنت

 THURAYA محطة طرفية ثريا 3200أكثر من و  VSAT محطة طرفية متناهية الصغر 1500أزيد من   -
.GEOLOCALISATION جهاز إرشادي لتحديد الموقع الجغرافي 4200أكثر من  

                                                           
1Site officiel d’Algerie télecom Satélite  https://www.ats.dz/ le 02/02/2020 à 13H. 
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 1أهداف مؤسسة فضائيات الجزائر -
 قتصادية ورفاه المجتمعلتنمية الإلتزام بالسوق، الإاتحسين جودة الخدمة، وتقديم الخدمات بما يتوافق مع احتياجات 

ية والمادية لضمان التقدم في تأسيس قاعدة صلبة للتطوير من خلال التنفيذ والنشر بقوة وثبات الوسائل البشر و
إنشاء و  ن ت واحتياجات الزبائتكنولوجيات جديدة استجابة للتطوراقتناء إالشروع في ة، الخطط الفنية والتجاري
مان نقل وتوجيه الاتصالات ض، تصالات الساتلية بما يتوافق مع المعايير والقواعد الدوليةوتطوير شبكات الإ

ديث تحو   ت الساتلية الدوليةالوطنية والدولية وفقًا لاتفاقيات التشغيل مع مقدمي الخدمات ومنظمات الاتصالا
 الاتصالات بواسطة الأقمار الصناعية.التقنيات المبتكرة والمجزية تمشيا مع التطور المستمر لتكنولوجيا المعلومات و 

 :تطوير الانترنت في الجزائر -
لع القرن الحالي، توسع من إنّ التطور المطرد لشبكات المواصلات السلكية واللاسلكية في الجزائر، منذ مط

وصلة سنة  2032337، من خلال الشبكة الثابتة، من في الجزائركة العالمية للواب حيث عدد مستعملي الشب
تعميم الانترنت  ، تغطي المنازل والمؤسسات، رافعة بهذا معدل2018وصلة في مارس 3 172981ليبلغ  2003

 %. 44الثابت في الجزائر إلى ما يفوق 
علاوة على ذلك، سمح ظهور تكنولوجيا النفاذ إلى الانترنت عبر شبكات الاتصالات الراديوية بواسطة  

وصلة، بين  33968492الهاتف النقال، زيادة عدد مستعملي الانترنت إلى حد كبير في بلدنا، من خلال 
مع توسعة التوصيل النقال، وصلة(. و  492 968 10مليون وصلة( والجيل الرابع ) 23تكنولوجيا الجيل الثالث )

، باحتساب شريحة السكان التي 2015% سنة 69، في حين لم يتجاوز 2017% سنة  126بلغ معدل التعميم 
إن تطوير شبكات المواصلات السلكية واللاسلكية الأرضية يقترن بتوسع وسائل الاتصالات  .2سنة 15يفوق سنها 

لهاتف في المناطق المعزولة كليا والمناطق المحرومة من منشئات المواصلات الفضائية التي تسمح بالنفاذ إلى الانترنت وا
السلكية واللاسلكية الأرضية، لفائدة الجمهور العريض وكذا الإدارات والمؤسسات الاقتصادية، لاسيما تلك الناشطة 

 .في مناطق جنوب البلاد
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 :1رقمنة الشبكة الهاتفية التناظرية- 
لنقال(، سمحت رقمنة قبل ظهور المواصلات السلكية واللاسلكية العصرية )الألياف البصرية والهاتف ا

تصالات  نوعية وموثوقية الإعتمادا على تطبيق رقمي، عبر القدرات الساتلية، بتحسينإالشبكة الهاتفية التناظرية 
تفية عبر القدرات الساتلية بكل منة الشبكات الها، تمت رق2004الهاتفية بأماكن تقع في المناطق النائية. فقبل سنة 

واس، إدلس، عين قزام من جنات، إليزي، تامنراست، تندوف، ورقلة، بشار، تمياون، برج باجي مختار، برج الح
منذ سنة  ،للهاتف عبر الساتل العربي الأولوتينزاواتين،.إضافة إلى ذلك، مكّن إدراج حل "ثريا"، التابع للمتعامل 

لأمن الجوي عبر امن أجل ضمان  (ENNA) ح بربط محطات الرادار للمؤسسة الوطنية للملاحة الجوية، سم2001
ني. علاوة على ذلك، سمحت وسائل مستقلة جزائرية، وتعزيز الأمن الوطني من خلال ربط مختلف مواقع الدفاع الوط

ها تمر عبر الشبكة ت السفن وجعلللجزائر بترحيل اتصالا INMARSAT إقامة أول محطة أرضية للشبكات البحرية
لمتحدة الأمريكية، كندا وليبيا كما أن إنجاز الروابط عبر الساتل لوصل الجزائر مع الولايات ا  .الوطنية للمواصلات

 .يةسمح للدولة بضمان تأمين الوصلات الهاتفية الدولية إزاء هذه الدول عبر وصلات ساتل

 مجال خدمات مجمع إتصالات الجزائر -3
ختلف الزبائن، من مجالات خدمات مجمع إتصالات الجزائر في نطاق تقديم الخدمات المتنوعة لمتتلخص 

خرى التي تدخل المجال المجال الخدماتي للزبائن الخواص من خدمات أنترنت هاتف ثابت ونقال، و الخدمات الأ
 الثقافي العلمي، أيضا لمجال المؤسساتي كنطاق لتقديم الخدمات.

 (particulierة للخواص )الخدمات الموجه  -أ
 : الثابت الهاتف خدمات -

، إذ بلغ الخدمة هذه يقدم الذي الوحيد المتعامل حاليا تعتبر التي الجزائر اتصالات لمجمع محتكرة خدمة هي
مشترك للأنترنت  3  569 145، و20192مشترك في سنة 4 615 866عدد المشتركين في هذه الخدمة 

 هناك النظام هذا إطار في IdoomFixe الإقتصادية في إطار خدمات للهاتف الثابت خدمةتقدم المؤسسة  الثابت.
 :3عروض تتمثل في3 

 
                                                           
1 Ministère de la Poste et des Télécommunications: Développement du Secteur Postal et de 
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 .محددة غير بصفة الولاية داخل المحلية المكالمات كل شهريا: دج 250.00 عرض -
 .محدودة غير بصفة والوطنية المحلية المكالمات كل شهريا: دج 500.00 عرض -
 مع الثابت فللهات محدد غير وبصفة والوطنية المحلية المكالمات كل :شهريا دج 1000.00 عرض -

 .المحمول الهاتف اتجاه في للمكالمات بالنسبة 30خصم%
 Mobilisتف النقال اخدمات اله  -

ص المكالمات  تختلف خدمات الهاتف النقال من خدمات الأنترنت لخدمات وتخفيضات وعروض تخ
 . لموبيليس الزبائن الخواص لمؤسسةالهاتفية بتسعيرات مختلفة لصالح 

 1IdoomADSL  الانترنت خدمة - 
 :يلي كما عاليال التدفق من مختلفة أنواع نترنتالأ خدمة إطار في الجزائر اتصالات مؤسسة تعرض

 .ميغابايت 8 غلى 1 من عرض :العاديين الزبائن -
وعة من الدول تتراوح من الدولية لمجممن خدمات تخفيض الاسعار والمكالمات  :المهنيين الزبائن خدمات  -

  %30ل 10%
 4Gالرابع  الجيل خدمات نظام -

 العالي بالتدفق الانترنت دمةخ حاليا وتوفر الهاتفية، الشبكة يتوفر بها لا التي المناطق إلى موجهة خدمة هي
 :يلي كما هي النظام الخاصة هذا والتسعيرة

  عند بعد( والانترنت الهاتفية الفواتير دفع خدمةخدمات الدفع الإلكتروني )  -
 بالاقتطاع سمحت حيث الجزائر، بريد مؤسسةو  الزبون بين بالاتفاق تمت خدمة هي: Khalas  خلاص خدمة -

 .الالكتروني الموقع باستعمال المختلفة الإدارية المصالح إلى تنقله عناء توفير مع الفواتير دفع قصد  رصيده من
 المجال الثقافي والعلمي للخدمات -
  : FIMAKTABATIفي مكتبتي ثقافة عامة خدمة  -

بطاقة  تناءباق تسمح الخدمة هذه Fimaktabati Générale الكتب بالآلاف يقدر معتبر عدد بمطالعة
 .سنويا/دج 2400.00 بمبلغ بالفرنسية متوفرة الخدمة وهذه والمراجع

 :Fimaktabati ة أكاديمي في مكتبتي خدمة -
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 غ بمبل فقط نسيةبالفر  متوفرة الأكاديميين، وكذا الجامعيين والباحثين للطلبة أساسا وموجهة مكتبة إلكترونية 
 .(سنويا دج3000.00 )
 :  NoonBookنون بوك  خدمة -

 .سنويا دج 2400.00 وبمبلغ مكتبة إلكترونية تضم مراجع في مختلف التخصصات باللغة العربية
 ( FiAmaneالرقابة الأبوية ) -

 المجال المؤسساتي للخدمات   -ب
  :الانترنت إنشاء المواقع عبر خدمة -

أيضا يضمن المجمع  .الخاص بهم إلكترونيبإنشاء موقع والمؤسسات للزبائن المهنيين  هذه الخدمة سمحت
حتياجات وتقييم بعد رصد الإ إنشاء وتصميم المواقع الالكترونية سواء كانت ثابتة أو ديناميكية أو تفاعليةخدمة 

الأهداف، يتم تخصيص فريق من مبرمجي ومصمّمي المواقع الالكترونية الذي يعمل باستمرار مع الزبون على 
 .1تإقامة علاقة تواصل نوعية حول شبكة الأنترن

 :2إيواء المواقع الالكترونيةخدمات  -
نح ، تمموزعات خاصةبر ععلى أرضيات مشتركة لاتصالات الجزائر أو  (Web hosting) إيواء المواقع الالكترونية 

الضرورية لتسجيل وإدارة اسم  وتقوم بكافة المساعي، المؤسساتاتصالات الجزائر للمهنيين إمكانية إيواء اسم مجال 
اء: وذات شهرة عالمية، متصلة بشبكة خدمة إيواء المواقع الالكترونية المهنية، على موزعات عالية الأد ، وإقتراحالمجال

وقد تصل  جيغا1 لحصول على مساحة قرص بسعةاتدفق عالي، تسمح لهم بـ الأنترنت عبر وصلات ذات
 . ومن خدماتها:أو أكثر جيغا100 إلى
 المؤسسات.  اليومي لبيانات (Backup)حتياطي تضمن الحفظ الإ -
 .أو وفق فترة زمنية محددة مسبقا الطلبتضمن التحديثات في أي وقت بناء على  -
 .ياتمن تأمين الموقع ضد كل أنواع الهجمات أو البرمج المؤسسات المستخدمة تستفيد -
 في المجال.من مساعدة وتوجيه فريق من التقنيين  المؤسسات تستفيد -
 المهني للمؤسسات. نشاطالو العرض الذي يتناسب  بإيجادمجموعة متنوعة من صيغ الإيواء التي تسمح  إختيار -

                                                           
1 Site d’Algérie télécom https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fixe-prod1  2020/02/11 21 h 
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لفيديو موزعة عبر التراب الوطني تسمح لكم بالقيام قاعات مجهزة با تشمل تنطيمخدمات المؤتمرات عن بعد:  -
 .1وتجمعات وتكوينات عن بعد عن طريق الفيديو ما بين عدة مواقع وطنية و دولية باجتماعات

 للمؤسسات: محترف خدمة -
عرض "محترف" مُوجه لأصحاب المهن الحرة )المحامون، المحاسبون، الأطباء، المهندسون المعماريون...(، والى     

)مطاعم الوجبات السريعة، وكالات السفر والسياحة، مدارس تعليم السياقة...(.  (TPE)المؤسسات الصغيرة جدا 
 :2لنشاط المؤسسة تتمثل فيالتي  يشمل توفير مجموعة مزايا

 .ولة: إمكانية الدخول بكل سهولة إلى حلول اتصال كاملةالسه -
على الأنترنت وعلى  التفاعلوالنشاط و  المؤسسة وزيادة الشهرة الإلكترونيةقابلية الظهور: ضمان قابلية ظهور  -

 .شبكات التواصل الاجتماعي
 .لأسعاربفضل علاقة جيدة بين المزايا وا الميزانية للمؤسسةالتحكم: إمكانية التحكم في  -

 رالمسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائوممارسات أبعاد  -4
 : المساهمات والمبادرات الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر -
جانفي  09فيالسادسة  للطبعة Wikistage Algiersتصالات الجزائر بصفته الراعي الرسمي لفعاليات إبادر مجمع    

 ". " "ما وراء الاختلافBeyond the difference، على مستوى أوبرا الجزائر، تحت شعار "2020
هذا النشاط يهدف إلى تشجيع المواطنين على إحداث تغيير إيجابي في المجتمع والمساهمة في تطويره. شمل تنظيم عدة 

من خلال رعايتها لهذا الحدث، وهذا  "هدفها تقاسم الخبرات وتسليط الضوء على أفضل الممارساتtalksمحادثات "
بهدف تجسد مجمع اتصالات الجزائر قيم المواطنة المؤسساتية من خلال تسجيل تواجدها في مختلف التظاهرات 

 .3الفعاليات التي تهم الشباب الجزائري والمواطنين بشكل عام
 المساهمات والمبادرات الاقتصادية: -

 19الذي تمتد فعالياته من  طبعة الثامنة والعشرين من معرض الإنتاج الوطنياتصالات الجزائر في الشارك مجمع      
تحت شعار "الجزائر: اقتصاد متنوع ومبتكر وتنافسي" وذلك بقصر المعارض بالجزائر. وهذا  2019ديسمبر  28و

ات الإنتاجية بهدف دعم الاقتصاد الوطني الجزائري ووضع رؤية مشتركة لمستقبل الإنتاج الوطني والتعريف بالقدر 

                                                           
1 https://www.algerietelecom.dz/ar/entreprises/visioconference-prod13 
2 https://www.algerietelecom.dz/ar/entreprises/pack-moohtarif-prod19 

، متاح 22:23على الساعة  24/02/2020، تم الاطلاع فضاء الصحافة والأخبار / البيانات الصحفيةر،  الموقع الرسمي لمجمع اتصالات الجزائ 3

  art532-algiers-wikistage-presse -.dz/ar/espacehttps://www.algerietelecomعب الرابط: 
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والمساهمة الاقتصادية للمجمع. ودعمها لمبادرات التعاون وتعزيز الإنتاج الجزائري، أيضا بهدف الارتقاء بالاقتصاد 
 الوطني باعتباره مجمع في قطاع تكنولوجيات الإعلام والاتصال بالجزائر.

لمضاعفة رصيد  "موبيليس" للهاتف النقال Win max Controlضافة للعروض الترويجية الدورية كعرض عرض إ
 ،  وغيرها من العروض. الأنترنت، وغيرها من العروض الترويجية. والعروض التي تسهل الدفع"خلص وقت ما تحب"

  »client Paiement espace-E «1 لتسديد فواتير الأنترنت التطبيق المحمولو تصالات الجزائر إ
لكتروني عبر فضاء الزبون، للدفع الإ، "E-Paiement espace client"اتصالات الجزائر التطبيق المحمول  أطلقت

لغتين العربية والفرنسية، يمكن للزبون بفضل هذا التطبيق الجديد المتاح بال "الموجه لتعزيز خدمة التعبة وتسديد الفواتير
وكذا تسديد فواتيره IDOOM 4G LTE و  IDOOM ADSL،IDOOM FIBREتعبئة حساباته 

-client E طبيقالت يجب تحميلللقيام بعملية التسديد، ما  .في أي وقت وبكل أمان IDOOM FIXE الهاتفية

Paiement espace   تصالات الجزائر عبر متجر التطبيقاتلإ Google Play Store الخدمة. ستفادة منوالإ 
ستماع زبائنها والإ مع اتصالات الجزائر على تحسين علاقاتهاترمي اتصالات  من خلال إطلاق هذا التطبيق،

 . 12 الاتصال بمصلحة الزبائن على الرقم من خلال حتياجاتهم وتطلعاتهملإ
 المساهمات والمبادرات الطوعية: -

 مساهمة موبيليس ودعمه لمواجهة الأزمة الصحية "كورونا":
فيها عدة  لتي تم تسجيلمع تفشي مرض كورونا وإلزامية المكوث التي فرضها الوباء خصوصا منطقة البليدة ا

تسجيل صوتي مدته م المجمع بقام مجمع إتصالات الجزائر بالتوعية بمخاطر الوباء وكيفية الوقاية، حيث قا حالات،
 ...تعقيمن أهمية العالتحسيس جتماعي و كل متصل بالآخر عن نصائح وتوعيات مثل التباعد الإ  ةثانية يسمع 20
ينعكس بالإيجاب على  لتاليعتبر تفاعل المؤسسة ومشاركتها وباي ن هذاأولا شك  ،خط الهاتف النقال والثابت عبر

 المؤسسة الإقتصادية. الإجتماعية قيمال
ة إضافية صالحة قامت مؤسسة موبيليس بإطلاق عملية تضامنية بمنح سكان البليدة أرصد من جهة أخرى

 م و الإبحار على الإنترنت.للإتصال، إرسال الرسائل القصيرة والإنترنت، ما يسمح لهم بالقيام بمختلف اتصالاته
، سيستفيد جميع مشتركي الدفع المسبق 2020أفريل  4مارس إلى غاية  26إلى ذلك أنه ابتداءا من  إضافة

 :2لسكان هذه الولاية من برامج خاصة متمثلة في

                                                           
1 https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/AF-e-paiement-espace-client-art492 
2 communique_persse mobilis ; 

http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?Id_Communique=370 le ; 09/04/2020, à 03 :17. 
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http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?Id_Communique=370
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 دقيقة من المكالمات يوميا نحو موبيليس. 60  -
 رسائل قصيرة غير محدودة نحو موبيليس. -
 جيغا. 2حجم إنترنت يقدّر ب -

 بعد لحماية الزبائن  تفعيل خدمات الدفع عن
لعالم بأسره، وضعت اكورونا، والذي مسّ ء  قصد مواجهة الوضع الصحي الراهن للجزائر في ضل انتشار وبا

 لمباشر مع الأشخاص.اموبيليس تحت تصرف زبائنها، جلّ الخدمات عن بعد، قصد التقليل من التنقل والإتصال 
من بينها الدفع الإلكتروني  يل مختلف الخدمات عن بعد، نذكرومرافقة الزبائن وتوفير المعلومات اللازمة لتسه

 الذي بموجبه يمكن القيام بمختلف التعبئات. 
 زيارة مجمع إتصالات الجزائر لدار المسنين في المناسبات والأعياد:

وتهدف  ،نينراكز المسممال المجمع علبأهمية زيارة مراكز رعاية المسنين ينظم مجمع اتصالات الجزائر زيارة  ايمانا
ويتمثل  ،مين بيئة أقرب لهمهذه الزيارات الى الاطلاع على اوضاع المسنين والخدمات المقدمة من قبل المركز وتا

لذي يعتبر نشاط من نشاطات االهدف من الزيارة إلى إدخال الاجواء الاسرية والتبرع في الاعياد الموسمية الامر 
 المسؤولية الاجتماعية.

 :(تنظيف الشواطئاية البيئة )تنظيم مبادرات حمي
 2019أوت  24لسبت تصالات الجزائر حملة لتنظيف الشواطئ عبر العديد من ولايات الوطن، يوم اإنظمت 

م إلى المشاركة في هذه وذلك بهدف تحسيس المصطافين حول أهمية المحافظة على البيئة ونظافة الشواطئ وتدعوه
الوطني إلى تحذير المصطافين  هذه الحملة التحسيسية التي تنظم على الصعيدوترمي   .الاصطيافالمبادرة خلال موسم 

فاظ على نظافة الشواطئ ستهلاك البشري في الوسط الطبيعي وتدعوهم إلى الحمن مخاطر النفايات الناتجة عن الإ
زائريين وخاصة الفئة تي تهم الجتصالات الجزائر لمرافقة كل النشاطات الإعتبارها شركة مواطنة، تهدف بإ .الجزائرية

 .الشبانية وكذا المساهمة منها في الحفاظ على البيئة
1يتصالات الجزائر ترعى الفضاء الثقافي والترفيهإ

tic-Medina  
-Medinaثقافي للمدينة الذكية"في الفضاء ال مع التظاهرات الثقافية والترفيهية، من خلال المساهمةالمجرافق 

tic ،2018من شهر سبتمبر  30إلى غاية  2018جوان  05ابتداء من " في موسم الاصطياف. 

                                                           
1 Site d’Algerie Télecom, Espaace-presse https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/A-medina-tic-art209 
consulté le 22-07-2019, à 22H. 

https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA%D8%B1%D8%B9%D9%89-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D8%AB%D9%82%D8%A7%D9%81%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%81%D9%8A%D9%87%D9%8A-medina-tic-art209
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تقترح على المواطنين تظاهرات ثقافية متنوعة،  -ائرالجز -الكائنة بالعاشور "Medina-tic" المدينة  الذكية
لى جانب فضاءات حيث تضع تحت تصرف زوارها مكتبة، مقهى أدبي، قاعة حفلات وسينما في الهواء الطلق إ

من خلال رعايتها  .ثاكن للألعاب مخصصة للأطفال، ملعب رياضي ومطاعم طوال فعاليات هذا الحدترفيهية وأم
 يم المواطنة التي تتحلى بها.قتصالات الجزائر بمرافقة المجتمع المدني وتجسد لإ تعتبر هذه المبادرةلهذا الحدث، 

 ة لترويج السياحة الوطنية: الدولي المشاركة في الصالونات
نوفمبر  26إلى  24 للصالون الدولي للسياحة والأسفار، المنعقدة من 20موبيليس في فعاليات الطبعة الـ شاركت 
 .1"الجزائر أبهروا أحاسيسكم" بقصر الثقافة "مفدي زكريا" بالجزائر العاصمة، تحت شعار 2019

ها تونس والصين وإثيوبيا ومالي عرف هذا الموعد السنوي مشاركة مائة عارض يمثلون الجزائر وخمسة بلدان أجنبية من
والنيجر، الهدف منه الترويج وترقية السياحة بالجزائر خاصة السياحة الصحراوية.كما يعتبر فرصة مواتية للمتعاملين 

المحليين والأجانب للإحتكاك والإستفادة وتقاسم الخبرات والتجارب في مجال السياحة من خلال إقامة علاقات 
من خلال هذه  السياحي الجزائري. شأنها أن تعطي دفعا قويا يساهم في الترويج للمقصدتبادلية وتجارية، من 

 هتمامه بتطوير الصناعة السياحية وتثمين الوجهة الجزائرية.إ المجمعالمشاركة، يجدد 
 ةولاي 48عبر  حملات التبرع بالدم المنظمة من طرف مجمع اتصالات الجزائر

الإرادة الشخصية، بتبرع عمال في السياق التضامني القائم على مبدأ الإنسانية و ساهم مجمع اتصال الجزائر        
، لحملة التبرع 2019جوان  19و18 موبيليس عبر كامل التراب الوطني بإشراك مديرياتها الجهوية وذلك بتوجيه يوم

كيس   634تصالات الجزائر جمع ا ابالدم، بالشراكة مع الوكالة الوطنية للدم. أسفرت عملية التبرع بالدم التي أطلقته
للحملة  في نة الماضية.% في عدد التبرعات مقارنة بالس 35دم خلال يومين حيث سجلت هذه السنة زيادة بنسبة 

قتصادية وعمالها، يعكس للمؤسسة الإ السنوية للتبرع بالدم. وعليه قرّر المجمع تعميم هذه العملية، إن الالتزام الدائم
 الاجتماعية للمؤسسة المنبعثة من قيم التضامن والمواطنة.واجب المسؤولية 

 
 
 
 

                                                           
1Site Mobilis, communique_perss, 
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2019&Id_Communique=359,  
consulté le 12-07-2019, a 12H.  

http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2019&Id_Communique=359
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2019&Id_Communique=359
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 نترنت الآمنالمي للأتصالات الجزائر حملة وطنية تحسيسية بالمدارس احتفالا باليوم العإم يتنظ    
بتدائية ئدة تلاميذ المدارس الإحملة وطنية تحسيسة لفا 2019فيفري  06نظم مجمع اتصالات الجزائر يوم الأربعاء 

 . كل أكثر أماناً في الجزائروهذا احتفالا بـ "اليوم العالمي للأنترنت الآمن" من أجل استخدام الأنترنت بش
لتلاميذ وتكثيف الجهود لإيجاد من خلال هذه الحملة الوطنية استهدف المجمع المؤسسات التربوية وأولياء ا

الأنترنت بصفة عامة و التواصل الاجتماعي آليات عمل فعالة لقاعدة توعية شاملة لجميع مستخدمي وسائل 
 .لتعريفهم بمنافعا ومضاراتها

لفيديوهات تقدم نصائح التسهيل عملية التواصل مع التلاميذ فقد قامت اتصالات الجزائر بإطلاق سلسة من 
موجهة من أجل ضمان  لاستخدام آمن للأنترنت، بلغة سهلة وبسيطة وبشكل كرتوني تحت اسم نصائح "أمين"

لمساهمة في تنمية المؤسسة التربوية اية ابحار آمنة في الأنترنت. من خلال هذه السلسلة، تجسّد اتصالات الجزائر عمل
 ولتشجيع التلاميذ لولوج عالم تكنولوجيات الإعلام والاتصال.

 ستشفائية العموميةالتبرعات الطوعية للمؤسسات الإ  
بالتوقيع على اتفاقية تعاون مع المؤسسة الإستشفائية  ،2020مارس  23قام المتعامل الوطني موبيليس يوم 

لبوفاريك لولاية البليدة لتزويدها بسيارة إسعاف مجهزة بكل المستلزمات الطبية ومجموعة من الشرائح الهاتفية من الجيل 
 .1وروناالرابع، كخطوة تضامنية لدعم الأطباء والمستشفى، وتعزيزاً للمجهودات الرامية لمحاربة تفشي وباء الك

والجنوب، حيث أكدت المؤسسة  في إطار العملية الواسعة للأعمال الخيرية والتي ستتوسع لتشمل المناطق الريفية
 شفائية العامة.بأنه سيتم تزويد تلك المناطق لاحقا بمختلف المعدات الصحية لفائدة المؤسسات الإست

 

                                                           
1  Site d’Algerie Télecom, Espaace-presse https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/A-medina-tic-
art209 consulté le 22-07-2019, à 23H. 

https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA%D8%B1%D8%B9%D9%89-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D8%AB%D9%82%D8%A7%D9%81%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%81%D9%8A%D9%87%D9%8A-medina-tic-art209
https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA%D8%B1%D8%B9%D9%89-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D8%AB%D9%82%D8%A7%D9%81%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%81%D9%8A%D9%87%D9%8A-medina-tic-art209
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 تصميم البحث ومناقشة النتائج الفصل الخامس:

  لبحثالميداني ل تصميمال أولا/ منهجية
 للبحث  المقاربة النظريةتصميم  -1

 بين الباحث تقوم التي العلاقة بطبيعة الإنسانية العلوم بحوث في الدارسات نتائج ومصداقية علمية ترتبط
 بالبحث، يتناوله العالم الذي عن يحملها ما نظرة ، صريح أو ضمني بشكل يتبنى باحث فكل البحث، وموضوع
 تقتضي بذاتها قائمة كحقيقة هذا الموضوع يتناول فقد .البحثية عمليته لسيرورة الضابطة المرجعية له لتشكل

 الذي السياقي التفسير ضوء على ممثلة كحقيقة أو يتناولها تحكمها، التي القوانين واستنباط فهمها في الموضوعية
 التي المعرفة طبيعة إلى به ينظر ابستمولوجيا موقفا ضمني أو صريح الباحث بشكل يتبنى أخرى بعبارة  عنها يتصوره
 & Perret حسب فإنه وعليه ا،بلوغه بسبل أو إنتاجها  رادالم المعرفة بطبيعة الأمر سواء تعلق إنتاجها في يرغب

Séville-Girod ليعبر به  1 جدية دراسة إعداد إلى يطمح باحث كل على نفسه الابستمولوجي التخمين "يفرض
عن مرجعيته في تناول المعرفة ثم يحدد في إطار هذه المرجعية الأدوات المنهجية الملائمة التي سيستخدمها في مختلف 

 البيانات إلى مناقشة النتائج.حل العملية البحثية من جمع رام

 المنظور البنيوي الوظيفي 1-1
ات ية كشبكة علاققتصادلإؤسسة الى المإكثرها واقعية، تنظر أهم المنظورات و أتعد البنائية الوظيفية من  

جية الكبرى ل المنهن المداخنها مأالزبائن والمجتمع، بحيث ، الجمهورمن راف المصالح أطجتماعية مع مختلف إ
ظيفة اسة العلاقة وو قوم بدر نا ننسجام بين الأنظمة وطبيعة العلاقات، وفي بحثعلى تحقيق التوافق والإ القائمة

 لطوعية في بناءقية والأخلااقتصادية تصالات الجزائر بأبعاده الإإقتصادي الإ مجمعجتماعية للالمسؤولية الإ
بعاد والانساق هذه الا بين ابطية والدورالعلاقة التر  من ي كل، أمستويات السمعة الالكترونية لدى الزبائن

 ة.الفرعي
 Talcott)تبنينا هذا المدخل النظري القائم على نظرية النسق الاجتماعي لصاحبها تالكوت بارسونز 

Parsons) جتماعية الإ المبادراتمن  ، والتي تهتم بدور الأنساقبحوثةعة الظاهرة الميراجع لخصوصية وطب
ننا يتمكل، الأخرى لطابع الطوعي والمساهمة في كل الجوانب الإجتماعيةبامات العمومية والمساهمة في المرافق وخد

من إعطاء تشخيص وتفسير دقيق للدور الوظيفي لهاته الأنساق، فإننا في بحثنا هذه سنفسر ونحلل العلاقة 
                                                           
1Girod-Seville M., Perret V, Fondements épistémologiques de la recherche, in THIETART R.A., Méthodes de 
recherche en management, Dunod, Paris, 2003, p 13. 
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ذات الأبعاد المتعددة للمسؤولية المعتمدة في البحث، وكيف أن كل الأنساق  لأدوارالتكاملية بين الأنساق وا
جتماعي تتكامل وتطور النسق الأخر وتؤثر فيه ألا وهو السمعة الإلكترونية من أجل الحفاظ الفرعية للنسق الإ

التوافق لتحقيق  جتماعيإقتصادية كتنظيم على البناء الأكبر. تقوم بدور ووظيفة معينة في المؤسسة الإ
 الإجتماعي.

سة اء سمعة المؤسعادة بنلي لإيتفق الباحثين على أن المنظور الوظيفي يستدعي أحيانا تصحيح البناء الك
لمواجهة  قتصاديةالإ الإقتصادية وفقا للظروف السائدة، وتتطلب عملية البناء أن تنصب جهود المؤسسة

وكل  ات، جودتها ...ن الخدما معنه التهديدات، والإستعداد التام والتدخل السريع لحل مختلف المشاكل المترتبة
 والزبائن. المجتمعمستوى  علىما يتعلق بالمؤسسة 

تؤدي هذه الظروف إلى حدوث تحولات حادة في آراء الجماهير، ومعالجة أي وضع طارئ يستوجب 
لسلبي في على المؤسسة الإقتصادية إستخدام كل الوسائل المناسبة لنشر المعلومات والحقائق بسرعة لإزالة الأثر ا

، والوظيفة البنائية هي عملية تنفيذية لرؤية المؤسسة الإقتصادية إتجاه 1إدراك الجمهور والناجم عن هذه الظروف
 المكانة التي تريد أن تتبوأها وكذا السمعة الإلكترونية التي ترغب في فيها.

 :مفهوم ومحتوى المقاربة 1-1-1
هذه النشاطات على بقاء البناء  ةمساعد ةالبناء، وكيفيجزاء أتسعى لكشف الترابط والتكامل بين 

هدافه وطموحاته، ويرى ويلسن ضطرابات ومن ثم معرفة مدى تحقيق البناء لأختلالات والإوالمحافظة عليه من الإ
ة جتماعي كما لو كان بناءا تنظيميا يوجد كنتيجة للوظيفة، ومن منظور البنائين المنظور الوظيفي يعتبر للبناء الإأ

للوظيفة التي يحددها البناء ويفيد هذا  وإنتاجبناء التنظيمي و  نساقألا إوماهي  ة،الوظيفية التنظيمات معقد
وتفسير  ةوتعرف على انها نسق من المعرفة التعميمي ،2وعلاقته بالجماهير ةالاتصال بالمؤسس ةالمنظور في دراس

جل أر يعتمد على تحليل البناءات والنظم وتوجيهها من فلمبدأ الرئيسي لهذا المنظو ، 3الجوانب المختلفة للواقع
 .4ستمراره وتطويرهالتي تقوم بها لإ ةدوار والوظيفالحفاظ على النظام العام من خلال الأ

 
 

                                                           
 .15ص، 2007، معهد البحوث والدراسات العربية، القاهرة، مصر، العلاقات العامة أسس نظرية  ومفاهيم عصريةعلى برغوث،  1
 .98، صفحة 2005دار المعرفة الجامعية، الاسكندرية، مصر،  ،العلاقات العامة بين النظرية والتطبيقشدوان علي شيبة،  2
 .60صفحه  2010 ،الجامعية ةدار المعرف ،ةالكلاسيكي ةجتماع النظريفي علم الإ ةالنظري ،عبد الله محمد عبد الرحمن 3

4 Janine  Beaudichon   Arnard, La Counication Processus, Fores et Application, Colin, HER, 1999,page 26. 
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  :أسس المنظور البنائي الوظيفي  1-1-2
تهتم بتفسير  جزاء على الكل، فهيجزاءه مثلما تعتمد الأأعتماد الكل على إساس أيقوم هذا المنظور على  -

 .1البيانات عن طريق الكشف على نتائجها بالنسبة للبناءات الكبرى

اد عتمالإ ألى مبديقوم ع جتماعيإ، ذات نظام ةومتكامل ةعن النظام لاجزاء مترابطة ومتكرر  ةالمجتمع هو عبار  -
 .خرىالنظم الأاء و جز  الافيجزاء، وأي تغيير في أحد أجزاء المجتمع تصاحبه تغيير مماثل المتبادل بين الأ

ة ية لتلبية حاجات أساسمتطلب زم، ايوحده التحليل بالنسبة للوظيفة هي النشاط او النموذج المتكرر اللّا  -
 النظام. 

اسية  الوظائف الأستكامل بينلوظيفية بين مكونات البناء والنسجام في البنائية االتوازن الأساسي لتحقيق الإ-
 .يرسمها افراد المجتمع فلا يمكن الخروج عنهاوربطها بالقيم والافكار التي 

 .2التفسير الوظيفي يعتمد على المجتمع كنسق يشير التفسير لمطالب النسق من اجزاء مكونه- 

ترتبط فكرة ، و ق كل نسفيظائف جتماعي: يشير مفهوم النسق إلى أنماط التفاعل والتنظيم والو مفهوم النسق الإ _
ة سواء في نائية الوظيفياث البالأبح جتماعية وفي ميدانجتماعي والنظم الإالنسق ارتباطا وثيقا بمفهومات البناء الإ

ء عبر على البناكلها ت  ماعيةجتجتماعي أو النظم الإالنسق الإو جتماعية، علوم الإعلام أو الأنثروبولوجيا الإ
جتماعي، إق ي أو نستماعجعنصره التي تعمل على تكامل البناء الإ جتماعي ومكونات المجتمع الأكبر، أوالإ

 .بحيث تستند وظيفيا لتحقق وجود النسق وبلوغ هدفه
جتماعي عند )بارسونز( هي القيم والطابع النظامي الذي تتخذه في نطلاق في تحليل النسق الإإن نقطة الإ

ية يجب أنْ تتسق مع القيم العامة للمجتمع وذلك سياق أدائها للوظائف، فالقيم التنظيمية للمؤسسة الإقتصاد
 :3للأسباب التالية

 .ية لأهداف التنظيمتعطي الشرع -أ
 .ذه الشرعية تعطي التنظيم أولوية لأهدافه العامة فوق أهداف الأنساق الفرعيةه -ب
رى لتنظيمات الأخامنافسة  تعطي المكانة المناسبة للتنظيم والذي يصبح بموجبها قادراً على هذه الشرعية -ج

 .حول الموارد

                                                           
 .108، طرابلس، ص2002، دار الكتاب الوطنية، النظرية الاجتماعيةياس خضير البياتي،  1
 .58، ص2006عمان، الأردن، الشروق للنشر والتوزيع، ، دار رؤية سوسيولوجية مستقبليةعلم اجتماع الإعلام،  ،حميد جاعد، محسن الدلمي 2
، جامعة اجتماع علم قسم ، تالكوت بارسونز: التنظيم بوصفه نسق اجتماعي -المداخل البنائية الوظيفية في دراسة التنظيم محاضرة جامعية بعنوان غني ناصر حسين القرشي،  3

 .04/12/2015بابل للأداب، 

http://art.uobabylon.edu.iq/lectx.aspx?depid=3
http://art.uobabylon.edu.iq/lectx.aspx?depid=3
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ويرى )بارسونز( أنَّ تحقيق التكامل بين نسق المؤسسة الإقتصادية والأنساق الثقافية داخل النسق الاجتماعي 
  :يرتكز على مفهومين أساسيين

ا تقابل ما تدركه المؤسسة الإقتصادية وفقا لحاجيات المجتمع والزيائن وتحدده تبع :الإدراكية - اً بمعنى أنهَّ
 .لمصالحها

الإقتصادية أهمية عاطفية أو انفعالية  ؤسسةالموهي العملية التي من خلالها يعطي الفاعل أي  :نفعاليةالا -
 .على شيء معين وهي تعبر عن حاجة الفاعل للاشباع

وعن طريقها يوزع الفاعل طاقته على الاهتمامات المختلفة التي يجب عليه أنْ يختار منها  :تقويميةال -
 .ة لتحقيق الأهدافبأولوي

التكيف،  لهدف،للوصول اقد حدد بارسونز وظائف النسق الاجتماعي في أربعة وظائف أساسية هي:    
لنسق الاجتماعي وذلك راجع إلى موضوعنا ا دورالتكامل، دعم النمط وحسم التوتر، ونحن في دراستنا ركزنا على 

مل في الأنساق الاجتماعية مساندتها وتجديدها يقوم بها يعتمد عليهم في عملية التحليل والتفسير، فوظيفة لتكا
الفاعلين ولا يمكن للنسق أن يصبح متكاملا إلا إذا كان هناك تبادل وظيفي أي تبادل وتكامل في الأدوار، 
وبذلك يصبح هدف التكامل هو تحقيق لتماسك والتضامن واستقرار النظام واستمرار العلاقات بين الأنساق 

 .الي تحتاج إلى ميكانيزمات لاستمرارهاالفرعية وبالت
على هذا الأساس وضمن معالجتنا للموضوع دراستنا الراهنة كان لزاما علينا أن نحلل ونفسر المسؤولية 

لبعضها ذات  ةالإجتماعية والسمعة الإلكترونية باعتبارهما أنساق غير مستقلة عن الأنساق الفرعية الأخرى، مكمل
وبالتالي إستمرارية المؤسسة الإقتصادية، كما يتميز النسق الاجتماعي  النسق العام ستمرارإتطوير و  هدف واحد أي

فأي خلل وظيفي في نسق يؤثر على  ستمرار نحو التوازن والتعاون،بالتوازن والترابط والتحديد، فهو يتجه بإ
وتتضمن وظائف  .تمعالأنساق الأخرى، و بالتالي كل الأنساق تتكامل وتتعاون من اجل الحفاظ على المج

 .جتماعي الكبير وهو المجتمعوجوانب متفاعلة ومتبادلة التأثير ومتساندة بنائيا ووظيفيا ضمن النسق الإ
 Social Exchange Theory :هومانس لجورج جتماعيستناد على نظرية التبادل الإكما تم الإ    

 نظرية التبادل الإجتماعي لجورج هومس 2-1
 مفهوم نظرية التبادل الإجتماعي لجورج هومس  1-2-1

العلاقات الانسانية بانها نوع  تصف George Homans نظرية التبادل الاجتماعي لجورج هومانس
وتدعم هذه النظرية على  Results Driven Social Behaviour من السلوك الاجتماعي القائم على النتائج
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ساسي لعملية تبادلية غرضها الأ نتيجةهو الإقتصادية،  أي المؤسسة الاقتصادين السلوكات الاجتماعية للفرد أ
 الفوائد وتقليل التكاليف. زيادةهو 

يمكن وصف العلاقات الإيجابية من خلال هذا المنبر على انها عادة ما تسعى للمحافظة وتحقيق الفوائد 
بإعتبارها جزء من التنظيم  قتصاديةوتشمل هذه الفوائد ما تحصل عليه المؤسسة الا ،وتقليص التكاليف

جتماعي ، الدعم الإوالإصلاحات من خلال الصداقة مع المجتمع الإجتماعي تساهم في فهم الظروف الإجتماعية
قتصادية والدعم المادي للمشاريع والبرامج الإنسانية والطوعية مع مرور الوقت حتما ستحقق هذه المؤسسة الإ

  .1ا الاجتماعيةومسؤوليتهتمع انطلاقا من دورها ستجابة وتفاعل لمتطلبات المجإ
 قتصاديةوالإ ةيسالنف الأوجه عاكسا الأفراد تفاعل هومانس من عند الاجتماعي التبادل يبدأ
 ،كالسمعة جتماعيةإ وغايات افأهد قوامها المتفاعلين ببن بعد فيما التبادل لعملية قاعدة لتكون والاجتماعية

التبادل  دائما هدف ليست لأنها ة،المادي المنفعة وليس جتماعيالإ والنفوذ والتقدير والثقة حتراموالإ عتباروالإ
 من جتماعيالإ القبول دفتسته مستمرة تبادلية عمليات عدة في يشترك جماعاته داخل الفرد ولأن جتماعيالإ

 من يكثف وبدوره، جتماعيةالإ ومكانته الإجتماعي اعتباره من يزيد الذي له واحترامهم جماعاته عضاءأقبل 
  .جماعاته لقواعد تماثله الإجتماعي

 لإجتماعي لجورج هومنس أسس نظرية التبادل ا  1-2-2
 داخل جماعاته للفرد جتماعيةإ مكافاة الإجتماعي والتماثل حتراموالإ القبول هومانس هذا يعتبر

 التي الإجتماعية المكافأةية أهم (جماعاتهم وأهداف قيم مع تماثلهم بسبب كثيرة جتماعيةإ مكافأت على يحصلون
 يشغله الذي الموقع نكا كلما أي أنها جماعاتهم، داخل جتماعيةالإ شطهمأن تزيد من عليها يحصلون سوف
 . وحسب هومنز:(عليها يحصل التى جتماعيةالإ المكافأة زادت كلما عالي الفرد

افع في أثناء عض المنبقيق لا يحاول الافراد دائما أن يحصلوا على أقصى ربح، ولكنهم ينشدون فقط تح  أ
 .علاقات التبادل

لمدى اية على حساب ادي عادة بإجراء حسابات عقلانية رشيدة أو عملياتصقتلا يقوم الفرد الإ  ب
 .نيالإنسا سلوكدقة للالطويل في أثناء عمليات التبادل بقدر ماتحاول تقدم نصيحة طيبة صا

قبول لابما في ذلك  ادية،ملا تتضمن الأشياء المتبادلة مجرد النقود، بل تشتمل على سلع أخرى غير   ج
 والتقدير والإذعان وتحقيق القبول والعاطفة.

                                                           
1 Lynelle Watts · David Hodgson, Social Justice Theory and Practice for Social Work Critical and Philosophical 
Perspectives, Springer Nature Singapore Pte Ltd, 2019, p50. 
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ليس السوق المجال الوحيد للمبادلات الإنسانية، فكل مواقف التفاعل تتضمن أفرادها يتبادلون   د
اولون الحصول على منفعتهم، ومع أن هومنز قد اعتبر أن القبول والاحترام والتماثل المكافآت، ثم يح

الاجتماعي مكافأة اجتماعية للفرد من قبل الجماعة، فإنه في الوقت نفسه افترض أن فكرة التبادل 
 ويشير هومنز إلى أن محفزات السلوك الإنساني هي .تتضمن بعض الأفكار الخاصة بالتكاليف المناسبة

 .1درجة وقيمة وكمية للمكافأة
سها قية التي تمار ة الحقيلأنشطأهمية ملاحظة السلوك الواقعي وا من خلال النظرية أكد هومنز في دراساته

فعال حقيقية اس من أالن داخل أنماط مختلفة من الجماعات، ومن الممكن أن تكتشف بعد ملاحظة ما يقوم به
 .جتماعيةمفهومات ترتبط بالعمليات المستمدة للأنساق الإ

 للبحث الأساسيةالفرضيات  صياغة -2
ه، حيث اسيا فيرا أس، فهي تلعب دو يسار البحثالمتعد مرحلة صياغة الفرضيات إحدى أهم الخطوات في 

خيرة تقوم هذه الأ ث، كما أنبها إلى ميدان البح النزولالبحثية قبل أن  تالفرضياد بدقة يدوتح صياغةيتوجب 
الإجابة على  من أجل ددةمحى قضايا بتوجيه وإبعاد البحث عن العموميات والتشتت وتترك الباحث مركزا فقط عل

 ة من الفرضياتة مجموعبصياغ هذه بحثنا، ولقد قمنا في المبحوثةمشكلته البحثية، والتوصل إلى تفسير الظاهرة 
ن التوصل ما والتي تمكنن طروحة،ية المختبارها، والتي نفترض بأنها ستجيب عن الإشكالإبغية النزول بها إلى الميدان و 

كن أن نجمل عليه يم بناءاو ، البحثلمرجوة من هذا البحث، وهذا بعد أن قمنا باستطلاع لميدان إلى الأهداف ا
 الفرضيات في الصيغ الآتية:

 الأولى:الفرضية 
ولية الاجتماعية ومستويات بين أبعاد المسؤ  0.01عند مستوى  رتباطية ذات دلالة إحصائيةإتوجد علاقة 

 الجزائر.تصالات إ السمعة الإلكترونية لمجمع
 تنقسم هذه الفرضية الأولى للمؤشرات التالية:

 ولى:الجزئية الأ ةالفرضي

ادية ومستويات السمعة قتصالمسؤولية الإ بين0.01رتباطية ذات دلالة إحصائية عند مستوى إتوجد علاقة  -
 تصالات الجزائر.إالإلكترونية لمجمع 

                                                           
 .312-313 .1999، ترجمة محمد سعيد فرح، الناشر منشأة المعارف، الإسكندرية، بناء النظرية الاجتماعيةتيرنر، جانثان،  1
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 الفرضية الجزئية الثانية:

بين المسؤولية الأخلاقية ومستويات السمعة  0.01عند مستوى  دلالة إحصائيةذات  رتباطيةإتوجد علاقة  -
 تصالات الجزائر.إالإلكترونية لمجمع 

 الفرضية الجزئية الثالثة:

بين المسؤولية الطوعية ومستويات السمعة 0.01ذات دلالة إحصائية عند مستوى  رتباطيةإتوجد علاقة  -
 تصالات الجزائر.إالإلكترونية لمجمع 

 الفرضية الثانية:
بعاد المسؤولية الاجتماعية ولمستويات السمعة لأ0.05 عند مستوىتوجد فروق ذات دلالة إحصائية 

 الالكترونية تعزى لمتغيرات )الجنس، العمر، المستوى التعليمي(.
 تنقسم هذه الفرضية الأولى للمؤشرات التالية:

 الفرضية الفرعية الأولى: 

تصالات الجزائر تعزى إلأبعاد المسؤولية الاجتماعية لمجمع 0.05إحصائية عند مستوىتوجد فروق ذات دلالة  -
 .لمتغيرات )الجنس، العمر، المستوى التعليمي(

 الفرضية الفرعية الثانية:

 في مستويات السمعة الإلكترونية لمجمع إتصالات الجزائر 0.05حصائية عند مستوى إتوجد فروق ذات دلالة  -
 ي(.نس، العمر، المستوى التعليمتعزى لمتغيرات )الج
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السمعة الإجتماعية و  سؤوليةة، المالنموذج الفرضي أربعة عناصر رئيسية وهي: المحيط، المؤسسة الإقتصادي يبرز
 نقدم حالة مجمعسئر حيث لجزاالإلكترونية، وتجدر الإشارة بأننا نقصد بالمؤسسة الإقتصادية مجمع إتصالات ا

 إتصالات الجزائر.
 Rousseau etلمعرفي نسق معالجة المعلومات الذي يتمتع بع الفرد، إذ يعرّف ويعتبر النسق ا

Fortin  ،النشاط المعرفي على أنه "مجموعة من النشاطات العقلية التي تقحمها في علاقها بالمحيط: إدراك محفز
وفي هذا البحث، حتى وإن تم عزل المسؤولية  1حفظه في الذاكرة وإسترجاعه، وحل مشكل وإتخاذ قرار"

الإجتماعية صناعيا، عن السمعة الالكترونية لأغراض منهجية بهدف التحكم في متغيرات البحث وتبعا لأهدافه، 
فإننا نعتقد، إستنادا على ما أكدته عدة بحوث ودراسات، ان بعد المسؤولية الاجتماعية من المكونات الأساسية 

 بنيته.للنسق المعرفي و 

 والأساليب الإحصائية المعتمدة  تصميم الأدوات المنهجية -3
 منهج البحث 3-1

 للبحث نتقاللإاساسية، ثم داة البحث الأآستطلاعية من أجل التأكد من صلاحية وملائمة إبدراسة  نامق     
 تحليل. الفي  للّازمةاحصائية لإساليب الأتطبيقية باجراءات إين تّمت معالجة أساسيات البحث، من أالميداني 

جراءات المنهجية في البحث لتنظيم الأفكار بداية بالتساؤل الذي على الإ ةالبحوث العلمية الأكاديمية قائم
فالبحث العلمي  .2، وصولا للنتائج النهائيةهابعادأ، وتحديد الإشكالية ومجلاتها و في بحثهيترجم فيه الباحث ما يريد 

ويشمل هذا النظام على سبيلين  ةالظاهر  ةنظام من القواعد والمبادئ التي يسترشد بها الباحث في دراس قائم على
  Johnباحثين منهم جون ستيوارت عدةما ذكر حسب  ،ستقراءستنباط والإهما الإ ةثنين من العمليات العقليإ

 Stuartديكارت  ، ورينيهRené Descartes ن هذه ومناط كل بحث، ونظرا لأصل كل معرفة أ بحيث إعتبروهما
صطلح على تسميتها إثبتت صدقيتها وصلاحياتها وتراكم عليها تاريخ العلم فقد أالقواعد والمبادئ العامة قد 

 .3كمنطق للتفكير العلمي  بالمسلمات المنهجية
الأدبيات الإستنباط كمنطق للتفكير العلمي، وذلك بالإطلاع على جملة تم الإعتماد في البحث على 

للمؤسسة الإقتصادية،  الإلكترونية والمفاهيم والدراسات النظرية المتعلقة بالمسؤولية الإجتماعية وعملية بناء السمعة
                                                           

، جامعة رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في علوم الإعلام والاتصال - حالة مجمع سونلغاز -سيرة ى الإطارات المدالانفعالي بالكفاءة الاتصالية ل علاقة الذكاء ،لعلاوي خالد1
 .155، ص2015، 3الجزائر

2 Benoit Gautier, Recherche Sociale De La Probléatique à La Collecte Des Données, Presse De l’Université 

De Québec, 5ée Edition, CANADA, 2009, p10.  
 .131، صفحة، 2019، دار البداية ناشرون وموزعون، عمان، الاردن، الاثر التمهيدية للبحوث العلمية من الشغف الى الفرضيةسعد الحاج بن جخدل،  3
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بفهم وتلخيص أهم ما أتيح منها، وتم إستنباط أن للمسؤولية الإجتماعية أبعاد تتبناها المؤسسة  لنا ما سمح
سمعة الفي تشكيل إنطباعات والتأثير على  بدورها ة بها، فهي تساهمبأولوية وتصيغها ضمن الإستراتيجية الخاص

والتي ساعدت في  في البحثكخلفية للطرح تم إعتمادها  ، الزبائنبناءا على مدركات  الإلكترونية ومستوياتها
 الإشكالية وتفكيكها إلى فرضيات. صياغة

، دقةبا وصفه مل علىومن ثم يع المبحوثةظاهرة لل الواقعيتحديد الوضع  إعتمدنا على الوصف بهدف
 وستخدم البحوث الوصفية لتحقيق الوظائف التالية: 

 .لبحثاوصف خصائص الظواهر أو المجموعات محل  -
 .1تقدير نسب الوحدات التي تقوم بسلوك معين في مجتمع ما -
 رتباط بين المتغيرات.تحديد درجة الإ -
 2الخروج بتنبؤات -

  الوضع الراهنلمشكل فيراسة ادوالتي يتم من خلالها  بحثناوعليه فإن هذا النوع من الدراسات ينطبق على 
لسمعة ا بناء في اعيةجتمالمسؤولية الإدور  الهدف الأساسي من بحثنا هذا هو رصد وتوصيفو دراسة دقيقة 

زائر صالات الجإتمع مجزبائن  لدى جتماعيةلإحيث قدمنا وصفا لواقع ممارسة وتطبيق أبعاد المسؤولية ا ،لكترونيةالإ
ع غيرات من مجتمهم المتفا من لكترونية، وذلك بجمع المعلومات التي مكنتنوعلاقتها ببناء مستويات السمعة الإ

لومات صول على المعة في الحكيفيكمية و   البحث، ومن ثم تحويلها إلى أرقام وجداول ومعالجتها إحصائيا، أي مقاربة
 .ناقشة الموضوعالمفيدة لم

ردات مجتمع راسة مفه تم دختيار عينة بحث تمثل للمجتمع الأصلي هو أهم خطوة في البحث، وعليإيعتبر 
لمقابلات مع اداية من وذلك ب (.جواب..)موبيليس،  تصالات الجزائر بفروعهإالبحث المتمثلين في كل زبائن مجمع 

 هم. وطبيعت زبائنقتصادي للحصول على معلومات حول تمركز التصال والتسويق للمجمع الإمسؤولين الإ
حيث العوامل المكونة من لإستقصاء المعلومات قمنا بمسح جزئي للوحدات المكونة للبحث للتعرف على الظاهرة 

را نظ المسح بالعينة لها والعلاقات السائدة داخلها كما هي في الحيز الواقعي إنطلاقا مما تم جمعة من بيانات، أي
زبائن مجمع إتصالات الجزائر والمتمثل في  للبحثلصعوبة تطبيق المسح الشامل على كامل أفراد المجتمع الأصلي 

                                                           
، 2008أكتوبر، الإدارة العامة للمكتبات، مصر،  7، منشورات جامعة البحث في العلوم الاجتماعية "الأساسيات والتقنيات والأساليب"مناهج علي معمر عبد المؤمن،  1
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في  تم الإعتماد، وبحكم ضخامة عدد هذا المجتمع المستهدف وصعوبة الوصول إليه كليا، وللضرورة البحثية بفروعه
 إمكانيات متوفرة.ضمن وقت  سلوب من جهد على نظام المسح بالعينة لما يوفره هذا الأ البحث هذا

لين زبائن والمتعامة من الموعلمجسح بالعينة المختيار به في تحديد مجتمع البحث، وذلك بإ لذا تم الإستعانة
ن أدوات م ث هذا،نهج البحمبواسطة ما أتاحه البيانات تصالات الجزائر والذين تم عن طريقهم جمع إمع مجمع 

ل ما ثم بحث وتحلي سة، ومنلمؤسلكترونية لجتماعية في بناء السمعة الإدور المسؤولية الإ لإعطاء صورة واضحة عن
د على مسح يث يساع، بحثالبحتم جمعه بطريقة موضوعية للوصول إلى نتائج. بإعتباره يتواءم وطبيعة موضوع 

 .ارة والمقابلةستمالإ في مثلةأدوات البحث العلمي الم بعضستخدام في إطار واقعها الطبيعي بإ الظاهرة"جردها"
لت في المسح لتي تمثث. واأدوات جمع البيانات الضرورية التي تتناسب مع طبيعة البح تم الإعتماد على

والسمعة  جتماعيةية الإموضوع المسؤول تحديدالأدبيات والإسهامات الأكاديمية حول الموضوع، لالمكتبي 
ت بل ماوفرته طروحالأت واعلى الكتب والمجلات والدوريا عتمادلم يقتصر البحث فقط على الإ ،لكترونيةالإ

حة لكترونية المتااقع الإالمو و نترنت كاديمية ومكتبات عمومية عبر الأأتصال الرقمي من مكتبات خاصة وسائل الإ
لتي اوع بالمعلومات بالموض ثراءالتي تضع في متناول الباحث الكتب والتقارير العلمية المختلفة وهذا بهدف الإ

 ن تخدم البحث.أيمكن 
 أدوات جمع البيانات   2-3

 ستبيان:الإ 3-2-1
ستبيان بأنه "قائمة من الأسئلة تعد بشكل جيد لمعرفة آراء ومعتقدات         الإ good يعرف كود 

بأنها "أداة لجمع البيانات  Ruell et Ballineتجاهات الآخرين نحو موضوع معين"، بينما يعرفها روميل وباليني إو 
فيعرفه بأنه   Bestستمارة يجري تعبئتها من قبل المستجيب"، أما بيستإالمتعلقة بموضوع بحث محدد عن طريق 

 .1ستكمالهاإ"مجموعة من الأسئلة يمكن أن ترسل إلى عدد من الأفراد للإجابة عنها  وإعادتها بعد 
يملاها الناس للحصول على معلومات ديموغرافية عن آراء  ستمارةإستبيان بأنه ويعرف قاموس بريهوب الإ

تتضمن مجموعة من الفقرات والعبارات التقريرية حول مسألة ما تتطلب  .2ستجوابهمإهتمامات الذين يتم إو 
على فقرات تكون عادة ذات  الإستبيان .يحتوي3الإجابة عنها بطريقة يحددها الباحث بحسب أغراض البحث

                                                           
 . 204"، مرجع سابق، ص التقنيات و الأساليبالعلوم الاجتماعية " الأساسيات و مناهج البحث في ، علي معمر عبد المؤمن 1
 . 182، ص 2008التوزيع ، القاهرة، قباء الحديثة للطباعة والنشر و  ، دارالتطبيقات " -المناهج  -علوم الإعلام " البحث العلمي ، أحمد بدر 2
ل للنشر والتوزيع، قسنطينة ، ، مؤسسة حسين رأس الجبدليل الطالب في انجاز بحث سوسيولوجي""منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية نادية عيشور، و آخرون،  3

 . 287، ص2017
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ل هذه الفقرات تقدم للمستجيب خيارات من بين بديلين أو أكثر ليختار أحدهما، ومن خيارات ثابتة، ومث
الأمثلة الشائعة على هذه الفقرات هي تلك ذات الخيارين الذين يتكونان من إجابة "نعم" أو "لا" أو "أوافق" 

ستمارة إيميز . ما 1و"لا أوافق" أو ما شابه وعادة ما يضاف بديل ثالث هو "لا أعرف " أو " لا أدري"
ستبيان هو تهيكلها وفق شروط معينة على الباحث أن يكون على دراية تامة بها، وعادة ما يتم إدراج الإ
ستبيان يستخدم عادة في البحوث ويمكن القول أن الإ، 2ستمارة ضمن البحث الكمي، القائم على القياسالإ

 .3البحث التي تتطلب جمع بيانات كثيرة عن الظاهرة أو المشكلة موضوع
 بناء السمعة دورها فيية و جتماعداة رئيسية لجمع المعطيات عن المسؤولية الإآستبيان كداة الإآ إستخدمنا

لى القراءات  ذلك عفي ةدستبيان معتمقامت الباحثة بصياغة عبارات الإ، و قتصاديةالإلكترونية للمؤسسة الإ
ت قياس  وآلياكترونية، عة الإلالسم جتماعية وبناءلية الإالمتعددة للكتب والأبحاث السابقة التي أنجزت حول المسؤو 

 غلق، وتممة بشكل ، وصيغت هذه الأسئلالبحثستبيان متوافقة مع فرضيات وجاءت أسئلة الإكل متغير، 
 الخماسي لكل فقرات الإستبيان والمتكون من: LIKERTالإعتماد على مقياس ليكرت 

 ( سلم ليكرت الخماسي1جدول رقم)
1 2 3 4 5 

 غير موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما
 المصدر: من اعداد الباحثة

 التقييم، ومستوى الموافقة درجة خلال من المرجح الحسابي المتوسط مجال تحديد يتم الجدول على بالإعتماد     
 إلى 1من) المسافات عدد تمثل 4 حيث ،5على 4 قسمة حاصل على عبارة وهي الفترة طول بحساب ذلك ويتم

 فيصبح (0,805/4 = يساوي المسافة طول ومنه الإختيارات، وعدد وهكذا...(، مسافة 3 إلى 2 من مسافة،2
 :التالي السلم وفق التقييم

  تماما.: غير موافق 1,79إلى  1,00من  -
  .: غير موافق2,59إلى  1,80من  -
  .: محايد3,39إلى  2,60من  -
 .: موافق4,19إلى  3,40من  -

                                                           
 . 176، ص  2015، الأردن،  والتوزيعالوراق للنشر مؤسسة  ،طرق ومناهج البحث العلميجمال خليفة ، عبد الجبار توفيق البياتي ، غازي  1
 . 155، ص2017، دار القصبة للنشر ، الجزائر، 2، ط  الدليل المنهجي في إعداد المذكرات و الرسائل الجامعية في علم الاجتماعسعيد سبعون ،  2
 . 37، ص2002الجامعية ، القاهرة ، دار المعرفة مناهج وطرق البحث العلمي عبد الله محمد عبد الرحمان و محمد علي البدوي، 3
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 تماما.: موافق 5,00 إلى 4,20من  -
 ستبيان تم وفقا للمراحل التالية:وعليه فتصميم الإ 

 مراحل بناء أداة الإستبيان: -
المتعلقة بموضوع المسؤولية العلمية  والبحوثستبيان على عدد من الكتب داة الإآعتماد في صياغة تم الإ أ

 .ودقيق للأدبيات التي تعرضت للموضوعستعراض شامل لكترونية،حيث قمنا بإجتماعية والسمعة الإالإ
السابقة )محاولة لبناء مقياس يدرس  البحوثتحديد معايير قياس كل متغير على حدى من خلال  ب

تقسيم كل مفهوم ثم  نطلاقا من مجهودات باحثين أخرين(إجتماعية ثم السمعة الإلكترونية المسؤولية الإ
 البحث. ستبيان بما يتوافق مع فرضيات وإشكالية لإاوتمت صياغة بنود ، لأبعاد وكل بعد لمؤشرات تمثله

التحقق عن الأبعاد المتناسبة التي تتطابق مع الدراسة الميدانية )الأبعاد التي فعلا بعد تحديد البنود تم  ج
ت تصالات الجزائر مثلا: في البعد الطوعي للمجمع نجد مؤشرات تتمثل في: القيام بمبادراإيطبقها مجمع 

هتمام بالجانب الصحي للمجتمع...تم التحقق منها عن طريق مقابلات مع للأنشطة الخيرية، الإ
المكلفين بالاتصال ومسؤولي الرعاية والتسويق ذلك للتأكد ومطابقة ما تم تحديده في الجانب النظري 

 كما يوضحه الجدول التالي:  مع الجانب الميداني( للبحث
 لكترونيةالسمعة الإمستويات جتماعية وبناء ؤشرات قياس المسؤولية الإممبعاد و أ( 2جدول رقم)        

 سئلة في الاستبيانالأ المؤشرات بعادالأ

 
دية

صا
لاقت

ية ا
سؤول

د الم
بع

 

 توفير خدمات ذو جودة عالية. -
 التكلفة المناسبة للخدمة. -
 وضوح المعلومات بشان الخدمة. -
 خدمات مميزة عن المنافسة. -
 للشبكة.التغطية الجيدة  -
 توفير خدمات ما بعد البيع. -
 التخفيضات الدورية. -
 توفير خدمات ما بعد البيع. -

  8الى غاية  1الاسئلة من 
 درجات  5وفق سلم من
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لاقي

لاخ
ية ا

سؤول
د الم

بع
ة

 
 

 الحفاظ على خصوصية الزبون. -
 حترام الزبون.إ -
 حترام العادات والتقاليد.إ -
 التوظيف العادل لمختلف الفئات. -
 المؤسسة الاقتصادية الزبائن في اخاذشراك إ -

 القرارات.
 إشهار صادق. -
مضمون الرسائل الإشهارية موافقة للعادات  -

 والتقاليد.
 علان العادل عن فرص العمل.الإ -
 ستجابة لمشاكل الزبائن.الإ -

  8الى غاية  9سئلة من الأ
 درجات 5وفق سلم من

 
عية

طو
ة ال

ؤولي
لمس

د ا
بع

 

 المساهمة في تنمية المجتمع. -
 الحفاظ على البيئة. -
 دعم مؤسسات المجتمع المدني. -
 رعاية النشاطات الرياضية. -
 رعاية البرامج التثقيفية والاجتماعية. -
 التبرعات للمؤسسات الصحية. -
 مساعدة الفئات الهشة. -
 التبرع للجمعيات الخيرية. -
 كاديميةالمساهمة في المؤسسات التربوية والأ -

الى غاية  20الاسئلة من 
 5من وفق سلم  28

 درجات

 
هرة 

الش
الإ 

ونية
كتر

 

 ات()منشور  لكترونيالإ تواجد المؤسسة في الفضاء -
 تفاعلية الجمهور مع المنشورات. -
 مشاركة المنشورات. -

  4الى غاية  1سئلة من الأ
 درجات 5وفق سلم من

 
هنية

 الذ
صورة

ال
 

 لكترونية.الإ طلاع على المعلوماتسهولة الإ -
 للمجتمع.نتماء المؤسسة إمنشورات تعبر  -
 رسائل جذابة. -

  8الى غاية  5سئلة من الأ
 درجات 5وفق سلم من
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 المصدر: من إعداد الباحثة
)لاحظ الملحق  واضحة تتناسب مع مستوى فهم الزبون تم إخضاعها للتحكيم فقراتصياغة ثم تم  د

ساتذة جامعيين داخل أمن المحكمين من  ةولي على مجموع، وعرض الاستبيان بشكله الأ(01رقم
تعديل وحذف بعض و لتزام بها مجموعة من التعديلات المختلفة التي تم الإ علينا وخارج الوطن عرض

خرى بناء على فقرات أاخرى وإعادة صياغة بعض الفقرات وحذف  بأسئلةستبدالها إالأسئلة و 
 .(2ي)لاحظ الملحق رقمستبيان بشكله النهائمقترحات الأساتذة المحكمين ليخرج الإ

مفردة، بهدف إختبار هل فعلا فقرات الاستبيان  20ثم تم توزيع الإستبيان على عينة أولية متكونة من  ه
ملاحظة  وأيضاوهل هناك إستفسارات حول بند من بنودها ، للمبحوثينستيعاب الإسهلة و واضحة 

 أداء المبحوثين خلال ملئ الاستبيان.
من كتب  للبحثنطلاقا من التراث النظري إستبيان بدراسة وتشخيص الظاهرة المدروسة، يسمح لنا الإ 

، وقد تنوعت هذه الأسئلة بين أسئلة البحثستبيان أسئلة موجهة لعينة ، ويضم الإ تناولهاسابقة التي تم بحوثو 
 سؤالا موزعة على المحاور الاتي ذكرها: 53مغلقة بسيطة وأسئلة مغلقة متعددة الخيارات، وقد احتوت على 

، السن، المستوى التعليمي، نوع الخدمة المقدمة، الجنس) : يضم البيانات الشخصية للمبحثينالأولالجزء 
حيث أن الهدف منها هو الحصول على  مع الإقتصادي "إتصالات الجزائر"(مدة التعامل مع مؤسسات المج

 .وخصائصهم معلومات متعلقة بالمبحوثين

 
ترام

لاح
ة وا

الثق
 

 الرضى عن الخدمات المقدمة. -
 قتصادية.ثقة الزبون في المؤسسة الإ -
 دعوة الزبائن للتعامل مع المؤسسة -
 سمعة متميزة. -

الى غاية  9سئلة من الأ
 5وفق سلم من  13

 درجات

 الإ 
معة

الس
ارة 

إد
ونية

كتر
ل

 

 تصميم جذاب.  -
 الرد الفوري. -
 الرد على التعليقات السلبية. -
 عدم حذف التعليقات. -
 ستفسارات.دقة المعلومة في الرد عن الإ -
 سهولة الاستخدام. -
 لكتروني المستمر.التواصل الإ -

الى غاية  14سئلة من الأ
 5وفق سلم من  20

 درجات
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اءت وج (لات الجزائرتصاإمع ة لمجالمسؤولية الاجتماعييركز هذا الجزء على المتغير المستقل ): الثاني الجزء
للمسؤولية  بنظرة الزبائن يهتم ة(لطوعيالأخلاقية، المسؤولية اقتصادية، المسؤولية محاورها كالتالي: )المسؤولية الإ

لية ات متعلقة بالمسؤو والهدف منها هو الحصول على معلوم .سؤالا 28شملت، جتماعية بمختلف أبعادهاالإ
 .لمجمع اتصالات الجزائر جتماعيةالإ

 20شمل  (،صالات الجزائرمع اتلمجنية الإلكترو : ويركز هذا الجزء على المتغير التابع )بناء السمعة الثالث الجزء
إدارة السمعة و ترام، حالإو وجاءت محاوره كما يلي: )الشهرة الإلكترونية، الصورة الذهنية، الثقة  .سؤالا

   ا.ستوياتهم ختلفبم ونيةلكتر الإلكترونية( والهدف منها هو الحصول على معلومات متعلقة عن بناء السمعة الإ
ستلام الإتسليم و اد طريقه العتمإوقد تم  الجزائر إتصالاتمن زبائن مجمع  ةعلى عين يانتباس 400تم توزيع 

 :الجدول الموالي وضح ذلك، ستماراتتوزيع الإ ةالمباشر في عملي
 ستبانات الموزعة والمسترجعة والقابلة للمعالجةعدد الإ :3جدول رقم

 النسبة الزبائن الإستبيان

 100% 400 ستبانات الموزعةالإ
 90% 360 ستبانات المسترجعةالإ

 %5,75 23 ستبانات غير القابلة للتحليل الإ
 %84,25 337 المقبولةستبانات الإ

 المصدر: من إعداد الباحثة
كتمال إان لعدم ستبيإ 23ستبعاد إحيث تم  360 سترجاعإنه تم ألا إإستبيان  400رغم توزيع 

 وبذلك يكونوثة، المبحة العين إجاباتوجود خلل في و  التحليل والمعالجة ةصالحة لعملي وكونها غير جاباتالإ
 .إستمارة337للبحث الخاضعةستمارات عدد الإ

 :العلمية المقابلة  2-2-3
" المقابلة بأنها " التبادل اللفظي الذي يتم وجها لوجه بين القائم بالمقابلة وبين شخص أو  جاهودايعرف 

يتم بين الباحث والمبحوث في مكان متفق عليه مسبقا، يقوم الباحث  وهي عبارة عن حوار .1أشخاص آخرين"
. فهي 2من خلاله بتوجيه أسئلة محددة )مقننة( أو غير محددة )مفتوحة( حول محاور البحث كلها أو بعض منها

 ويمكن الإستفادة من المقابلة لتحقيق الأغراض التالية: تسعى إلى فهم معنى الموضوعات الرئيسة.
                                                           

 .246، مرجع سابق، ص" الأساليبو   مناهج البحث في العلوم الاجتماعية " الأساسيات و التقنياتعلي معمر عبد المؤمن ،  1
 

 . 293ص،مرجع سابق، "منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعية "دليل الطالب في انجاز بحث سوسيولوجيآخرون، نادية عيشور، و  2
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 ينها.وجودة بت والعلاقات الماستخدامها كأداة استكشافية للمساعدة في التعرف على المتغيرا -أ 
 مكانية إستخدامها كأداة رئيسية في البحث لجمع البيانات.إ -ب
 .1إمكانية استخدامها كأداة إضافية إلى طرق جمع البيانات الأخرى -ج

 المقابلات الأولية  -
 قابلاتبم 2018س مار  لالخنشير إلى إن الدارسة الميدانية بدأناها البحث في  المقابلاتقبل الحديث عن 

 .عهاائر وفرو مجمع اتصالات الجز أساسية عن طبيعة نشاط القطاع ومؤسسات  كتساب معارفلإ أولية 
 المقابلة التي تكون أسئلتهاويعرفها محسن علي عطية بأنها "غير المقننة من بين المقابلات التي المعتمدة     

وهي ذات ، 2"غير محددة الإجابة، وفيها يعطى المستجيب الحرية في الكلام من دون محددات للزمن أو الأسلوب
فائدة كبيرة في المراحل الأولية أو الاستكشافية للدراسة أو البحث، فحينما يكون الباحث غير متأكد من 

ختيار إ المقننة طبيعة المشكلة وتساعده في الأسئلة التي سيوجهها أو طريقة توجيهها، قد تكشف له المقابلة غير
جتماعي بين الباحث والمبحوثين في المقابلة الشخصية يزيد من التفاعل الإ، ف3الأسئلة المناسبة وفي صياغتها

 .4ستبياناحتمالية إجابة المبحوثين عن جميع أسئلة الإ
 لمعلومات التياوعة من ى مجمتم توظيف في هذا البحث أداة المقابلة العلمية كأداة مدعمة للحصول عل    

صد لبحث، قوع اتخدم الموضوع محل البحث، وذلك لإستكشاف وإستقصاء عديد النقاط المرتبطة بموض
ة، ئج علمية مقبولوج بنتار الخالحصول على إجابات دقيقة من طرف المبحوثين للإجابة عن الإشكالية المطروحة و 
ذا الموضوع هصة وأن ر خاوالوصول إلى نظرة واضحة عن واقع المسؤولية الإجتماعية لمجمع إتصالات الجزائ
التفصيلية عن  تساؤلاتال نلأيكتنفه الكثير من الغموض والاختلاف في وجهات النظر بين الموظف والزبون، و 

 هذا الموضوع في لأخيرةاهذه ة قننة، ووظيفالمالمقابلة غير  ناختيار ، االإستمارةفي  تجاء موضوع البحثمحاور 
 ة. ستمار ستمارة، إذ لها وظيفة تحليلية للبيانات المجمعة عن طريق الإتكميلية للإ

 رة المقابلة:تصميم إستما -أ 
لإجتماعية شاطات ال والنمسؤولي الإتصا  إجراء مجموعة من المقابلات معثمتم إعداد أسئلة المقابلة 

 لمجمع إتصالات الجزائر.  والتسويقوبالرعاية 

                                                           
 . 174 –173ص، مرجع سابق، طرق ومناهج البحث العلمي، توفيق البياتي، غازي جمال خليفةعبد الجبار  1
 . 224، ص2009التوزيع، عمان، ، دار المناهج للنشر و  ، وسائله الإحصائيةمناهجه، أدواتهالبحث العلمي في التربية "محسن علي عطية،  2

 . 64، ص2011، عمان، ر والتوزيع، دار الحامد للنشو الصحة النفسية الإرشادالقياس النفسي في  أساسياتصالح حسن احمد الداهري،   3
  . 117، مرجع سابق، ص مناهج البحث والاستخدامات الإحصائية في الدراسات الإعلاميةشيماء ذو الفقار زغيب،  4
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هذا كانت في   الأمربادئ  الدراسة الميدانية، على اعتبار أن مجمع اتصالات الجزائرفي  المقابلاتلقد بدأنا 
لذين يمكن مقابلتهم وقد ا الأشخاص، حاولنا ضبط قائمة الأولتينوبعد المقابلتين  زبائنه،وعينة من  المجمع

 ،دارة العامةمن الإ 06إلى  الجزائر بمجمع اتصالات الأشخاصآخرين، ليصل عدد  04 حصلنا على موافقة
ومدير الخدمات  محدث المواقع الرقمية، ،رئيس قسم الإتصال الرقمي، رئيس مصلحةمن وبرتب متابينة 

  ة:أولية أخرى للغرض نفسه، حيث ركزنا على المواضيع التالي مقابلاتأجرينا ،..الإجتماعية
 مجمع إتصالات الجزائر ومؤسساتهنشاط   -
 اتصالات الجزائر  الأنشطة الإجتماعية الخارجية لمجمع -
 اتصالات ووسائل رصد المعلومات وقياس السمعة عند الزبائن  -

 :تم تحديد المقابلاتوبناء على هذه 
 ومن ثم أبعاد الإستبيان ضمن دليل المقابلة اجالإدر المواضيع واجبة  -أ

 دليل المقابلة -ب
ومن الخلفية النظرية التي كوناها عن الموضوع تم إعداد دليل المقابلة الذي  الأولية المقابلاتانطالقا من نتائج 

  :حيث كل جزء يضم محورينيتكون من 
 ومجال الأنشطة الإجتماعية لمجمع إتصالات الجزائر الأبعاد المتبناة وتحديداالمسؤولية الإجتماعية أبعاد  -
 تهاالسمعة الالكترونية وكيفية إدار  -

 البحث:أساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة في  3-3
وبعد القيام  بعد جمع الباحث للبيانات والمعلومات التي تم الحصول عليها من خلال القيام بالدراسة الميدانية،

تحقيق وبغرض  ةالباحث تالحاسب الآلي وهذا بهدف استخراج النتائج الإحصائية، لجأبترميزها وإدخالها إلى 
من أجل الوصول للنتائج،  ةد سلسلة من الإجراءات العملية لاستخراج البيانات الاساسياعتملاأهداف البحث 

 يوفرها برنامج جموعة من الأساليب الإحصائية التيبم الاستعانةوبغرض قياس متغيرات البحث وتحليل البيانات 
يعد من أكثر البرامج استخداما خاصة من طرف  ،Spss Version 26 لحزم الإحصائية للعلوم الإجتماعيةا

بالإضافة الى الأساليب الإحصائية  .2007إصدار Excel الباحثين والأساتذة، وتم الاستعانة كذلك ببرنامج
يتناسب مع كل فرضية والذي يحقق ويختبر مدى صحتها. سلوب الذي ختيار الإإفقد تم الوصفية والإستدلالية، 

 :في بحثنا هذا تم الاعتماد على الأساليب الإحصائية التالية
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تحديد لو ها صائصوصف خ ،وثةللعينة المبحذلك للتعرف على البيانات الأولية  التكرارات والنسب المئوية: -
                    .الإستبيانتجاه عبارات محاور إ استجابات أفرادهإ

عرف على تلوذلك بغية ا هو متوسط مجموعة من القيم المدروسة مقسوم على عددها، :المتوسط الحسابي   -
 المقدر الفرضي لمتوسطفي الإستبيان ومقارنتها بانحو كل عبارة في كل محور متوسط أجوبة المبحوثين 

ى ستجابة حسب أعللإاوكذا الترتيب العبارات من حيث درجة  (،5( إلى)1(التنقيط يتراوح من)3ب) 
صول على إجابات فوق " ففي حالة الح3متوسط الحسابي فالمتوسط الحسابي النظري يتمثل في القيمة"

 حيح.العكس صو  إيجابية " فإنها تعبر على درجة الموافقة الكبيرة التي تعتبر ذات دلالة3القيمة "
متغيرات قابلة  ويشترط أن تكون بيانات :(Pearson correlation coefficient) معامل برسون للإرتباط -

 عفها.مفردة. يهدف لكشف العلاقة بين متغيرين، قوتها أو ض 30للقياس وتفوق العينة 
س الثبات، ومعامل لقيا Alpha Cronbach ألفا كرونباخإختبار الصدق والثبات بالإستعانة بمعامل  -

 لقياس الاتساق الداخلي لأداة البحث. Pearson correlation coefficient نبرسو
 قدميأن  قياسيمكن للمتي إلى الدرجة ال ويشيرفعلا لما وضع من أجله،  المقياس قياسهو  :Validityالصدق -

 عليها. سيبنىمعلومات ذات صلة بالقرار الذي 
، معينةسمة  لديه يقيس مقياسالفرد في  عليها يحصلهو مدى استقرار الدرجة التي :  Reliabilityتالثبا -

 .1نفس النتائج في كل مرة يسجلعلى الشخص أكثر من مرة، فإنه  تطبيقهأنه إذا ما تم  حيث
 (،rلرمز)ن ويرمز له با: وهو مقياس يقيس درجة قوة العلاقة بين متغيري(Correlation)معامل الإرتباط  -

 (1-)الارتباط محصورة بين القيمتين  ، أي أن قيمة متعاملr<1>1-ويحقق معامل الارتباط المتباينة التالية: 
قوية، )لعلاقة كون ات(، وتدل قيمته على درجة العلاقة بين المتغيرين موضع الدراسة فيمكن أن 1+و)

ل ارة السالبة تد، فالإشديةكسية أم طر متوسطة، أوضعيفة(، وأما الاشارة فإنها تصف نوعية العلاقة هل هي ع
 .لبحثاعلى وجود علاقة عكسية أما الموجبة فتدل على وجود علاقة طردية بين متغيرات 

 طرديا. ت الدراسة ارتباطا(  فهذا يدل على ان الارتباط بين متغيرا1إذا كانت قيمة الارتباط مساوية ل) -
 تاما. يدل على أن الارتباط بين المتغيرين ارتباطا عكسيا( فهذا 1-أما إذا كانت قيمة الارتباط مساوية ل) -
 .طي بين متغيرات البحث( فهذا يدل على عدم وجود إرتباط خ0إذا كانت قيمة معامل الإرتباط مساوية ل) -
 ،1نحراف المعياري هو الجذر التربيعي للتباينإن الإ ( Standard Déviationالإنحراف المعياري:) -

                                                           
 .229، ص2016، ديسمبر6جامعة أم البواقي، عدد ةيمجلة العلوم الإنسان، ميمحتوى العمل لروبار كرزاك في مجال التعل انياستب ينتقن، فتيحة بن زروال ،كريمة حيواني   1
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يكون بارة، و ل كل عنحراف إجابات مفردات مجتمع البحث حو إلقياس وبيان تشتت و حيث نجده يستخدم 
ن الواحد مته أقل ميقفكلما كانت  ليلا،نحرافها المعياري قإهناك اتفاق بين أفراد المجتمع على عبارة معينة إذا كان 

، ع البحثممجت ستجابات أفرادإالصحيح واقتربت من الصفر كلما دل ذلك على تركز وانخفاض تشتت 
 .نحراف تساوي أو تفوق الواحد الصحيحوالعكس صحيح في حالة إذ كانت قيمة الإ

تخدامه لتحليل مستوى التباين : تم إس(Anova Test One-wayتحليل التباين الأحادي )إختبار"ف"( ) -
 الفروق ذات الدلالة الإحصائية. 

يعتبر إختبار "ت" أسلوب إحصائي يستخدم للكشف عن دلالة الفرق بين  :(T- Testإختبار "ت" ) -
 ، تم إستخدامه للكشف عن دلالة الفروق بين متوسطين.2متوسطي العينة

  البحثوعينة تحديد مجتمع -4
 تحديد محتمع البحث  1-4

والتحليل والتي تتمتع بنفس  بالبحثيعرف مجتمع البحث على أنه مجموعة من المفردات المستهدفة    
نشطة التي تقوم بها هذه المفردات في منطقة الخصائص )أفراد، مؤسسات أو جماعات(، كنوع معين من الأ

، يقصد 3المجتمع المطابق والمحقق لأهداف بحثه ةالمفيد تحديد الباحثو جغرافية معينة، أو فئة عمرية معينة..، 
و أاء التي نود معرفة حقائق معينة عنها، قد تكون هذه المفردات برامج و الأشيأبمجتمع البحث جميع المفردات 

و مقالات منشورة في حالات تقييم مضمون المؤسسة، وقد تكون المفردات جمهور أتلفزيونية أو إشهارات إذاعية 
 المؤسسة الإعلامية، هذا يعتمد على إشكالية البحث.

 قتصاديةسسة الإية للمؤ كترونلودورها في بناء السمعة الإ جتماعيةكون موضوع البحث يتعلق بالمسؤولية الإ
 فروعه:بخدمات المجمع  ملين معلمتعاتصالات الجزائر، فان المجتمع المحدد يتمثل في كل الزبائن اإوتحديد المجمع 

 .نترنتخدمات الإ ،خدمات الهاتف الثابت ،خدمات الهاتف النقال -
اع تسية، ونظرا لإلكترونحات الإالمستخدمين الموقع والصفلمجمع و المتعاملين مع مؤسسات ا وتحديدا الزبائن 

فردا  400 عينة بلغ عددهابستعانة الإ ستمرار فقد تمالعينة والتي لا يمكن تقديرها في الوقت الحالي والتي تتغير بإ
 .الجزائر لاتصاإتمع ية لمجتم توزيعا ورقيا عبر مختلف الوكالات التجار ، تصالات الجزائرإمن زبائن مجمع 

 
                                                                                                                                                                                     

 .30ص ،2015، دار الحامد، عمان، الأردن، SPSSالتحليلي، مع تطبيقات برمجية  لإحصاءانبيل جمعة، صالح النجار،  1

 .301ص 2016، دار الفكر العربي، مصر، SPSS18الإحصاء النفسي والتربوي، تطبيقات إستخدام برامج عبد الحميد عزت، محمد حسين،   2

 .145، ص2005دار وائل للنشر، الطبعة الخامسة، عمان، الاردن، مناهح البحث العلمي، تطبيقات إدارية وإقتصادية،  أحمد حسين الرفاعي، 3
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 تحديد عينة البحث  2-4
ت التي نظرا للصعوبا تمع،في الكثير من الأحيان يستحيل القيام بدراسة ميدانية على جميع وحدات المج

ير تمع البحث كبمجذا كان اصة إخعتبارا للتكاليف الكبيرة التي تترتب عن ذلك إيجدها الباحث في الوصول إليها و 
 البحث. ختيار عينة ممثلة بجمعإاحث إلى أو متشعب أو متشتت، لذا يلجأ الب

تعرف العينة على أنها "شريحة أو جزء" من مجتمع البحث تحمل خصائص وصفات هذا الجمع وتمثله فيما 
يخص الظاهرة موضوع البحث، هناك أسباب كثيرة تدفع الباحث إلى إتباع أسلوب أخذ العينات تتمثل أساسا في  

أحيانا على الإطلاق دراسة مجموعة كبيرة، وإن أمكن ذلك فسيكون مكلفا جدا، كبر حجم المجتمع، فقد لا يكن 
. أما إذا كان حجم المجتمع صغيرا ومحددا، فإن حجم به هنا يجب أن 1ومتعبا ويحتاج وقتا طويلا من جهة أخرى

لتعميم ستعماله لتجنب أخطاء اإيشمل كل أفراد مجتمع البحث، ويسمى هذا الأسلوب بالحصر الشامل. وفضل 
 التي تنتج عن استخدام بيانات مأخوذة من عينة وتطبيق نتائجها على المجتمع ككل.

مفردة  400وشملت  ،بعد تحديدنا لمجتمع البحث استوجب تحديد افراد العينة من زبائن إتصالات الجزائر
 Nonحتماليةالإة غير تصالات الجزائر، وقد تم تحديد الطريقإتم توزيعها على مختلف الوكالات التجارية لمجمع 

Probability Sapling   وذلك إعتمادا على أسلوب العينة العرضية(Accidental Sapling)  حيث يتعامل فيها
تضمن العينة  ،2ةللبحث، عندما لا يكون هناك تحديد مسبق لمن تشملهم العين تخدمفراد التي الباحث مع الأ

تصال بالأعضاء الإ يتم اختيار وحدات العينة بناء علىو ، المبحوثةو مصادفة للحالات أجزافي  باختيار العرضية
 قائمة ، وهذا لغياب قاعدة البيانات حولالإستبياناتتوزيع  . تم من خلالها3وهي سريعة التنفيذ وقليلة الكلفة

 .من جهة ولكونها مسيرة من جهة أخرى العينة المدروسة أي قوائم زبائن مجمع اتصالات الجزائر

 الإستبيان الإحصائي لنتائج الإختبار والتحليل /ثالثا
 السيكومترية للاستبيانالخصائص    -1

دما تمت صياغة نع الإختبار، فقرات وثبات صدق بمعاملات للإختبار السيكومترية الخصائص تعني
ختباري الصدق والثبات، حيث يعتبر الصدق من الخصائص من إخضاعه لإ بدفي شكله الأولي لا الإستبيان

المهمة التي يجب الاهتمام بها عند اجراء بحث ما، فهو من العوامل التي يجب أن يتأكد منها الباحث عند 

                                                           
 .142، ص2003، منشأة المعارف، الإسكندرية، مصر، في الادارة والعلوم الأخرى طرق ومناهج البحث العلميعماد الدين وصفي،  1

 .64ص ،2019 ردن،لبداية ناشرون وموزعون، عمان، الأ، دار اوالمعاينة ةالعينسعد الحاج بن جخذل،  2
 .94،ص2015والتوزيع، الأردن، عمان، ، دار الحامد للنشر SPSS لاحصاء التحليلي مع تطبيقات برمجيةنبيل جمعة صالح النجار، ا  3
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تساق ، وما يعرف الثبات بأنه "الإ1تقيسهتحديده لأداة البحث، والتي تعتبر صادقة عندما تقيس ما افترض أن 
عادة تطبيقه على الأفراد نفسهم وفي إيعتبر الاختبار ثابتا، إذا حصلنا منه على النتائج نفسها لدى في النتائج و 

 .ستقرار في نتائجهاستبيان يعني الإأي أن ثبات الإ .2"ظل الظروف نفسها
ختيار صدق المقياس: لتقييم أدوات القياس المستخدمة في البحث وللتأكد من دقتها وإمكانية تطبيقها إ  

دق المحكمين(، وص ان )صدقستبيسيتم الاستعانة بالاختبارات التالية: الصدق الظاهري للا العينة المبحوثةعلى 
 .يانالاتساق الداخلي لعبارات الاستبيان، والصدق البنائي لمحاور الاستب

ستبيان بصورة للتحقق من الصدق الظاهري للمقياس، تم عرض الإ ختبار الصدق الظاهري للمقياس:إ1-1
تصال، اتصال منظمات، علم نفس، إعلام و إعلوم ص )أولية على عدد من المحكمين من ذوي الخبرة والاختصا

وجهات نظرهم والاستفادة  لأخذو وذلك قصد معرفة جوانب النقص فيها،  ع(تسويق، اقتصاد كمي، علم اجتما 
(، وقد طلب منهم تحديد مدى أهمية كل بعد ومستوى ومدى وضوحه 3من آرائهم في المجال )أنظر الملحق رقم

غوية والعلمية ومدى مناسبته للمجموعة التي صنفت ضمن الاستبيان، وكذا التحقق من سلامة ودقة الصياغة اللّ 
لملاحظات التي أبداها السادة المحكمين تم إجراء التعديلات اللازمة، لعبارات الاستبيان، وفي ضوء التوجيهات وا

مفردة، وذلك  20حيث بلغ عدد مفرداتها  الزبائنتم اختبار أسئلة الاستمارة على عينة عشوائية من  هاوبعد
للتأكد من وضوح الأسئلة ومدى تجاوب واستيعاب المبحوثين لمضمونها، وهو ما سمح لنا بإجراء بعض 

يلات على الاستمارة، ليتم في الأخير ضبط الاستمارة في شكلها النهائي وتوزيعها كاملة على عينة التعد
 . 3فرضياتالداة صالحة لجمع البيانات والإجابة على آوهذا من أجل تكوين ، *البحث

صدق  قياسلتبارات خائي أحد الإتساق البن: يعتبر صدق الإي للمقياسئتساق البناختبار صدق الإإ1-2
باط كل تر ويبين مدى ا ، حيث يدرس مدى تحقق الأهداف التي تسعى الأداة إلى الوصول إليها،البحثأداة 

 رتباط برسونعامل الإمساب محور من محاور البحث بالدرجة الكلية لفقرات الاستبيان مجمعة، وعليه قمنا بح
 :ل التالي الجدو فينية يبمالمتحصل عليها ستبيان والنتائج الكلية لفقرات الإ بين درجة كل محور والدرجة

                                                           
 .44، ص 2000، 1، مؤسسة الوراق، عمان، الاردن، طأسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعيةمروان عبد المجيد إبراهيم ،  1
 .42نفس المرجع السابق ، ص   2

لبعض متابعي و  -le coinمجموعة "، يزي موبيليسج، نجمة بعد تحكيم الإستبيان تم نشره وتوزيعه إلكترونيا عبر الإيمايل و عبر  مجموعات الفايسبوك منها مجموعة "أنترنت وعروض*
لة كما كان لإجابة الكاملة الإستبيانات ذات اقن المستخدمين، أنه إضافة لعدم وجود تفاعلية وعدم تعاو  اإلا أننا لاحظن، ( les abonnées) صفحة مجمع إتصالات الجزائر

التأكد من أن و لات التجارية المختلفة ي عبر الوكاع الورقمقياس الصدق والثبات لعشرين إستمارة أولية مختبرة سلبي وغير متوازن، وهذا ما شجع الباحثة على المضي قدما في التوزي
تروني و من زوار الموقع الإلكأت الجزائر مع إتصالاومن زبائن مجمع إتصالات الجزائر ذلك بعد التأكد أن المستجوب من متابعي صفحات مجالمبحوثين فعلا يمثلون مجتمع البحث 

 للمجمع الاقتصادي.
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 (: صدق الاتساق الداخلي للاستمارة )المحور الثاني(15جدول رقم)
 المحور الثاني: أبعاد المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر

الإرتباط مع الدرجة 
 الكلية

الإرتباط مع 
 البعد

الإرتباط مع  الأبعاد الأسئلة
 الدرجة الكلية

الإرتباط مع 
 البعد

سئلةالأ  

عاد
الأب

 

 0,39 ** **0,46 20 

عية
طو

ة ال
ؤولي

لمس
 ا

0,45** **0,59 01 

دية
صا

لاقت
ية ا

ؤول
لمس

 ا

0,46** **0,56 21 0,45** **0,61 02 
0,42** **0,55 22 0,42** **0,57 03 

0,44** **0,62 23 0,35** **0,54 04 
0,48** **0,61 24 0,40** **0,56 05 
0,50** **0,61 25 0,40** **0,48 06 
0,41** **0,51 26 0,45** **0,54 07 
0,44** **0,61 27 0,51** **0,53 08 
0,49** **0,64 28  

 0,26* **0,27 09 

لاقية
لأخ

ية ا
ؤول

لمس
 ا

0,37** **0,44 10 

0,29** **0,40 11 

0,38** **0,49 12 
0,36** **0,42 13 
0,45** **0,52 14 
0,45** **0,50 15 
0,28** **0,39 16 
0,41** **0,45 17 
0,41** **0,50 18 
0,41** **0,47 19 

 0.01** مستوى الدلالة 
 SPSS V26المصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 
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(  0.79(إلى )0.29)من  قيمته تراوحت صدق الاتساق الداخلي من خلال الجدول الموضح اعلاه نجد أن  
وكذلك المعدل الكلي  من المحور الثاني بعد من أبعاد المسؤولية الإجتماعيةقيمة معامل الارتباط برسون لكل ل

 ، ومنه تعتبر محاور البحث صادقة ومتسقة لما وضعت لقياسه.(0.01)لعباراته دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 
 تساق الداخلي للاستمارة )المحور الثالث(لإصدق ا(:16الجدول رقم )

 المحور الثالث: مستويات السمعة الإلكترونية لمجمع اتصالات الجزائر
الإرتباط مع الدرجة 

 الكلية
الإرتباط مع 

 سئلةالا البعد

الم
يات

ستو
 

الإرتباط مع 
 الدرجة الكلية

الإرتباط مع 
 الأسئلة البعد

يات
ستو

الم
 

0,41** **0,68 05 
رة  

صو
ال

هنية
الذ

 
0,29** 0,54** 01 

ونية
كتر

الال
رة 

شه
ال

 

0,46** **0,73 06 0,53** **0,79 02 
0,53** **0,71 07 0,47** **0,73 03 

0,34** **0,68 08 0,53** **0,66 04 
0,50** **0,57 14 

ونية
كتر

الال
عة 

سم
ة ال

دار
ا

 

0,54* **0,67 09 

ترام
لاح

و ا
قة 

الث
 

0,50** **0,66 15 0,52** **0,72 10 

0,47** **0,68 16 0,59** **0,78 11 

0,51** **0,70 17 0,61** **0,77 12 
0,44** **0,62 18 0,43** **0,63 13 
0,52** **0 ,66 19  
0,56** **0,56 20 

 0.01** مستوى الدلالة 
 SPSS V26المصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 

(إلى 0.29من خلال الجدول الموضح اعلاه نجد أن صدق الاتساق الداخلي تراوحت قيمته من )
 المحور الثالث،من  مستوى من مستويات السمعة الإلكترونية(  لقيمة معامل الارتباط برسون لكل 0.79)

البحث صادقة (، ومنه تعتبر محاور 0.01وكذلك المعدل الكلي لعباراته دالة إحصائيا عند مستوى دلالة )
 ومتسقة لما وضعت لقياسه.

هنالك عدة طرق لحساب ثبات المقياس، إلا أثنا سنعتمد على معامل الارتباط  بات المقياس:ثختبار إ 1-4
والذي يعبر عن درجة الاتساق الداخلي للمقياس، والذي يشير  (Alpha Cronbach's) ألفا كرونباخ
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إلى إمكانية الحصول على نتائج مستقرة وثابتة إذا كرّر توزيع الاستبيان تحت نفس الظروف والشروط 
قترب من الواحد دل على إ(، فكلما 1 - 0وعلى نفس الأشخاص، حيث تتراوح قيمته ما بين )

 قترب من الصفر دل على عدم وجود ثبات، وتكون كل المعايير المستخدمةإوجود ثبات عال، وكلما 
ستعراض إ، وسيتم 1(60.0) مقبولة إحصائيا، اذا كانت قيمة معامل ألفا كرولمباخ أكبر من البحثفي 

 :النتائج المتحصلة عليها هذا حسب كل مجموعة من مجموعات المقياس في الجداول المولية
 البحث(  معاملات ثبات أداة 17جدول رقم )

أبعاد متغيرات  البحثمتغيرات 
 البحث

ألفا  مؤشر ثباث 
لكل  كرونباخ

 بعد

معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات
 لكل متغير للثبات

 0.82 28 0,68 المسؤولية الاقتصادية المسؤولية الاجتماعية
 0,61 المسؤولية الأخلاقية
 0,74 المسؤولية الطوعية

بناء السمعة 
 الإلكترونية

 0.83 20 0,62 الشهرة الإلكترونية
 0,63 الصورة الذهنية

 0,76 حترامالثقة و الإ
 إدارة السمعة
 الإلكترونية 

0,76  

 0.89 48 المعامل الكلي
 .spssمن إعداد الباحثة بالإعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:

د جوبين لها، وقب المستستيعاإنطلاقا مما تم ذكره تعليمات الإستبيان واضحة بدرجة كبيرة ساعدت على سهولة ا
 لإستبيان.اهم على أدائ ذلك من خلال قلة الأسئلة والاستفسارات من قبل المبحوثين، وأيضا من خلال تبين

ن معامل الفا كرومباخ لكل محور من محاور الاستبيان هي معاملات أعلاه أنلاحظ من خلال جدول و  
خلي، وكانت تم إيجاد صدق الاتساق الدا (،0.60)مرتفعة وهي اكبر من الحد الادنى المقدر بقيمة

(، أما عن معامل 0.83-0.82للمحاور الرئيسية يتراوح ما بين )وثباث ألفا كرونباخ  (0.79-0.29)قيمته

                                                           
 .500، ص2007، 6، دار النشر للجامعات، القاهرة، مصر، طمناهج البحث في العلوم النفسية والتربويةرجاء محمود، أبو علام،   1
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والقيم السابقة تعطي مؤشرا أوليا على أن الاستبيان يتمتع بثبات وصدق جيدين (، 0.89الكلي فقد بلغ ) الثبات
 والتحقق من صحة الفرضيات.يشجع للمضي قدما في عملية حساب معاملات الارتباط 

 وصف خصائص عينة البحث  -2
تضمنت سمات عينة البحث كلا من المتغيرات التالية: الجنس، السن، المستوى التعليمي، الخدمات التي  

 يستفيد منها الزبون ومدة التعامل مع المجمع. حيث تم الحصول على نتائج التالية:
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس: -

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(: 18جدول رقم) 
 النسبة المئوية التكرارات الجنس
 %56,67 191 ذكر
 %43,32 146 أنثى

 100% 373 المجموع
 .spssالمصدر من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج  

تمثل أغلبية أفراد العينة حيث قدر ( أن فئة الذكور 18تبين الشواهد الكمية الموجودة في الجدول رقم )
ونسبتهن  146( في حين نجد أن فئة الإناث قدر عددهم ب %56.67وبنسبة قدرت ب ) 191عددهم ب 
، ما الجنسأي أن الفرق بينهما طفيف وهذا يعين أن العينة جاءت متوازنة من حيث  (.43.32)قدرت ب 

 .حول موضوع البحث الجنسينأراء  معرفةهذا  بحثنا فييساعدنا 
 نوزيع أفراد العينة حسب متغير الس(: ت19جدول رقم )

 
 
 

 
 

 
 .spssلمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج ا

نسبة ب 33ل 26البحث من تبين الشواهد الإحصائية في الجدول أعلاه، أن غالبية أفراد عينة 
 34فئة  مبحوث، كما أن 100سنة أي ما يعادل  25سنة و 18وفي ثاني مرتبة الفئة العمرية من ، 31.45%

 42وفي أخر مرتبة الفئة العمرية من  مبحوث،  83أي ما يعادل  %24.63نسبة الثالثة بإحتلت المرتبة  41ل

 متغير السن التكرارات النسبة المئوية
25إلى  سنة  18من  100 %29,67  
33إلى  26من  106 %31,45  

41إلى   34من  83 %24,63   
سنة 42أكثر من  48 %14,24  

 المجموع 337 %100
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من أفراد العينة تتراوح أعمارهم  %14.24مبحوث، كما أن نسبة  83أي ما يعادل %14.24نسبة فما فوق ب
عينة  مبحوث. مما يدل على أن نسبة الشباب هي الغالبة والسائدة في 48سنة، أي ما يعادل  42أكثر من
طريقة  في لاختلاف، ذلك نظرا البحث أهميةوعلى العموم فهذا التنوع من حيث الفئات العمرية يزيد من  .البحث
 .لكل فئة من الفئات العمرية والإدراك يرالتفك

 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي20دول رقم )ج
 
 
 
 
 
 

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
(، والمتعلق بتوزيع أفراد العينة حسب المستوى 20تشير البيانات الإحصائية الواردة في الجدول رقم )

من المستوى الجامعي هي النسبة الغالبة، بحيث تقدر نسبة الأفراد الحاصلين على عاملين نسبة المتالتعليمي يبين بأن 
(، في 18.10نسبتهم ب ) الذين قدرت ابتدائيمن ذوي المستوى ثم الزبائن (، 52.22ب ) امعيالمستوى الج

من عاملين المتأخر مرتبة وفي (، %15.13تقدر نسبتهم ب ) الثانويمن ذوي المستوى عاملين حين نجد ان المت
. وما يمكن ملاحظته من هذا الوصف هو أن أغلبية أفراد (%14.54تقدر نسبتهم ب ) توسطذوي المستوى الم

، للبحثمهم  البحثعينة  دللأفراوعلى العموم فهذا التنوع من حيث المستوى التعليمي العينة هم من الجامعيين.
  .البحث لموضوع توجه وإدراك كل فئة من هذه الفئات معرفة

 ينالمبحوث منها يستفيدتصالات الجزائر التي إ(: خدمات 21جدول رقم )
 
 
 
 

 

 

 .spssالمصدر:من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 المستوى  التكرارات النسبة المئوية
 ابتدائي 61 %18.10
 متوسط 49 %14,54
 ثانوي 51 %15,13
 جامعي 176 %52,22
 المجموع 337 %100

 خدمات اتصالات الجزائر التكرارات النسبة المئوية

 الهاتف الثابت 128 23,92%
 الهاتف النقال )موبيليس( 179 %33,45

 الأنترنت 228 %42,16
 المجموع 535 %100
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من خلال البيانات الإحصائية الموضحة في هذا الجدول، يتبين أن معظم استفادت المتعاملين  من 
% أما المبحوثين 42.16الأنترنت، وتقدر نسبتهم ب  خدمة كانت  مجمع اتصالات الجزائرقدمها يالخدمات التي 
أما المبحوثين الذين استفادوا من خدمة ، %33.45من خدمة الهاتف النقال تقدر نسبتهم ب  الذين استفادوا

لإتاحة  535ويرجع مجموع الاجابات الكلية الذي يقدر ب %.23.92الهاتف الثابت فتقدر نسبتهم ب 
 اختيار أكثر من إجابة واحدة حول الخدمة التي يستفيد منها المبحوثين.

 تصالات الجزائرإ(: مدة التعامل مع مجمع 22جدول رقم )
 

 
 
 
 

 .spssعتماد على مخرجات البرنامج المصدر من إعداد الباحثة بالإ
الإحصائيات والبيانات الواردة في الجدول أعلاه، أن معظم المتعاملين مع مجمع اتصالات الجزائر تشير 

(، وتليها المتعاملين الذين لديهم تعاملات مع %60.83سنوات وتقدر نسبتهم ب ) 6لديهم تعاملات أكثر من 
المتبقية فهي الفئة التي مدة (، أما النسبة %28.48سنوات وتقدر نسبتهم ب ) 5المجمع يتراوح من سنة إلى 

 (. %10.68التعامل مع مجمع اتصالات الجزائر أقل من سنة وتقدر نسبتهم ب )

 جابات عينة البحث لإ الإحصائية نتائجالعرض وتحليل  -3
 بعاد لكل متغير على حدىسنحاول عرض وتحليل كل الأ

 المسؤولية الإجتماعية لمجمع إتصالات الجزائر  نتائج عرض، تحليل وتفسير  1-3
وفقا لبعض المقابلات المعمقة مع المستجوبين واستقراء لبعض عناصر المسؤولية الاجتماعية وتطبيقاتها في المؤسسة 

( على إجابات عينة 23) يشير الجدول رقمبتفسيرات، و لخروج غرض واقتصادية الواردة في الفصل الأول، تمكننا الإ
 على العبارات المتعلقة بتبني المجمع أبعاد المسؤولية الإقتصادية كما هو موضح:  البحث 

 
 
 
 

 مدة التعامل التكرارات النسبة المئوية
 سنة 1أقل من  36 %10,68
 سنوات 5من سنة إلى  96 %28,48
 سنوات  6أكثر من  205 %60,83
 المجموع 337 %100
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 المسؤولية الإقتصادية لمجمع إتصالات الجزائر نتائج عرض، تحليل وتفسير 1-1-3
بعد المسؤولية المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة نحو : (23الجدول رقم )

 الإقتصادية
للمحور ول البعد الأ( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة نحو عبارات 23الجدول رقم )

 الثاني
لبنودا حجم  

 العينة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

 08 1,222 2,75 337 تصالات الجزائر بالجودة العالية.إتتميز خدمات مجمع 
 01 1,085 3,41 337 التي أستفيد منها لمجمع اتصالات الجزائر في متناولي. تكلفة الخدمات

تصالات الجزائر مختلف المعلومات حول الخدمات المقدمة إ يوفر لي مجمع
 .بوضوح

337 3,32 1,109 02 

 07 1,153 2,76 337 لمنافسين. يقدمهامقارنة بما  تصالات الجزائر بتقديم خدمات متميزةإيقوم مجمع 
 06 1,271 2,80 337 تصالات الجزائر تغطية جيدة للشبكة عبر الوطن.إلمجمع 

 05 1,195 2,97 337 تصالات الجزائر خدمات ما بعد البيع.إيضمن لي مجمع 
 03 1,179 3,29 337 تصالات الجزائر تغطية واسعة عبر  الوطن.إتشمل الوكالات التجارية لمجمع 

 04 1,175 3,13 337 يقوم مجمع اتصالات الجزائر بتخفيضات دورية على خدماته.
 337 بعد المسؤولية الاقتصادية

 مع إعادة التنظيم. spssعلى مخرجات برنامج  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحثة 
المسؤولية بعد من خلال عرض النتائج المبينة في الجدول أعلاه، والتي تدور حول  

(، مما يبين أن أراء أفراد 2.75( و)3.41، تبين أن المتوسط الحسابي لعبارات هذا المحور تتراوح مابين )الاقتصادية
العينة في العبارات كانت إيجابية، وأن ترتيب عبارات المحور الأول تم تحديدها بناءا على المتوسط الفرضي وقدره 

من خلال استجاباتهم على عبارات هذا  البحثابية المستخرجة لأفراد عينة ( وبالتالي فإن كل المتوسطات الحس3)
المحور إذا فاقت المتوسط الفرضي فهذا يعني أن العبارة ذات أهمية وإذا كانت مساوية للمتوسط الفرضي فهذا يعني 

ن القول بأنها غير مهمة، أما العبارات التي ما دون المتوسط الفرضي فلا يأخذ بها أو يمك أن العبارة متوسطة الأهمية
 من حيث الإتجاه كما يلي: بعد المسؤولية الاقتصاديةوبناءا عليه يمكن ترتيب عبارات 

" المرتبة الأولى التي أستفيد منها لمجمع اتصالات الجزائر في متناولي تكلفة الخدماتالعبارة يتم" إحتلت أ
رأي المبحوثين إلى  اتجاه(، وهو ما يشير إلى 1,085( وبانحراف معياري بلغ )3,41بمتوسط حسابي قدره )



 

233 
 

الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو 
 أسعار خدمات مجمع إتصالات الجزائر مناسبة وفي متناول الزبون.مايدل على أن المبحوثين يقرون بأن 

" المرتبة اتصالات الجزائر مختلف المعلومات حول الخدمات المقدمة بوضوح مجمعيوفر لي إحتلت العبارة: " ب
(، وهو ما يشير إلى اتجاه رأي 1,109( وبانحراف معياري قدره، )3,32الثانية للمتوسط الحسابي قدره )

حسب سلم  لى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقةإالمبحوثين 
المجمع يقوم بتقديم المعلومات اللازمة حول الخدمات  يدل على أن المبحوثين يؤكدون بأن ليكرت، وهو ما

 المتاحة عبر مختلف الوسائل.
"، المرتبة الثالثة تشمل الوكالات التجارية لمجمع اتصالات الجزائر تغطية واسعة عبر  الوطنإحتلت العبارة " ج

(، وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى 1,179وبانحراف معياري بلغ ) (3,29بمتوسط حسابي قدره )
الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو 

 تاحة الوكالات التجارية لمجمع إتصالات الجزائر وإنتشارها.بإ يقرونيدل على أن المبحوثين  ما
" المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي يقوم مجمع اتصالات الجزائر بتخفيضات دورية على خدماتهإحتلت العبارة " د

(، وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه 1,175( وبانحراف معياري بلغ )3,13قدره )
يبين أن وفق  حسب سلم ليكرت، وهو ماالعبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة 

بالخدمات الترويجية وفقا للاعياد والمناسبات بما يتناسب مع رغبات  المبحوثين يقوم مجمع إتصالات الجزائر 
 الزبائن.

" المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي يضمن لي مجمع اتصالات الجزائر خدمات ما بعد البيع" إحتلت العبارة  ه
على غير موافقة رأي المبحوثين إلى  اتجاه(، وهو ما يشير إلى 1,195ف معياري بلغ )( وبانحرا2,97قدره )

يدل بأن  حسب سلم ليكرت، وهو ما غير موافقة هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة
  لمجمع اتصالات الجزائر.خدمات ما بعد البيع يقرون بعدم تفعيل المبحوثين 

" المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي لمجمع اتصالات الجزائر تغطية جيدة للشبكة عبر الوطن" ةإحتلت العبار   و
على غير موافقة رأي المبحوثين إلى  إتجاه(، وهو ما يشير إلى 1,271نحراف معياري بلغ )( وبإ2,80قدره )

يدل بأن  حسب سلم ليكرت، وهو ما غير موافقة هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة
على مستوى جودة التغطية لا يضمن مجمع إتصالات الجزائر تغطية جيدة، وهذا يختلف من منطقة تواجد 

 الزبائن.
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" المرتبة لمنافسين مقارنة بما يقدمها يقوم مجمع اتصالات الجزائر بتقديم خدمات متميزة" إحتلت العبارة ز
(، وهو ما يشير إلى إتجاه رأي 1,153( وبانحراف معياري بلغ )2,76الخامسة بمتوسط حسابي قدره )

حسب  غير الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصةغير موافقة المبحوثين إلى 
يبين أن خدمات مجمع اتصالات الجزائر متميز عن باقي الخدمات يدل بأن المبحوثين  سلم ليكرت، وهو ما

أما فيما يخص الهاتف الثابت  ،jezzy, ooredooلتي تقدمها مؤسسات الإتصالات الأخرى للهاتف النقاا
 والأنترنت الأرضي فينفرد المجمع بتقديمها.

" المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي قدره تتميز خدمات مجمع اتصالات الجزائر بالجودة العالية" إحتلت العبارة ح
على هذه غير موافق رأي المبحوثين إلى  إتجاه(، وهو ما يشير إلى 1,222) نحراف معياري بلغ( وبإ2,75)

يدل بأن  حسب سلم ليكرت، وهو ماغير موافقة  العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة
  رون عدم تميز المجمع الاقتصادي بالجودة العالية.المبحوثين ي

( وهو 3.05لجميع عبارات المحور الأول يساوي )بصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي   
( هي المتوسط الفرضي، فهو يقع في 3أعلى من المتوسط الفرضي، حيث اعتبرت نقطة المنتصف على المقياس )

للمسؤولية الاقتصادية دور في بناء   المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، مما يدل بأن المبحوثين يوافقون بأن
 .لاجتماعية لمجمع إتصالات الجزائرالمسؤولية ا

 لمجمع إتصالات الجزائر الأخلاقيةعرض، تحليل وتفسير نتائج المسؤولية  3-1-2
 الأخلاقية( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة نحو بعد المسؤولية 24الجدول رقم )

 الثاني البعد( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة نحو عبارات 24الجدول رقم )
 للمحور الثاني

حجم  بنودال
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

 02 8200, 3,82 337 تصالات الجزائر على الحفاظ على خصوصياتي.إيحرص مجمع 
 03 1,071 3,76 337 تصالات الجزائر معي بالاحترام.إيتسم تعامل موظفي مجمع 

جتماعية من طرف أستقبل رسائل التهاني في بعض المناسبات الدينية والإ
 تصالات الجزائر.إمجمع 

337 4,04 1,113 01 

 04 1,172 3,64 337 يقدم لي مجمع اتصالات الجزائر عروضا ترويجية في المناسبات والأعياد.
 08 1,178 2,91 337 تصالات الجزائر بمبادرات لتوظيف فئة ذوي الاحتياجات الخاصة.إيقوم مجمع 
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 تحسينتم بتهتصالات الجزائر برأيي في بعض القرارات التي إيأخذ مجمع 
 الخدمة.

337 2,49 1,261 10 

دون تصالات الجزائر بصدق المعلومة إتتسم الرسائل الإشهارية لخدمات مجمع 
 المبالغة.

337 3,04 1,195 07 

تصالات الجزائر تتوافق مع عادات وتقاليد إمضمون الرسائل الإشهارية لمجمع  
 المجتمع.

337 3,60 1,092 05 

تصالات الجزائر مع المشاكل التقنية التي تواجهني بجدية ويحاول إيتعامل مجمع 
 حلها )كانقطاع الأنترنت، انقطاع خط الهاتف...(

337 3,05 1,315 06 

تصالات الجزائر بالإعلان عن مسابقات التشغيل بالموقع إيقوم مجمع 
 والصفحات الإلكترونية.

337 2,73 1,262 09 

تصالات الجزائر بخصوص رأيي في نوعية إأستقبل رسائل ومكالمات من مجمع 
 الخدمة المعروضة.

337 2,35 1,221 11 

 337 سؤولية الأخلاقيةالم
 .مع إعادة التنظيم spssعلى مخرجات برنامج  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحثة 

من خلال عرض النتائج المبينة في الجدول أعلاه، تبين المتوسط الحسابي العبارات هذا  
(، مما يبين أن أراء أفراد العينة في العبارات كانت ايجابية، وأن ترتيب 2.35( و )4.04المحور تتراوح ما بين )

( وبالتالي فإن كل المتوسطات الحسابية 3عبارات المحور الثاني تم تحديدها بناءا على المتوسط الفرضي والمقدر ب)
يعني أن العبارة ذات على عبارات هذا المحور إذا فاقت المتوسط الفرضي فهذا  البحثالمستخرجة لإستجابات عينة 

أهمية وإذا كانت مساوية للمتوسط الفرضي فهذا يعني أن العبارة متوسطة الأهمية، أما العبارات التي ما دون 
بعد المسؤولية المتوسط الفرضي فلا يأخذ بها أو يمكن القول بأنها غير مهمة، وبناءا عليه يمكن ترتيب عبارات 

 ا يلي:كمالأخلاقية لمجمع إتصالات الجزائر  
أستقبل رسائل التهاني في بعض المناسبات الدينية والاجتماعية من طرف مجمع اتصالات إحتلت العبارة"  أ

" المرتبة الأولى من حيث الإتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات عن  الجزائر
وهو ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى الموافقة بشدة  (،1.11( بانحراف معياري يقدر ب )4.04هذه العبارة )

على هذه العبارة، والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي تقع في المنطقة الخاصة بالموافقة بشدة حسب سلم 
يهتم بالجانب الثقافي ويحترم  مجمع إتصالات الجزائرليكرت، وهذا ما يدل على أن المبحوثين يؤكدون بأن 

تقديم رسائل التهاني في بعض المناسبات الدينية والاجتماعية وذلك من ب الجزائرية، ويقوم العادات والتقاليد
 خلال ارسال رسائل قصيرة إلى الزبائن ونشرها كذلك عبر الموقع والصفحات الالكترونية للمتابعين.
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من حيث المرتبة الثانية  "يحرص مجمع اتصالات الجزائر على الحفاظ على خصوصياتيإحتلت العبارة " ب
( 3.82الإتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات عن هذه العبارة ب )

(، ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، والملاحظ أن قيمة 1.82وبانحراف معياري قدره )
كرت، وهذا ما يدل على أن المبحوثين المتوسط الحسابي تقع في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم لي

مجمع إتصالات الجزائر يحرص على الحفاظ بالمعلومات الشخصية للزبائن وذلك من خلال التركيز  يؤكدون بأن
على الأمانة الخاصة بأسماء وألقاب المتعاملين وكذلك الارقام والعناوين وغيرها من المعلومات الشخصية 

  للزبون.
" المرتبة الثالثة من حيث الإتجاه عامل موظفي مجمع اتصالات الجزائر معي بالاحتراميتسم تإحتلت العبارة " ج

( وبانحراف معياري 3.76المعطى من قبل عينة البحث إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه العبارة )
أن قيمة المتوسط ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، والملاحظ و وه (،1.08قدره )

موظفي مجمع  معاملات  الحسابي تقع في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهذا ما يدل على أن
 اتصالات الجزائر تتسم بالمهنية وإحترامهم للزبائن.  

ة من " المرتبة الرابعيقدم لي مجمع اتصالات الجزائر عروضا ترويجية في المناسبات والأعياد" إحتلت العبارة د
حيث الإتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات أفراد العينة عن هذه العبارة 

(، ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، 1.09نحراف معياري قدره )( وبإ3.64)
أن  ينيبفقة حسب سلم ليكرت، وهذا ما والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي تقع في المنطقة الخاصة بالموا

تقديم عروض ترويجية في المواسم حريصة على  مجمع اتصالات الجزائريوافقون على أن  البحثأفراد عينة 
 لإقتناء الخدمات. تشجيعية عروضتقديم  خلالمن  والمناسبات الدينية

 تتوافق مع عادات وتقاليد المجتمعمضمون الرسائل الإشهارية لمجمع اتصالات الجزائر إحتلت العبارة " ه
"المرتبة الخامسة من حيث الإتجاه المعطى من قبل عينة البحث إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة 

(، ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى الموافقة 1.09( وبانحراف معياري يقدر ب)3.60عن هذه العارة ب )
مة المتوسط الحسابي تقع في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، على هذه العبارة، والملاحظ أن قي

مجمع اتصالات الجزائر مساير للثقافة الجزائرية في مضمون الرسائل الاشهارية حسب وهذا ما يدل بأن 
 المبحوثين.
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حلها ة ويحاول  بجديواجهنييتعامل مجمع اتصالات الجزائر مع المشاكل التقنية التي تإحتلت العبارة" و
ن قبل عينة لمعطى مااه من حيث الإتج سادسة" المرتبة ال)كانقطاع الأنترنت، انقطاع خط الهاتف...(

اري يقدر ب ( بانحراف معي3.05البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات عن هذه العبارة )
 لمتوسط الحسابياقيمة  نألاحظ (،وهو ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، والم1.31)

تعامل مع يقتصادي الا المجمعتقع في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهذا ما يدل على أن 
ت  التوجه لوكالاقنية عبرالت مختلف المشاكل التي يعانيها الزبائن سواء كان الابلاغ عن العطب او المشاكل

 .ترونيالابلاغ عن طريق الموقع الالك البيع أو عبر الوسائل الرقمية مثل الهاتف أو
" دون المبالغة علومةصدق المتتسم الرسائل الإشهارية لخدمات مجمع اتصالات الجزائر بإحتلت العبارة"  ز

جابات عن هذه سابي لإالح من حيث الإتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط سابعةالمرتبة ال
هذه  ين إلى الموافقة على(،وهو ما يشير إلى رأي المبحوث1.19قدر ب )( بانحراف معياري ي3.04العبارة )

يكرت، وهذا ما لسب سلم قة حالعبارة، والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي تقع في المنطقة الخاصة بالمواف
دة د كاذبة لزياديم وعو ت وتقيرون أن المضامين الإشهارية لا تقوم بتضخيم المعلومايدل على أن المبحوثين 

 النسبة الشرائية، وأن الإشهارات تمتاز بالمصداقية.
" المرتبة اتصالات الجزائر بمبادرات لتوظيف فئة ذوي الاحتياجات الخاصةيقوم مجمع " إحتلت العبارة ح

من حيث الإتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات عن هذه العبارة  ثامنةال
على هذه  غير الموافقة (،وهو ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى1.17معياري يقدر ب )( بانحراف 2.91)

حسب سلم ليكرت، وهذا ما  غير موافقة العبارة، والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي تقع في المنطقة الخاصة
غم المؤسسات على تطبيق المساوات في التوظيف رغم أن قانون التوظيف ير المبحوثين عدم موافقة يدل على 

من مجموع الموظفين لفائدة فئة الإحتياجات الخاصة  1على الأقل %3إلى  %1بكل أنواعها على توظيف 
قانون المشرع الجزائري وفق  بمقتضى في التكفل المؤسساتي والمهني والإدماج.بمعنى أن هذه الفئة لها الحق 

وتوظيفهم، هذا ما يمثل  المعوقين وترقيتهمالمتعلق بحماية الأشخاص  08/05/2002المؤرخ في:  02/09
بعد من أبعاد أخلاقيات المؤسسة الإقتصادية. ويعزى عدم موافقة المبحوثين على هذا البند لعدم إدراكهم أو 

 عدم توفر المعلومات اللازمة عن هذا المؤشر.

                                                           
 ، متاح عبر الرابط: إلزامية توظيف المعاقين في مشروع تعديل القانون المتعلق بحماية هذه الفئة الانباء الجزائرية، وكالةموقع   1

14-35-15-13-09-2019-http://www.aps.dz/ar/societe/76327 22:00على الساعة  26/04/2020الاطلاع يوم  تم. 

http://www.aps.dz/ar/societe/76327-2019-09-13-15-35-14%20تم%20الاطلاع%20يوم%2026/04/2020
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ع والصفحات يقوم مجمع اتصالات الجزائر بالإعلان عن مسابقات التشغيل بالموق" إحتلت العبارة ط
من حيث الإتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات  تاسعة" المرتبة الالإلكترونية

 غير موافقة (،وهو ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى1.26( بانحراف معياري يقدر ب )2.73عن هذه العبارة )
حسب سلم ليكرت، غير موافقة  تقع في المنطقة الخاصة على هذه العبارة، والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي

المجمع لا يقوم بالتشغيل العادل القائم على أساس الكفاءات وعلى أساس الشهادات،  وهذا ما يدل على أن
  وأن فرص التوظيف لا يعلن عنها كما يجب.

" المرتبة بتحسين الخدمة يأخذ مجمع اتصالات الجزائر برأيي في بعض القرارات التي تهتم" إحتلت العبارة ي
المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات عن هذه العبارة  الاتجاهمن حيث  عاشرةال
على هذه  غير موافقة (،وهو ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى1.26( بانحراف معياري يقدر ب )2.49)

حسب سلم ليكرت، وهذا ما  غير موافقة العبارة، والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي تقع في المنطقة الخاصة
 المؤسسة لا تشجيع على تقديم الإقتراحات حول لتحسين الخدمات.يدل على أن 

الخدمة  أستقبل رسائل ومكالمات من مجمع اتصالات الجزائر بخصوص رأيي في نوعية" إحتلت العبارة ك
من حيث الإتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي  ادية عشر" المرتبة الحالمعروضة

 (،وهو ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى1.22( بانحراف معياري يقدر ب )2.35لإجابات عن هذه العبارة )
حسب  غير موافقة تقع في المنطقة الخاصةعلى هذه العبارة، والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي  غير موافقة

 يقوملا  المجمع الإقتصاديوهذا ما يدل على أن  سلم ليكرت، وهذا ما يدل على أن المبحوثين يؤكدون
 كل الزبائن لأخذ أرائهم حول نوعية الخدمات والأسعار...بإستجواب  

الثاني تساوي بصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات عبارات المحور  
( هي المتوسط الفرضي، 3( وهو أعلى من المتوسط الفرضي حيث اعتبرت نقطة المنتصف على المقياس )3.22)

كانت إيجابية   البحثحسب سلم ليكرت مما يدل على أن إجابات أفراد عينة  بالموافقة فهو يقع في المنطقة الخاصة
 . ؤولية الإجتماعية للمؤسسةبناء المستأثير في  لمسؤولية الأخلاقيةوتؤكد بأن ل
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 لمجمع إتصالات الجزائر الطوعيةعرض، تحليل وتفسير نتائج المسؤولية  3-1-3
 الطوعية( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة نحو بعد المسؤولية 25الجدول رقم )

البعددددد  أفددددراد العينددددة نحددددو عبددددارات لإجددددابات( يوضددددح المتوسددددطات الحسددددابية والانحرافددددات المعياريددددة 25الجدددددول رقددددم )
 الثانيالمحور من  الثالث

بنودال حجم  
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

تصالات الجزائر لصالح إطلاع على النشاطات التي يقوم بها مجمع أهتم بالإ
 المجتمع.

337 3,00 1,193 06 

تصالات الجزائر التي تهتم إأتابع من خلال وسائل الإعلام نشاطات مجمع 
 بالحفاظ على البيئة مثل)تنظيف الشواطئ، غرس الأشجار...(

337 2,98 1,205 08 

 01 1,099 3,58 337 تصالات الجزائر الأنشطة الوطنية ذات الطابع الرياضي.إيدعم مجمع 
جتماعي الجزائر بعض البرامج التلفزيونية ذات الطابع الإتصالات إيرعى مجمع 
 والترفيهي.

337 3,56 1,087 02 

تصالات الجزائر بالقيام بأنشطة ذات الطابع الصحي للمجتمع إيبادر مجمع 
 )كحملات التبرع بالدم، التبرع للمستشفيات( .

337 3,44 1,087 03 

)التبرعات  الخيرية مثل تصالات الجزائر المنظمات والجمعياتإيدعم مجمع 
 لذوي الاحتياجات الخاصة، اليتامى(

337 3,27 1,097 04 

تصالات الجزائر في دعم المؤسسات التربوية التعليمية )أجهزة  إيساهم مجمع 
 للمدارس ..(الأنترنت كمبيوتر، تجهيز قاعات 

337 2,80 1,139 09 

العلمية ذات الهدف  نشطةتصالات الجزائر برعاية المؤتمرات والإإيقوم مجمع 
 الأكاديمي.

337 3,00 1,129 07 

تصالات الجزائر مع متطلبات الفئات الهشة إتستجيب الأعمال الخيرية لمجمع 
 للمجتمع )لمحتاجين..(

337 3,10 1,125 05 

 337 المسؤولية الطوعية

 .مع إعادة التنظيم spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
، تبين بعد المسؤولية الطوعيةمن خلال عرض النتائج في الجدول أعلاه والتي تدور حول  

(، مما يبين أن أراء أفراد العينة في العبارات  2.80و3.58أن المتوسط الحسابي عبارات هذا المحور تتراوح ما بين )
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(، وبالتالي 3الثالث تم تحديدها بناءا على المتوسط الفرضي والمقدر ب) البعدكانت إيجابية، وأن ترتيب عبارات 
فإن كل المتوسطات الحسابية المستخرجة لأفراد عينة الدراسة من خلال إجاباتهم على المحور الثالث إذا فاقت 

ن العبارة المتوسط الفرضي فهذا يعني أن العبارة ذات أهمية وإذا كانت مساوية للمتوسط الفرضي فهذا يعني أ
بها أو يمكن القول بأنها غير مهمة، وبناءا  يأخذمتوسطة الأهمية أما العبارات التي ما دون المتوسط الفرضي فلا 

 كمايلي:  من حيث الإتجاه المسؤولية الطوعيةعليه يمكننا ترتيب عبارات محور 
المرتبة الأولى بمتوسط  "رياضييدعم مجمع اتصالات الجزائر الأنشطة الوطنية ذات الطابع ال" إحتلت العبارة أ

(، وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة على 1.09( وبانحراف معياري بلغ)3.58حسابي قدره)
هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو ما يدل بأن 

موبيليس    وتحديدا مؤسسة الوطني، بة والدولية للفرق الجزائرية كالمنتخالمجمع يقوم برعاية المباريات الوطني
المجتمعي والمشاركة في كل ما يخص  العملبدعم  ةفهي مطالب نشاطاتهاتعامل وطني، وبالرغم من كل كونها الم

المجتمع على غرار رعاية  الأنشطة الثقافية والرياضية مع مرافقة الطلبه الجامعيين وتدعيم كل ما له علاقة 
 .بالمجتمع ورفاهيته

" يرعى مجمع اتصالات الجزائر بعض البرامج التلفزيونية ذات الطابع الاجتماعي والترفيهيإحتلت العبارة"  ب
(، وهو ما يشير إلى إتجاه رأي 1.08( وبانحراف معياري بلغ )3.56الثانية بمتوسط حسابي قدره) المرتبة

المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم 
ائر للبرامج التلفزيونية ذات على دراية برعاية مجمع إتصالات الجز ليكرت، وهو ما يدل على أن المبحوثين 

 الطابع النفعي الإجتماعي.
يبادر مجمع اتصالات الجزائر بالقيام بأنشطة ذات الطابع الصحي للمجتمع )كحملات " إحتلت العبارة ج

( وبانحراف معياري 3.44"المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره) التبرع بالدم، التبرع للمستشفيات(
(، وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة على العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في 1.08بلغ)

على دراية بحملات التبرع بالدم بأن المبحوثين  يبينالمنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو 
لمساهمات الطوعية، هذا ما توافق والتبرعات لصالح المستشفيات التي يقوم بها مجمع إتصالات الجزائر في إطار ا

 مع مبادرات مجمع إتصالات الجزائر بالتبرعات بالعتاد الطبي للمستشفيات في ظل إنتشار وباء كورونا.
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ات لذوي التبرعمثل) يدعم مجمع اتصالات الجزائر المنظمات والجمعيات الخيريةإحتلت العبارة " د
(، 1.09بانحراف معياري قدره)( و 3.27بمتوسط حسابي قدره)"المرتبة الرابعة الاحتياجات الخاصة، اليتامى(

طقة لحسابي في المنالمتوسط قع اوهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث ي
لجزائر تقوم اتصالات إمع يوافقون أن مجالخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو ما يدل على أن المبحوثين 

 ات وتبرعات خيرية يدخلها إطار المواطنة. بمساهم
لهشة للمجتمع الفئات البات تستجيب الأعمال الخيرية لمجمع اتصالات الجزائر مع متط إحتلت العبارة "  ه

(، وهو ما يشير إلى 1.12لغ)ب( وبانحراف معياري 3.10المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي قدره) ")لمحتاجين..(
حسب  اصة بالموافقةنطقة الخ المالموافقة على العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي فياتجاه رأي المبحوثين إلى 

صالح الفقراء هامات لم بإسمجمع إتصالات الجزائر يقو  يدل بأن المبحوثين يصرحون بأن سلم ليكرت، وهو ما
وفير المساندة تؤوليته ل مسوالمحتاجين والفئات المهمشة. بإعتبار مجمع إتصالات الجزائر مجمع عمومي تشم

 ت.عمال والنشاطاهمة بالألمسااللازمة للمجتمع وتحديد أولويات وإحتياجات الفئات الإجتماعية والإنخراط وا
لمرتبة ا" الح المجتمعزائر لصت الجأهتم بالاطلاع على النشاطات التي يقوم بها مجمع اتصالا"إحتلت العبارة  و

إلى اتجاه رأي  (، وهو ما يشير1.19معياري بلغ)( وبانحراف 3.00بمتوسط حسابي قدره ) سادسةال
سلم ليكرت،  حسب ايدمحاصة على العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخ محايدالمبحوثين إلى 

 .حياديون فيما يخص النشاطات في اطار تنمية المجتمعوهو مايدل بأن المبحوثين 
 "يلهدف الأكاديماة ذات العلمي برعاية المؤتمرات والانشطةيقوم مجمع اتصالات الجزائر  "إحتلت العبارة   ز

ا يشير إلى اتجاه رأي (، وهو م1.12( وبانحراف معياري بلغ)3.00بمتوسط حسابي قدره) سابعةالمرتبة ال
سلم ليكرت،  حسب ايدمحاصة على العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخ محايدالمبحوثين إلى 
  . تصالات الجزائرالمجمع  ديميةحياديون حول المساهمة في النشاطات العلمية والأكان المبحوثين وهو مايدل بأ

أتابع من خلال وسائل الإعلام نشاطات مجمع اتصالات الجزائر التي تهتم بالحفاظ على  إحتلت العبارة " ح
( وبانحراف 2.98بمتوسط حسابي قدره) ثامنةالمرتبة ال" البيئة مثل)تنظيف الشواطئ، غرس الأشجار...(

على العبارة، حيث يقع المتوسط  غير موافقة (، وهو ما يشير إلى اتجاه رأي المبحوثين إلى1.20معياري بلغ)
بعدم الموافقة حسب سلم ليكرت، وهو مايدل بأن المبحوثين يصرحون  غير الموافقة الحسابي في المنطقة الخاصة
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ئة رغم الحملات التي يقوم بها مجمع اتصالات  الجزائر للتشجير وتنظيف غعلى المساهمات لصالح البي
 .1الشواطئ

يساهم مجمع اتصالات الجزائر في دعم المؤسسات التربوية التعليمية )أجهزة كمبيوتر، "إحتلت العبارة   ط
ري ( وبانحراف معيا2.80بمتوسط حسابي قدره) تاسعةالمرتبة ال تجهيز قاعات الأنترنت للمدارس ..(

على العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي  غير موافقة وهو ما يشير إلى اتجاه رأي المبحوثين إلى (،1.13بلغ)
حسب سلم ليكرت، وهو مايدل بأن المبحوثين يصرحون بعدم الموافقة على  غير موافقة في المنطقة الخاصة
ووصلها بالأنترنت لصالح التلاميذ  رتبرعات وتجهيزات لغرف بأجهزة الكمبيوت رغم المدارسالمساهمات لصالح 

 .2في اطار المساهمة في المؤسسة التربوية
على من المتوسط أ( وهو 3.19ي)بصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع عبارات المحور الثالث تساو        

في المنطقة الخاصة  ( هي المتوسط الفرضي، فهو يقع3المقباس)الفرضي، حيث إعتبرت نقطة المنتصف على 
 .ماعية للمؤسسةة الإجتسؤوليللمسؤولية الطوعية دور في بناء  الم بالموفقة حسب سلم ليكرت، مما يدل على أن

 رت الجزائمستويات السمعة الالكترونية لمجمع إتصالاعرض، تحليل وتفسير  2-3
 السمعة الالكترونيةلمستجوبين واستقراء لبعض عناصر وفقا لبعض المقابلات المعمقة مع ا 

 يرات.تفسوج لخر غرض وا، تمكننا الثانيوتطبيقاتها في المؤسسة الاقتصادية الواردة في الفصل 
 الجزائر لمجمع إتصالات الشهرة الإلكترونيةعرض، تحليل وتفسير نتائج  1-2-3
 ةهرة الإلكترونيالشستوى معينة نحو (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد ال26الجدول رقم)
المستوى الاول ( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة نحو عبارات 26الجدول رقم )

.للمحور الثالث  
بنودال حجم  

 العينة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

حات الصفوقع و تصالات الجزائر عبر المإتظهر منشورات إشهارية لمجمع 
 الإلكترونية.

337 3,65 1,041 01 

 03 1,254 2,77 337 زائر.الج الاتتصإتفاعل بالتعليق على المنشورات الإلكترونية لمجمع أ

                                                           
1 Entretien avec le  Chargé D’évènementiel,  Amir ben Idir, Au siège du Groupe Algérie Télécom,  Le 

22/11/2019 à11.00   .  
2 Entretien avec le  Chargé D’évènementiel,  Amir ben Idir, Au siège du Groupe Algérie Télécom, Le 

22/11/2019 à11.10 . 
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لمجتمع ادم لتي تخاتصالات الجزائر إأشارك المنشورات الإلكترونية لمجمع 
 عبر حسابي وصفحتي الشخصية.

337 2,56 1,223 04 

ة، ثقافيتصالات الجزائر على نشر مختلف أنشطته )الإيحرص مجمع 
 الاجتماعية..(عبر المواقع والصفحات الإلكترونية.

337 3,22 1,134 02 

 337 الشهرة الإلكترونية 

 .لتنظيممع إعادة ا  spssعلى مخرجات برنامج  بالاعتمادالمصدر: من إعداد الباحثة 
ين بور تتراوح ما ذا المحبارات همن خلال عرض النتائج المبينة في الجدول أعلاه، تبين أن المتوسط الحسابي لع  
تم  لمحور الرابعةبارات اعن ترتيب (، مما يبين أن أراء أفراد العينة في العبارات كانت إيجابية وأ2.56( و)3.65)

ت لحسابية المستخرجة لإجابابالتالي أن كل المتوسطات ا( و 3تحديدها بناءا على المتوسط الفرضي والمقدر ب )
انت كت أهمية وإذا  ارات ذان العبأعلى عبارات هذا المحور إذا فاقت المتوسط الفرضي فهذا يعني  البحثأفراد عينة 

و لا يأخذ بها أفلمتوسط ادون  مساوية للمتوسط الفرضي فهذا يعني أن العبارة متوسطة الأهمية أما العبارات ما
ا وكيفا  كم  يث الإتجاه من ح يةلكترونمحور الشهرة الاوبناءا عليه يمكننا ترتيب عبارات  يمكن القول بأنها غير مهمة،

 :يلي كما
 "تظهر منشورات إشهارية لمجمع اتصالات الجزائر عبر الموقع والصفحات الإلكترونيةإحتلت العبارة " -أ

ينة البحث إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه المرتبة الأولى من حيث الاتجاه المعطى من قبل ع
(، وهو ما يشير إلى اتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة على 1.04( بانحراف معياري يقدر )3.65العبارة )

على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو يدل 
حيث يقدر عدد متابعيها عبر  زائر يملك شهرة عبر الموقع والصفحات الإلكترونية،أن مجمع اتصالات الج

    .2متابع  2 776 486 ، ومؤسسة الهاتف النقال موبيليس 1متابع  583  364صفحت الفايسبوك
يحرص مجمع اتصالات الجزائر على نشر مختلف أنشطته )الثقافية،  إحتلت العبارة "  -ب

المرتبة الثانية من حيث الاتجاه المعطى من قبل عينة  "المواقع والصفحات الإلكترونيةالاجتماعية..(عبر 
( وبانحراف معياري يقدر ب 3.22البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات الأفراد عن هذه العبارة )

(، وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط 1.13)

                                                           
1 La page Facebook d Algérie Télecom, Disponible Sur le lien : 

https://www.facebook.com/algerietelecomgroupe/ Consulté le 30/04/2020 à16H 
2 La page Facebook de Mobilis, Disponible Sur le lien :https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/about/ 
Consulté le 30/04/2020 à16H. 

https://www.facebook.com/algerietelecomgroupe/
https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/about/
https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/about/
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 المجمعأن ة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهذا ما يدل بأن المبحوثين يؤكدون الحسابي في المنطقة الخاص
منشورات مختلفة من إشهارية لنشر نشاطات  و  الوطني، الترابكامل   الاستخدام الواسع عبر يستغل

 للتقرب من المتابعين ولإفادتهم بمختلف المعلومات. لتثقيفية ولتوعوية وغيرها
" المرتبة الثالثة من تعليق على المنشورات الإلكترونية لمجمع اتصالات الجزائرأتفاعل بالإحتلت العبارة "  -ج

( 2.77حيث الاتجاه المعطى من قبل عينة البحث إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذه العبارة )
ارة، ( وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى غير موافق على هذه العب1.25وبانحراف معياري يقدره )

حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة غير موافق حسب سلم ليكرت، وهذا ما يدل على أن 
م لا يقومون بالتفاعل والتعليق على المنشورات الإلكترونية لمجع اتصالات الجزائر المبحوثين يصرحون بأنه

 ربما لتفادي التعليقات السلبية مع المتابعين الاخرين عبر صفحة المجمع.
أشارك المنشورات الإلكترونية لمجمع اتصالات الجزائر التي تخدم المجتمع عبر حسابي إحتلت العبارة " -د

المرتبة الرابعة من حيث الاتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط  "وصفحتي الشخصية
( وهو ما يشير إلى اتجاه 1.22( وبانحراف معياري يقدر ب )2.56الحسابي لإجابات عن هذه العبارة )

افق رأي المبحوثين إلى غير موافق على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة غير مو 
لا يشاركون منشورات مجمع إتصالات الجزائر عبر حسب سلم ليكرت، وهذا ما يدل بأن المبحوثين 

 .صفحتهم الشخصية
( وهو 3.05بصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع عبارات المحور الرابع تساوي ) 

المتوسط الفرضي، فهو يقع في ( هي 3أعلى من المتوسط الفرضي، حيث إعتبرت نقطة المنتصف على المقياس )
للشهرة دور في بناء السمعة الإلكترونية للمجمع  المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، مما يدل على أن

 التميز الشهرة الالكترونية المتمثلة بالظهور المؤسسة عبر المواقع والصفحات الالكترونيةأن خصائص و  الاقتصادي.
كلها ساهمت في والتفاعل معهم   التوجه نحو الزبائن و ، بنشر نشاطات المؤسسة وإسهاماتها في المجتمع وتحديثها

 .تحقيقها عبر الصفحات والمواقع الإلكترونيةالتي يرغب مجمع اتصالات الجزائر  زيادة الشهرة
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 لمجمع إتصالات الجزائر الصورة الذهنيةعرض، تحليل وتفسير نتائج  2-2-3
 مستوى الصورة الذهنيةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة نحو (: 27الجدول رقم)

 مع إعادة التنظيم. spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
من خلال عرض البيانات المبينة في الجدول أعلاه، تبين أن المتوسط الحسابي للعبارات هذا المحور تتراوح ما بين 

(، مما يبين أن أراء أفراد العينة كانت إيجابية، وأن ترتيب عبارات المحور الخامس، تم تحديدها 3.00)و( 3.55)
(، وبالتالي فإن كل المتوسطات الحسابية المستخرجة لإجابات أفراد عينة 3بناءا على المتوسط الفرضي والمقدر ب )

ا يعني أن العبارة ذات أهمية وإذا كانت مساوية الدراسة على عبارات هذا المحور إذا فاقت المتوسط الفرضي فهذ
للمتوسط الفرضي فهذا يعني أن العبارة متوسطة الأهمية أما العبارات التي ما دون المتوسط الفرضي فلا يأخذ بها 

 من حيث الاتجاه كما يلي: الصورة الذهنيةيمكن القول بأنها غير مهمة، وبناءا عليه يمكن ترتيب عبارات محور 
أتعرف ببساطة على منشورات وخدمات مجمع اتصالات الجزائر من خلال الرمز العبارة "إحتلت  -أ

(Logotypeوالألوان )"  المرتبة الأولى من حيث الاتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط
لى (، وهو ما يشير إ1.18( وبانحراف معياري قدره )3.55الحسابي لإجابات الأفراد عن هذه العبارة )

رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي تقع في المنطقة الخاصة 
بتذكرهم ومعرفتهم للوغو والألوان بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهذا ما يدل بأن المبحوثين يؤكدون 

المستوى الثاني المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد عينة الدراسة في عبارات ( يوضح 27جدول رقم)
 للمحور الثالث

حجمممممممممممممم  بنودال
 العينة

المتوسممممممممممممممممممممممط 
 الحسابي

الانحممممممممممممممممممراف 
 المعياري

 الترتيب

يمكنني الاطلاع بسهولة على المعلومات والتقارير المنشورة عن نشاطات 
 تصالات الجزائر عبر الموقع والصفحات الإلكترونية.إوخدمات مجمع 

337 3,28 1,171 03 

تصالات الجزائر عبر الموقع والصفحة الإلكترونية عن إتعبر منشورات مجمع 
 للمجتمع.نتماءه إ

337 3,30 1,092 02 

 04 1,214 3,00 337 تصالات الجزائر  بالجاذبية.إتتميز الرسائل الإشهارية المعروضة لمجمع 
تصممالات الجزائممر مممن خمملال إأتعممرف ببسمماطة علممى منشممورات وخممدمات مجمممع 

 ( والألوان.Logotypeالرمز )
337 3,55 1,184 01 

 337 الصورة الذهنية
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الاشهارات عبر مختلف الوسائل  وهذا ما عمده المجمع من خلال تكثيف المميزة لمجمع إتصالات الجزائر.
 وألوانه. هلجعل الجمهور يدركون ويميزون بسرعة رمز 

تعبر منشورات مجمع اتصالات الجزائر عبر الموقع والصفحة الإلكترونية عن انتماءه إحتلت العبارة " -ب
 " المرتبة الثانية من حيث الاتجاه المعطى من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابيللمجتمع

( وهو ما يشير إلى رأي 1.09( وبانحراف معياري يقدر ب )3.30لإجابات الأفراد عن هذه العبارة )
المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي تقع في المنطقة الخاصة 

الات الجزائر بالقضايا إهتمام جمع إتصبالموافقة حسب سلم ليكرت، وهذا ما يدل بأن المبحوثين يؤكدون 
 الإجتماعية الجزائرية.

يمكنني الاطلاع بسهولة على المعلومات والتقارير المنشورة عن نشاطات وخدمات إحتلت العبارة " -ج
" من حيث الاتجاه المعطى من قبل عينة مجمع اتصالات الجزائر عبر الموقع والصفحات الإلكترونية

( 1.17( وبانحراف معياري يقدر ب )3.28)  الأفراد بالبحث إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات 
وهو ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي تقع في 

بإتاحة المنشورات   المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهذا ما يدل بأن المبحوثين يؤكدون
حات الشخصية وسهوله الولوج للموقع الالكتروني وإتاحة الروابط الازمة للصفحات وتواجدها عبر الصف

 عبر مواقع التواصل الإجتماعي، والإطلاع السهل عن المعلومات المختلفة.
المرتبة الرابعة من  "تتميز الرسائل الإشهارية المعروضة لمجمع اتصالات الجزائر بالجاذبيةإحتلت العبارة " -د

حيث الإتجاه المعطى له من قبل عينة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي لإجابات الأفراد عن هذه العبارة 
( وهو ما يشير إلى رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، 1.21( وبانحراف معياري قدره )3.00)

ة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهذا ما يدل والملاحظ أن قيمة المتوسط الحسابي تقع في المنطق
 .المنشورات تتميز بالحداثة والجاذبية المبحوثين على أنحسب بأن 

( وهو أعلى من 3.28بصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع عبارات المحور الخامس تساوي )
توسط الفرضي، فهو يقع في المنطقة ( هي الم3المتوسط الفرضي، حيث إعتبرت نقطة المنتصف على المقياس )

للصورة الذهنية دور في بناء  الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، مما يدل على أن المبحوثين يؤكدون على أن
أن خصائص تبين  المستجوبةقياس الصورة الذهنية للعينة  وخلال السمعة الإلكترونية لمجمع اتصالات الجزائر،

 لحداثةمن قبل افراد العينة فيما يخص اللوغو والالوان، وتتميز المواقع والصفحات باالصورة الذهنية سهلة التعرف 
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 في ساهمتكلها   وسهولة الاستخدام واتاحة معلومات الخاصة بالمجمع الاقتصادي ونشاطاته، وجاذبة المنشورات
 .الزبائنترسيخها بأذهان  مجمع اتصالات الجزائرغب ير  التيتعزيز الصورة 
 لمجمع إتصالات الجزائر الثقة والإحترامعرض، تحليل وتفسير نتائج  3-2-3

 الثقة والإحترام(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة نحو مستوى 28الجدول رقم)
عبارات المحور ( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة نحو 28جدول رقم )

 السادس.
حجم  العبارات

 العينة
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

عن الخدمات الإلكترونية المقدمة من طرف مجمع  ىأشعر بالرض
 تصالات الجزائر.إ

337 3,07 1,289 05 

 01 1,157 3,47 337 تصالات الجزائر.إأنوي إبقاء تعاملاتي الإلكترونية مع مجمع 

 03 1,168 3,31 337 صالات الجزائر.إتأثق بالمعاملات والخدمات الإلكترونية لمجمع 

 02 1,186 3,31 337 تصالات الجزائر كونه محل ثقة.إأدعو الآخرين إلى التعامل مع مجمع 
تصالات الجزائر أفضل مقارنة بسمعة منافسيه في إأرى أن سمعة مجمع 

 تصالات اللاسلكية.مجال الإ
337 3,17 1,239 04 

 337 حترامالثقة والإ
 مع إعادة التنظيم. spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

من خلال عرض النتائج في الجدول أعلاه، والتي تدور حول محور زيادة الكفاءة الإنتاجية، تبين أن 
(، مما يبين أن أراء أفراد العينة في إجاباتهم 3.07و 3.47المتوسط الحسابي لعبارات هذا المحور تتراوح ما بين ) 

( 3للعبارات كانت إيجابية، وأن ترتيب عبارات المحور السادس تم تحديدها بناءا على المتوسط الفرضي والمقدر ب)
وبالتالي فإن كل المتوسطات الحسابية المستخرجة لأفراد عينة الدراسة من خلال إجابتهم على المحور السادس إذا 
فاقت المتوسط الفرضي فهذا يعني أن العبارة ذات أهمية وإذا كانت مساوية للمتوسط الفرضي فهذا يعني أن العبارة 
متوسطة الأهمية أما العبارات التي ما دون المتوسط الفرضي فلا يأخذ بها أو يمكن القول أنها غير مهمة، وبناءا عليه 

 حيث الإتجاه كما يلي: من الثقة والاحترامت محور ايمكننا ترتيب عبار 
"المرتبة الأولى بمتوسط أنوي إبقاء تعاملاتي الإلكترونية مع مجمع اتصالات الجزائراحتلت العبارة"  -أ

(، وهو ما يشير إلى اتجاه رأي المبحوثين إلى 1.15( وبإنحراف معياري قدره )3.47حسابي قدره )
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لمنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في ا
 راضون على الخدمات المقدمة من طرف مجمع إتصالات الجزائر.وهو ما يدل بأن المبحوثين 

"المرتبة الثانية أدعو الآخرين إلى التعامل مع مجمع اتصالات الجزائر كونه محل ثقةإحتلت العبارة" -ب
(، وهو ما يشير إلى اتجاه رأي المبحوثين 1.18) ( وبإنحراف معياري قدره3.31بمتوسط حسابي قدره )

إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم 
لخدمات مجمع عالي  رضى وإعجابلديهم مستوى  على أن افراد عينة البحثليكرت، وهو ما يدل 

ممكن  خدمات المؤسسة،لإقتناء الاخر  (La Recommandation)يصل لدرجة دعوةالجزائر  اتصالات 
اف الاساسية للمؤسسات دالاههو أحد الولاء للعلامة و  لكون الخدمات تتميز بجودة مقارنة بالسعر،

 الاقتصادية في مجال السمعة.
"المرتبة الثالثة لمتوسط أثق بالمعاملات والخدمات الإلكترونية لمجمع اتصالات الجزائر" إحتلت العبارة -ج

(، وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة 1.16( وبإنحراف معياري بلغ )3.31حسابي قدره )
على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو ما 

مهم  مستوى فالثقة هي، مجمع اتصالات الجزائرفرها و ي التي الخدمات بمستوىيدل بأن المبحوثين يثقون 
 .ويجعل المؤسسة تتمتع بالقبول العاممصداقية  هايزيد في عملية بناء السمعةجدا 

أرى أن سمعة مجمع اتصالات الجزائر أفضل مقارنة بسمعة منافسيه في مجال " إحتلت العبارة -د
(، وهو 1.23( وبإنحراف معياري )3.17دره )"، المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي قالاتصالات اللاسلكية

ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة 
مجمع اتصالات الجزائر  بأن المبحوثين يؤكدون بأن لما يدالخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو 

تسعى  تيال المنشودة الأهداف، وهو أحد لهايد حتما من تقديرهم وهذا ما يز  ،متميزةبشخصية  يتمتع
 المؤسسات الأخرى في نفس مجالها.عن باقي أي صفة التميز  المؤسسة الاقتصادية لتحقيقه

"، أشعر بالرضي عن  الخدمات الإلكترونية المقدمة من طرف مجمع اتصالات الجزائر" إحتلت العبارة -ه
(، وهو ما يشير إلى إتجاه رأي 1.28( وبإنحراف معياري )3.07قدره ) المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي

المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب 
 راضون بجودة الخدمات والاداء العام للمجمع سلم ليكرت، وهو ما يدل بأن المبحوثين يؤكدون بأنم

 ي اتصالات الجزائر.الاقتصاد
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ن أ (؛ وهو أعلى 3.26بصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع عبارات المحور السادس يساوي )
( هي المتوسط الفرضي، فهو يقع في المنطقة 3المتوسط الفرضي، حيث اعتبرت نقطة المنتصف على المقياس )

ترام للمجمع الاقتصادي اتصالات الجزائر لدى وخلال قياس الثقة والاحالخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، 
الزبائن تبين أن خصائص هذا المستوى متكون من الرضى عن الخدمات المقدمة والدعوة للتعامل مع المؤسسة، 

 ء السمعة الإلكترونية.والثقة والتميز عن المنافسة كلها تساهم في تعزيز وبناء الثقة والإحترام ولها دور مهم في بنا
 لمجمع إتصالات الجزائر إدارة السمعة الإلكترونيةعرض، تحليل وتفسير نتائج  4-2-3

(: المتوسممممممطات الحسممممممابية والانحرافممممممات المعياريممممممة لإجممممممابات أفممممممراد العينممممممة نحممممممو مسممممممتوى 29الجممممممدول رقممممممم)
 إدارة السمعة الإلكترونية

الرابع  ستوىأفراد العينة نحو عبارات الم( يوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 29جدول رقم )
 للمحور الثالث

بنودال حجم  
 العينة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

تصالات الجزائر بتصميم جذاب إيمتاز الموقع والصفحات الإلكترونية لمجمع 
 وعصري.

337 3,12 1,178 04 

التعليقات عبر الموقع يحرص مجمع اتصالات الجزائر على الرد الفوري على 
 والصفحات الإلكترونية.

337 2,89 1,195 07 

تصالات الجزائر بالرد على التعليقات والانتقادات السلبية عبر الموقع إيقوم مجمع 
 لإلكترونية.والصفحات 

337 2,94 1,136 06 

تتسم الإجابات المقدمة عبر الموقع والصفحات الإلكترونية بالدقة والوضوح في الرد 
 ستفساراتي.إعلى 

337 3,08 1,187 05 

تصالات الجزائر على عدم حذف التعليقات السلبية من الموقع إيحرص مجمع 
 والصفحات الإلكترونية.

337 3,28 1,103 03 

 02 1,138 3,44 337 الإلكتروني  المستمر مع الزبائن. تصالات الجزائر على التواصلإيحرص مجمع 
تصالات تصالات الجزائر التطورات في مجال تكنولوجيا الإإيساير مجمع 

 .توالمعلوما
337 3,57 1,145 01 

 337 إدارة السمعة الإلكترونية

 مع إعادة التنظيم spss المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج
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، ربحية المؤسساتبيعات و دة المخلال عرض النتائج المبينة في الجدول أعلاه، والتي تدور حول محور زيامن 
ا يبين أن أراء أفراد العينة في (، مم2.89( و)3.57تبين أن المتوسط الحسابي لعبارات هذا المحور تتراوح ما بين )

(، 3) بفرضي والمقدر توسط الى المتحديدها بناءا عل العبارات كانت إيجابية، وأن ترتيب عبارات المحور السابع تم
اقت فا المحور إذا ارات هذلى عبوبالتالي فإن كل المتوسطات الحسابية المستخرجة لإجابات أفراد عينة الدراسة ع
سطة  العبارة متو هذا يعنيففرضي المتوسط الفرضي فهذا يعني أن العبارة ذات أهمية وإذا كانت مساوية للمتوسط ال

ترتيب  اءا عليه يمكنمة، وبنير مهغلأهمية أما العبارات التي ما دون متوسط الفرضي فلا يأخذ بها أو يمكن القول ا
 لي:كما ي  من حيث الإتجاه إدارة السمعة الالكترونية لمجمع اتصالات الجزائرعبارات محور 

" ت والمعلوماتلاتصالاا جيايساير مجمع اتصالات الجزائر التطورات في مجال تكنولو " حتلت العبارةإ -أ
إلى اتجاه  وهو ما يشير (،1,145( وبإنحراف معياري قدره )3,57المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره )

 اصة بالموافقةنطقة الخ المفيرأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي 
تطورات واكبة البم تسمي مجمع اتصالات الجزائرأن حسب سلم ليكرت، وهو ما يدل بأن المبحوثين يرون 

 تطور مستمر وسريع. في خدماتهاأن  الحاصلة
 المرتبة "بائنمع الز  لمستمرايحرص مجمع اتصالات الجزائر على التواصل الإلكتروني  " إحتلت العبارة -ب

يشير إلى اتجاه رأي  (، وهو ما1,138معياري قدره ) وبانحراف( 3,44الثانية بمتوسط حسابي قدره )
ب ة بالموافقة حسة الخاصلمنطقالمبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في ا

لاتصالية الوسائل يفعل اعلى أن مجمع اتصالات الجزائر يتقرب من الزبائن و سلم ليكرت، وهو ما يدل 
 ية.بر الموقع والصفحات الالكترونسواء كانت بالرسائل النصية او المنشورات ع

يحرص مجمع اتصالات الجزائر على عدم حذف التعليقات السلبية من الموقع " إحتلت العبارة  -ج
(، 1,103معياري بلغ ) وبانحراف( 3,28"المرتبة الثالثة لمتوسط حسابي قدره )والصفحات الإلكترونية

ى هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة عل
مجمع اتصالات الجزائر يقدر أهمية مواقع التواصل الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو ما يدل بأن 

الاجتماعي وأهمية التفاعلية والرد الريع على المتابعين وعدم حذف الاجابات الغير صائبة التي سبق 
وهذا ما أكده رئيس قسم الاتصال الرقمي السيد أمين  ومحدثي الموقع  المتابعينواجاب عنها المجمع عن 

، فأحد قواعد إدارة السمعة الالكترونية هو عدم حذف 1وصفحات الالكترونية لمجمع اتصالات الجزائر

                                                           
 .00.11الساعة  21/21/2019الجزائر يوم  اتصالاتوذلك بمقر مجمع  ، الرقمي الاتصال رئيس قسم، السيد أمين يسعدمقابلة مع   1



 

251 
 

تعليقات المتابعين وعدم حذف الاجابات للمؤسسة الاقتصادية وتوثيق كل المحادثات في التعليقات حول 
 .Screenshotلمنشورات المقدمة في الصفحة ا

يمتاز الموقع والصفحات الإلكترونية لمجمع اتصالات الجزائر بتصميم جذاب " إحتلت العبارة -د
(، وهو ما يشير إلى 1,178معياري ) وبانحراف( 3,12"، المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي قدره )وعصري

إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة بالموافقة 
يقرون بتصميم العصري للموقع والصفحات حسب سلم ليكرت، وهو مايدل بأن المبحوثين يؤكدون 

 الالكترونية.
الموقع والصفحات الإلكترونية بالدقة والوضوح في الرد  تتسم الإجابات المقدمة عبر" إحتلت العبارة -ه

(، وهو ما 1,187معياري ) وبانحراف( 3,08"، المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي قدره )على استفساراتي
يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى الموافقة على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في المنطقة الخاصة 

بتفاعل مجمع اتصالات يؤكدون  الافراد عينة البحثسلم ليكرت، وهو ما يدل بأن  بالموافقة حسب
 المتابع بما استفسار يريدهعن كل  بالدقة والوضوح في الرد الجزائر مع استفساراتهم وتقديم المعلومات اللازمة

 م.تعزيز مكانته بأذهانه فيساهم ي
يقوم مجمع اتصالات الجزائر بالرد على التعليقات والانتقادات السلبية عبر الموقع " إحتلت العبارة  -و

(، 1,136( وبإنحراف معياري )2,94"، المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي قدره )لإلكترونيةوالصفحات 
على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في غير موافق  وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى

مجمع اتصالات الجزائر يتصف بالمهنية في المنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم ليكرت، وهو ما يدل بأن 
 طريقة ادارة الموقع والصفحات الالكترونية.

وقع يحرص مجمع اتصالات الجزائر على الرد الفوري على التعليقات عبر الم" إحتلت العبارة  -ز
(، 1,195معياري ) وبانحراف( 2,89"، المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي قدره )والصفحات الإلكترونية

على هذه العبارة، حيث يقع المتوسط الحسابي في  غير موافق وهو ما يشير إلى إتجاه رأي المبحوثين إلى
المجمع يحرص على  دون بأن، وهو ما يدل بأن المبحوثين يؤكليكرتالمنطقة الخاصة بالموافقة حسب سلم 

الرد الفوري للتعليقات عبر الموقع والصفحات الإلكترونية ويتفاعل مع جمهوره لأن من شأن الرد أن يترك 
 انطباع حسن لدى المتابعين والزبائن.
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وهو أعلى من المتوسط  (3.19بصفة عامة يتبين أن المتوسط الحسابي لجميع عبارات المحور السابع تساوي )
( هي متوسط الفرضي، فهو يقع في المنطقة الخاصة بالموافقة 3نقطة المنتصف على مقياس ) اعتبرتالفرضي حيث 

مجمع اتصالات الجزائر يقوم بادارة السمعة حسب سلم ليكرت، مما يدل على أن المبحوثين يؤكدون على أن 
 دعم وبناء الإلكترونية للمؤسسة الإقتصادية.الالكترونية والتي بدورها مستوى مهم وأساس في 

 لأبعاد المسؤولية الاجتماعية المتوسطات الحسابيةو  (: الانحرافات المعيارية30جدول رقم)
 الاجتماعيةأبعاد المسؤولية 

 
الانحدددددددددددددددددددددددددددددددددددددراف 

  المعياري
المتوسددددددددددددددددددددددددددددددددط 

 الحسابي
ترتيددددددددددددب مسددددددددددددتوى 

 التبني
 3 3.05 0.65*** قتصاديةالمسؤولية الإ

 1 3.22 0.52*** ةالأخلاقيالمسؤولية 
 2 3.19 0.64***  المسؤولية الطوعية

 مع إعادة التنظيم. spss المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج
وفقا لبعض المقابلات المعمقة مع المستجوبين  (30)الى النتائج المتوصل اليها المبينة في الجدول رقم بالإشارة

واستقراء لبعض عناصر المسؤولية الاجتماعية وتطبيقاتها في المؤسسة الاقتصادية الواردة في الفصل الأول، تمكننا 
 التالية؛ بالتفسيراتبالخروج 

مجمع اتصالات ، حيث أن (3.22)بمتوسط حسابي قدرهالاولى رتبة المالمسؤولية الأخلاقية جاءت في  نإ
الجزائر يقوم بالحملات الاشهارية بمختلف الوسائل من الصحف واللوحات الاشهارية للتلفزيون وللراديو وعبر 
مواقع التواصل الاجتماعي من أجل التعريف بالخدمات، وبصفة عامة يستخدمون الاساليب الإغرائية فالربح هو 

لتفاوتات الأخلاقية والوعود الكاذبة للمؤسسات لتحقيق الهدف الأساسي للمؤسسة الاقتصادية هذا ما يفسر ا
 الارياح، فحب العينة المبحوثة مجمع إتصالات الجزائر مؤسسة تتمتع بالمهنية والاحترافية في التعاملات.

 (3.19)بمتوسط حسابي قدره الثانيةن المسؤولية الطوعية جاءت في المرتبة إ( 26كما يوضح الجدول رقم)
جتماعي التي يقوم به والدور الإ ،تصالات الجزائرإلمجمع  المتبعةستراتيجية لإلتبني مرتفعة نسبيا ويرجع هذا  ةبدرج

عمال قتصادي وطني عمومي يقوم بأنشطة في النطاق الطوعي معظمها تنحصر في دعم الأإالمجمع كونه مجمع 
 .تدام والمجال الاجتماعيالبيئي المسفي المجال الخيرية غير التنموية وفي المجال الصحي و 
مرتفع نسبيا، وحسب عينة البحث فان  (3.05)قتصادية بمتوسط حسابيفي المرتبة الثالثة جاءت المسؤولية الأ

ويرجح   .مجمع اتصالات الجزائر يحرص على توفير خدمات جودة وسعر مناسب وتتعدد نقاط البيع ومنافذ التوزيع
الضبط الجزائرية  ةتقوم سلط تصالات الجزائر هو مجمع وطني عموميإمجمع  أن الثالثةحتل المرتبة إكون هذا البعد 
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بصفة مستمرة بتنظيم القطاع ومراقبة جودة الخدمات وتقنين هذا القطاع في المنافسة المشروعة بين المتعاملين الثلاثة 
رضي فهو قطاع محتكر لصالح مجمع ما الهاتف الثابت والأنترنت الأأ Mobilis Jezzy Ooredooللهاتف النقال 

الثالثة ومع أن حتل المرتبة بعد المسؤولية الإقتصادية إ ويرجح كون .منافسةأي عدم وجود  تصالات الجزائر،إ
مع أن المج هو المتوسط الحسابي للبعد غير منخفض إلا أنه إحتل آخر مرتبة مقارنة بالبعد الأخلاقي والطوعي،

مطالب بالمساهمة في المجتمع والمشاركة في القطاعات المختلفة  مجمع وطني عموميتصالات الجزائر الإقتصادي إ
 وهذا ما يتناسب مع النتائج

الإلكترونية للمجمع الاقتصادي  لمستويات الحسابية والانحرافات المعيارية ( المتوسطات31جدول رقم)
 إتصالات الجزائر

نحرافات الإ مستويات السمعة الإلكترونية
 المعيارية

المتوسطات 
 الحسابية

 ترتيب مستوى التبني

 4 3.05 0.80*** الشهرة الإلكترونية
 1 3.28 0.80*** صورة الذهنيةال

 2 3.26 0.86*** الثقة والإحترام
 3 3.19 0.73*** إدارة السمعة الإلكترونية

 مع إعادة التنظيم. spss المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج
وفقا لبعض المقابلات المعمقة مع المستجوبين  (31)لى النتائج المتوصل اليها المبينة في الجدول رقمإ بالإشارة

قتصادية الواردة في الفصل الأول، تمكننا ستقراء لبعض عناصر المسؤولية الاجتماعية وتطبيقاتها في المؤسسة الإإو 
 التالية؛ بالتفسيراتبالخروج 

ويرجع هذا  ( بمعنى مستوى عالي،3.28حسابي قدره )بمتوسط الاولى رتبة المفي  جاءت صورة الذهنية نإ
يحاول رسم تصالات الجزائر إجتماعي حيث أن مجمع والدور الإ ،تصالات الجزائرإلمجمع  المتبعةستراتيجية لإل

 المختلفة.شخصيته في ذهنية الزبون من خلال التواجد عبر ماقع التواصل الإجتماعي والوسائل الإشهارية 
مرتفع  ( أي3.26)بمتوسط حسابي قدره  الثانيةجاء في المرتبة مستوى الثقة والإحترام ن أكما يوضح الجدول 

(، وأخيرا مستوى 3.19)بمتوسط حسابي قدره  الثالثةجاء في المرتبة ثم مستوى ادارة السمعة الالكترونية نسبيا 
 (.3.05ستوى حسب الننتائج، بمتوسط حسابي قدره )الشهرة الإلكترونية بمستوى عالي نسبيا لكن اقل م
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الإكترونية تصالات الجزائر كان مرتفعا نسبيا، فالسمعة إلكترونية لمجمع ن مستوى السمعة الإأبشكل عام تبين 
عمال شكل كاديميين ومديري الأقتصادية تعتبر عند الإ لمجمع اتصالات الجزائر على غرار المؤسسات الإ الإيجابية

وزيادة ، والمستثمرين رباح وزيادة الحصة السوقيةلموسة التي تؤدي لتعظيم الأالمصول المادية غير الأ شكالأمن 
الثقة والإحترام ومستوى إدارة السمعة هو مستوى الإلكترونية  السمعةهم مؤشرات قياس أ، ومن الشهرة الإلكترونية

بموضوعية  لرد على التعليقات السلبيةا اتإجراءوتفعيل فر اتو  وكيفية التعامل مع المتابعين والزبائن مع الإلكترونية
وبطريقة غير منافية للأخلاق وبإحترافية، والحفاظ على التفاعلية والتحلي باليقظة ومواجهة كل التهديدات عبر 

 الموقع والصفحات الإلكترونية.
إلى أن  بحوثشارت عدة أ وقد وتبني مستويات السمعة الالكترونية، كون لدى الزبائنتت كل هذه المؤشرات

المؤسسات ذات جيدة وبجانب الزبائن فان  ةتملك سمع خدماتالزبائن مستعدون لدفع المزيد من المال على 
 فهي إستثمار طويل المدى، تستوجب، هايمكن ان تجد الكفاءات والطاقات البشرية للعمل في الجيدة السمعة

 لوضوح والدقة في تقديم وعرض مختلف النشاطات والمعلوماتالإستمرارية وا الإلكترونية السمعةبناء  ةعملي
وفي المقابل مخاطرها كثيرة فالسمعة هشة والمعلومات السلبية التي تمس سمعة وتتطلب وقتا وجهدا مادي وبشري 

 .نتشارالإ المؤسسات الإقتصادية سريعة

 إختبار الفرضيات البحثية ومناقشة نتائج البحث  ثالثا/

 ومناقشتها إختبار صحة فرضيات البحث  -1
في المرحلة السابقة بعرض وتحليل وتفسير البيانات الميدانية، توصل إلى عدة نتائج  ةالباحث تبعد أن قام

بمناقشة تلك  ةالباحث تمن عدمها، قام المصاغةفرضيات ال، ومن أجل التأكد من تحقيق البحثتخص موضوع 
إختبار الفرضيات مستخدما في ذلك معامل الارتباط بيرسون، ومن أجل  ؛ أيالبحثالنتائج في ضوء فرضيات 

 ه جاءت النتائج موضحة فيما يلي: الحكم والإجابة على التساؤلات التي تم طرحها في الإشكالية، وعلي
  :الأولى الفرصية 1-1

 وبناء جتماعيةالمسؤولية الإ أبعاد بين 0.01عند مستوى  ذات دلالة إحصائيةإرتباطية توجد علاقة 
 مع إتصالات الجزائر.السمعة الإلكترونية لمج مستويات



 

255 
 

الأبعاد للمسؤولية الإجتماعية ودورها في هذه الفرضية بدورها تنقسم إلى عدة مؤشرات، وسيتم إختبار 
بالأسلوب الإحصائي الذي  مؤشر على حدىفي كل  السمعة الإلكترونية ثم سنقسم الأبعاد لمؤشرات للتحقق

 :بعد المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى النتائج الآتية الموضحة في الجدول .كل فرضية  يختبر
مستويات ( نتائج تحليل معامل الارتباط بين المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر وبناء 32جدول رقم ) 

 السمعة الإلكترونية
 

مسددددددددددددددددددددددددددتوى  معامل الارتباط  المتغير 
 الدلالة 

 القرار 

وبندددددددداء السددددددددمعة  جتماعيددددددددةالمسددددددددؤولية الإأبعدددددددداد 
 تصالات الجزائرإلمجمع  الإلكترونية 

 دال إحصائيا 0.000 0.683***
 0.01عند

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
المسؤولية رسون بين بستنادا إلى المعطيات الموجودة في الجدول أعلاه، نلاحظ أن قيمة معامل الارتباط إ

 مرتفعة(، وهي قيمة 0.68السمعة الإلكترونية قد بلغت ) مستويات الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر وبناء
المسؤولية الاجتماعية  قوي بين ( وهذا يعني أن هناك ارتباطα=0.01دالة إحصايا عند مستوى دلالة ) وموجبة،

و ارتباط طردي؛ أي أنه كلما ارتفعت المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر وبناء السمعة الإلكترونية وه
لتصريح بوجود لمجمع اتصالات الجزائر، زاد من بناء السمعة الإلكترونية والعكس صحيح، ومنه نستطيع القول بأن 

ذات دلالة إحصائية بين  إرتباطية ، والتي تنص على أنه" توجد علاقةوصحة الفرضية الرئيسية للبحثالعلاقة، 
 المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر وبناء السمعة الإلكترونية".

 سيتم تقسيم متغيرات البحث والتحقق في كل متغير حسب كل فرضية بالأسلوب المناسب له:   
 الفرضية الفرعية الأولى: 1.1.1

 وبددددددين المسددددددؤولية الاقتصددددددادية   بددددددين 0.01عنددددددد مسددددددتوى  ذات دلالددددددة إحصددددددائية إرتباطيددددددة توجددددددد علاقددددددة
 .مع اتصالات الجزائرلمج بناء مستويات السمعة الإلكترونية

 بعد المعالجة الإحصائية تم التوصل إلى الآتي:
 
 
 



256 
 

 السمعة الإلكترونيةمستويات رتباط بين متغير المسؤولية الاقتصادية وبناء ( نتائج تحليل معامل الإ33جدول رقم )
)مستويات السمعة  المتغيرات

 الإلكترونية(
معامل الإرتباط المسؤولية 

 الإقتصادية
 القرار  مستوى الدلالة

 دل إحصائيا عند 0.00 **0,35 الشهرة الالكترونية
 **0,32 الصورة  الذهنية 0.01

 **0,46 الثقة والاحترام
 **0,38 ادارة السمعة الالكترونية

 **0,53 الدرجة الكلية
 0.01إحصائيا عند *دال 

 مع إعادة التنظيم. spssمن إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج  المصدر:
قتصادية (، يتبين لنا أن قيمة معامل الارتباط بيرسون بين المسؤولية الإ33)رقم  للجدول قراءتنامن خلال 

وهي قيمة (، 0.46ب ) حترامالثقة والإقيمة الإرتباط كأعلى درجة بمستوى  بلغتقد لكترونية وبناء السمعة الإ
هو  وبين الثقة والإحتراملمجمع اتصالات الجزائر  الإقتصاديةرتباط بين المسؤولية متوسطة وموجبة، وهذا يعني أن الإ

زبائن  ثقة وإحترامرتفع مستوى إلمجمع اتصالات الجزائر،  الإقتصاديةرتفعت المسؤولية إارتباط طردي؛ أي أنه كلما 
، وفي الدرجة الثانية مستوى إدارة السمعة الإلكترونية بدرجة والعكس صحيحالإقتصادية محل البحث  المؤسسة

 (.0.32( وأخيرا الصورة الذهنية بدرجة )0.35(، ثم بمستوى الشهرة الإلكترونية بدرجة )0.38)
دلالة  دالة إحصايا عند مستوى ( وهي قيمة متوسطة وموجبة،0.53) في حين بلغت الدرجة الكلية 

(α=0.01 مما يدل على أن هناك ،)السمعة مستويات قتصادية وبين بناء رتباط طردي بين المسؤولية الإإ
لكترونية، )ومنه بناء السمعة الإأي قتصادية يرتفع المتغير الآخر لكترونية؛ أي بزيادة أو ارتفاع في المسؤولية الإالإ

ذات دلالة إحصائية بين  إرتباطيةلتي تنص بوجود علاقة وافرضية الفرعية الأولى تحققت نستطيع القول بأن 
 لكترونية.قتصادية وبين بناء السمعة الإالمسؤولية الإ

 :ثانيةالالفرضية الفرعية  2.1.1
 وبددددددين المسددددددؤولية الأخلاقيددددددة   بددددددين0.01عنددددددد مسددددددتوى ذات دلالددددددة إحصددددددائية  إرتباطيددددددة توجدددددد علاقددددددة* 

 .اتصالات الجزائر*مع لمج بناء مستويات السمعة الإلكترونية
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مستويات السمعة تصالات الجزائر و إلمجمع  الأخلاقيةرتباط بين المسؤولية ( نتائج تحليل معامل الإ34) :جدول رقم
 الإلكترونية

 معامل الإرتباط المسؤولية الأخلاقية المتغيرات
 **0,38 لكترونيةالشهرة الإ

 **0,38  الصورة  الذهنية
 **0,46 الثقة والاحترام

 ** 0,41 ادارة السمعة الالكترونية
 **0,54 الدرجة الكلية

 0.01عند  *دال إحصائيا

 مع إعادة التنظيم. spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
السمعة  مستويات وبناء لإخلاقيةيتبين لنا أن قيمة معامل الارتباط بيرسون بين المسؤولية   

 (، وهي قيمة متوسطة0.46ستوى الثقة والاحترام ب )كأعلى درجة بمالالكترونية قد بلغت قيمة الارتباط  
هو ارتباط مستوى الثقة والإحترام لمجمع اتصالات الجزائر و  الأخلاقيةوموجبة، وهذا يعني أن الارتباط بين المسؤولية 

مستوى ثقة وإحترام الزبائن لمجمع   لمجمع اتصالات الجزائر، ارتفع الأخلاقيةطردي؛ أي أنه كلما ارتفعت المسؤولية 
(، ثم 0.41والعكس صحيح وفي الدرجة الثانية مستوى إدارة السمعة الإلكترونية بدرجة )إتصالات الجزائر 

 .(0.38بدرجة ) والصورة الذهنية الإلكترونية ةبمستوى الشهر 
استنادا إلى معطيات الجدول أعلاه، وجدنا بأن قيمة معامل الارتباط بيرسون بين بالتالي  
، وهي قيمة متوسطة كدرجة كلية  (0.54بناءالسمعة الإلكترونية قد بلغت )مستويات المسؤولية الأخلاقية وبين 

الأخلاقية وبين بناء وهذا يعني أن الارتباط بين المسؤولية  ،(α=0.01عند مستوى دلالة ) اإحصائيدالة  وموجبة،
السمعة الإلكترونية هو ارتباط طردي؛ أي أنه كلما ارتفعت المسؤولية الأخلاقية، ارتفعت بناء السمعة الإلكترونية 

إحصائية بين المسؤولية  تنص بأنه "توجد علاقة إرتباطية ذات دلالة ومنه تقبل الفرضية التيوالعكس صحيح، 
 ية".الأخلاقية وبناء السمعة الإلكترون
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 :الثالثةالفرضية الفرعية  3.1.1
بناء مستويات  وبين المسؤولية الطوعية بين 0.01عند مستوى  ذات دلالة إحصائية إرتباطية توجد علاقة

 .مع اتصالات الجزائرلمج السمعة الإلكترونية
مستويات السمعة الجزائر و تصالات إلمجمع  الطوعيةرتباط بين المسؤولية ( نتائج تحليل معامل الإ35) :جدول رقم

 الإلكترونية
 معامل الإرتباط المسؤولية الطوعية المتغيرات

 **0,45 الشهرة الإلكترونية
 **0,47  الصورة الذهنية
 ** 0,31 الثقة والاحترام

 **0,40 ادارة السمعة الالكترونية
 **0,55 الدرجة الكلية

 0.01عند  *دال إحصائيا

 مع إعادة التنظيم. spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
السمعة  مستويات وبناء الطوعيةيتبين لنا أن قيمة معامل الارتباط بيرسون بين المسؤولية  

( وهي قيمة متوسطة 0.47)الصورة الذهنية بمستوى الأعلى عند الارتباط  معامل الالكترونية قد بلغت قيمة
هو ارتباط مستوى الصورة الذهنية لمجمع اتصالات الجزائر و  الطوعيةوموجبة، وهذا يعني أن الارتباط بين المسؤولية 

مستوى إدراك الزبون للصورة   لمجمع اتصالات الجزائر، ارتفع الطوعيةطردي؛ أي أنه كلما ارتفعت المسؤولية 
(، ثم بمستوى إدارة 0.45بدرجة )الشهرة الإلكترونية لثانية مستوى والعكس صحيح، وفي الدرجة االذهنية 

 .(0.31)وأخيرا مستوى الثقة والإحترام ب (0,40ب) السمعة الإلكترونية
من خلال الشواهد الإحصائية والمبينة في الجدول أعلاه، نلاحظ بأن قيمة معامل الارتباط يمكن القول       

(، وهي قيمة متوسطة وموجبة، دالة 0.55بناء السمعة الإلكترونية، قد بلغت )بيرسون بين المسؤولية الطوعية و 
وهذا يعني أن الارتباط بين المسؤولية الطوعية وبناء السمعة الإلكترونية ، (α=0.01يا عند مستوى دلالة )ئإحصا

الإلكترونية والعكس هو ارتباط طردي؛ أي أنه كلما كانت المسؤولية الطوعية مرتفعة، ارتفعت معها بناء السمعة 
بناء  تنص بأنه "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الطوعية وبين تقبل الفرضية التيصحيح، ومنه 

 مستويات السمعة الإلكترونية".
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التي تثبت وجود العلاقة بين المتغيرين قد تحققت. لقد  الثالثةوبناءا عليه، يمكن الإقرار بأن الفرضية الفرعية       
عند تأكد تحقيق الفرضيات الفرعية صدق الفرضية العامة والتي مفادها أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية 

 .المسؤولية الاجتماعية وبناء السمعة الالكترونية لمجمع اتصالات الجزائر بين( 0.01مستوى دلالة )
 نية:الفرضية الثا 2-1
لأبعاد المسؤولية الاجتماعية ولمستويات السمعة 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى  

 الالكترونية تعزى لمتغيرات )الجنس، العمر، المستوى التعليمي(.
 الفرضية الفرعية الأولى: 2-1-1

تصالات الجزائر إجتماعية لمجمع في أبعاد المسؤولية الإ 0.05عند مستوى توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
 لمتغير الجنس، السن، المستوى التعليمي. تعزى

هذه الفرضية بدورها تنقسم إلى عدة مؤشرات، وسيتم إختبار كل مؤشر على حدى بالأسلوب 
 فرضيات جزئية وتتمثل فيما يلي: وتتضمن ثلاثة الإحصائي المناسب.

لمجمع  لأبعاد المسؤولية الاجتماعية  0.05عند مستوى  ذات دلالة احصائيةتوجد فروق  -أ
 لمتغير الجنس. ىز تعاتصالات الجزائر 

 عينة لدى متغير الجنس للمسؤولية الاجتماعية، مستوى في الجنسين بين الفروق دلالة عن للكشف
استخدام أبعاد المسؤولية الاجتماعية، ثم  على والإناث الذكور لتقديرات الحسابية المتوسطات استخراج تم البحث
 البحث الذكور مجموعتي أفراد لدرجات الحسابي المتوسط يبين (35رقم ) والجدول .المستقلة للعينات "ت"اختبار

 .الدلالة مستوى بيان مع المتوسطين، بين اختبار "ت" للفرق لقيمة إضافة والإناث،
 للمسؤولية الإجتماعية الجنس حصائية لمتغيرإحول وجود فروق ذات دلالة  T- test( نتائج إختبار 36جدول رقم)

لالة
الد

وى 
سددت

م
 

ثقة
ى ال

ددددددو
مست

ت" 
ة "

ددددددددددد
يمدددد

ق
 

t-
te

st
درية 

لحددددددد
جة ا

در
ف  

دددددرا
ددددددددددد

لانحدد
ا

ري
دددددديا

ددددددددددد
المعدد

دددط 
سددددددددد

ددددددو
متددددد

 

 
 ن

نس
الج

عاد 
الأب

 

0,05 0,24 -1,16 335 
المسؤولية  ذكر 191 24,13 5,37

 أنثى 146 24,80 5,03 الاقتصادية
0,05 

0.000 -3,11 335 
المسؤولية  ذكر 191 34,57 5,83

 أنثى 146 36,52 5,51 الأخلاقية
المسؤولية  ذكر 191 28,82 5,79 335 0,33 0,73 0,05
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 الطوعية أنثى 146 28,60 5,92
0,05 

0,10 -1,62 335 
المسؤولية  ذكر 191 87,53 13,74

 أنثى 146 89,94 13,09 الاجتماعية
 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

( عند 1,16-) قيممممممممممممممممة "ت" بلغتمن خلال عرض النتائج المبينة في الجدول أعلاه،              
، وهذا ما يعني عدم وجود 0.05( للمسؤولية الاقتصادية وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة 0,24مستوى ثقة )

بلغت قيممممممممممممممممة فروق ذات دلالة إحصائية في متغير الجنس في المسؤولية الإقتصادية، أما المسؤولية الاخلاقية فقد 
 وجود، وهذا ما يعني 0.05 من مستوى دلالة أصغر( وهي قيمة 0.00( عند مستوى ثقة )3,11-)"ت"

بلغت قيممممممممممممممممة الاخلاقية، وفيما يخص المسؤولية الطوعية فروق ذات دلالة إحصائية في متغير الجنس في المسؤولية 
وهذا ما يعني عدم وجود  ،0.05( وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة 0,73( عند مستوى ثقة )0,33"ت" )

 الطوعية.ذات دلالة إحصائية في متغير الجنس في المسؤولية  فروق
القيمة الكلية للمسؤولية الإجتماعية بلغت أن  (32) وعموما تشير المعطيات الاحصائية في الجدول رقم

( المعتمد، وهذا ما يعني عدم 0.05( وهي أكبر من مستوى دلالة)0,10( عند مستوى ثقة )1,62-قيمة ت )
تعزى لمتغير الجنس، هذه  تصالات الجزائرإجتماعية لمجمع المسؤولية الإ لالة إحصائية في أبعادوجود فروق ذات د

 الفرضية الفرعية الأولى. رفضالنتائج تقتضي 
في أبعاد المسؤولية الاجتماعية لمجمع   0.05عند مستوى  ذات دلالة إحصائيةتوجد فروق   -ب

 اتصالات الجزائر تعود لمتغير السن.
 استخراج تم البحث عينة لدى لأبعاد للمسؤولية الإجتماعية، في الفروق لمتغير السن دلالة عن للكشف

 -one way "ف ""لأبعاد المسؤولية الاجتماعية، ثم استخدام اختبارعمرية  كل فئة لتقديرات الحسابية المتوسطات

analysis of variance (البحث، أفراد لدرجات الحسابي المتوسط ( يبين36رقم) والجدول .المستقلة للعينات 
 .الدلالة مستوى بيان مع اختبار "ف" لكشف الفروقات والتباينات الاحادية، لقيمة إضافة
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حول وجود فروق ذات دلالة احصائية  Anova Test( نتائج تحليل اختبار 37جدول رقم )
 السن للمسؤولية الإجتماعيةلمتغير 

 مصدر التيابن

 مجموع المربعات
 درجات

 الحرية 

 متوسط 

 المربعات

 القيمة 

 الفائية 

Anova Test  

مستددددددوى  ثقةمسددتوى ال
 دلالةال

 

المسؤولية 
 الإقتصادية

 20,04 3 60,14 المجموعات بين

 27,44 333 9138,31 داخل المجموعات 0,05 0,53 0.73

  336 9198,46 الكلي

 

المسؤولية 
 الأخلاقية

 2,20 3 6,61 المجموعات بين

 33,59 333 11185,55 داخل المجموعات 0,05 0,97 0,06

  336 11192,16 الكلي

 

المسؤولية 
 الطوعية

 87,57 3 262,72 المجموعات بين

 33,70 333 11225,23 داخل المجموعات 0,05 0,05 2,59

  336 11487,96 الكلي

 

المسؤولية 
  الاجتماعية

 105,10 3 315,32 المجموعات بين

 182,87 333 60896,68 داخل المجموعات 0,05 0,63 0,57

  336 61212 الكلي

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
( عند مستوى ثقة 0.73) القيمة الفائيةمن خلال عرض النتائج المبينة في الجدول أعلاه، بلغت 

، وهذا ما يعني عدم وجود فروق ذات 0.05قتصادية وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة ( للمسؤولية الإ0,53)
( 0,06لقيمة الفائية )اخلاقية فقد بلغت في المسؤولية الإقتصادية، أما المسؤولية الأ السندلالة إحصائية في متغير 
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وجود فروق ذات دلالة  عدم ، وهذا ما يعني0.05من مستوى دلالة  برأك( وهي قيمة 0.97عند مستوى ثقة )
( عند 2,59في المسؤولية الاخلاقية، وفيما يخص المسؤولية الطوعية بلغت القيمة الفائية ) السنإحصائية في متغير 

، وهذا ما يعني عدم وجود فروق ذات دلالة 0.05( وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة 0,05مستوى ثقة )
  .في المسؤولية الطوعية السنحصائية في متغير إ

( أن القيمة الكلية للمسؤولية الإجتماعية بلغت 32حصائية في الجدول رقم )وعموما تشير المعطيات الإ
( المعتمد، وهذا ما يعني 0.05( وهي أكبر من مستوى دلالة)0,63( عند مستوى ثقة )0,57) القيمة الفائية

، السنتغير تعزى لمعدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر 
 .الثانيةالفرضية الفرعية  رفضهذه النتائج تقتضي 

في أبعاد المسؤولية الاجتماعية لمجمع  0.05 عند مستوىذات دلالة إحصائية توجد فروق  -ج
 .لمتغير المستوى التعليمي تعزىاتصالات الجزائر 

تم تقسيم لأربع فئات: مستوى للمبحوثين حول المسؤولية الاجتماعية  المستوى التعليميعامل  فروقاتلحساب 
تم استخراج المتوسطات الحسابية  البحث، لدى عينة جامعيابتدائي، مستوى متوسط، مستوى ثانوي، مستوى 

للعينات المستقلة. والجدول  "ف" على أبعاد المسؤولية الاجتماعية، ثم استخدام اختبار لتقديرات المستوى التعليمي
بيان لمتوسطين، مع " للفرق بين اف" إضافة لقيمة اختبار العينة،( يبين المتوسط الحسابي لدرجات أفراد 37رقم )

 .مستوى الدلالة
المستوى  حصائية لمتغيرإحول وجود فروق ذات دلالة  Anova Test( نتائج تحليل إختبار 38جدول رقم)

 التعليمي للمسؤولية الإجتماعية

 مصدر التباين

 مجموع المربعات
 درجات

 الحرية 

 متوسط 

 المربعات

 القيمة الفائية

ANOVA TEST 

 الدلالةمسددتوى  مستددددددوى الثقة

 

المسؤولية 
 الاقتصادية

 41,74 3 125,23 بين المجموعات

 27,24 333 9073,23 داخل المجموعات 0,05 0,20 1,53

  336 9198,46 الكلي

 0,05 0,11 3,57 116,38 3 349,16 بين المجموعات 
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المسؤولية 
 الأخلاقية

 32,56 333 10843 داخل المجموعات

  336 11192,16 الكلي

 

 المسؤولية الطوعية

 144,46 3 433,38 بين المجموعات

 33,19 333 11054,57 داخل المجموعات 0,05 0,00 4,35

  336 11487,96 الكلي

 

المسؤولية 
  الاجتماعية

 784,06 3 2352,19 المجموعاتبين 

 176,75 333 58859,81 داخل المجموعات 0,05 0,00 4,43

  336 61212 الكلي

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
( عند مستوى ثقة 1,53) القيمة الفائية، بلغت (37رقم)من خلال عرض النتائج المبينة في الجدول 

، وهذا ما يعني عدم وجود فروق ذات 0.05قتصادية وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة ( للمسؤولية الإ0,20)
( 3,57لقيمة الفائية )افي المسؤولية الإقتصادية، أما المسؤولية الاخلاقية فقد بلغت  السندلالة إحصائية في متغير 

جود فروق ذات دلالة و  عدم ، وهذا ما يعني0.05من مستوى دلالة  أكبر( وهي قيمة 0.11عند مستوى ثقة )
( عند 4,35في المسؤولية الاخلاقية، وفيما يخص المسؤولية الطوعية بلغت القيمة الفائية ) السنإحصائية في متغير 

، وهذا ما يعني وجود فروق ذات دلالة إحصائية 0.05من مستوى دلالة  أصغر( وهي قيمة 0,00مستوى ثقة )
  .الطوعيةفي المسؤولية  المستوى التعليميفي متغير 

( أن القيمة الكلية للمسؤولية الإجتماعية بلغت 32وعموما تشير المعطيات الاحصائية في الجدول رقم )
( المعتمد، وهذا ما يعني 0.05من مستوى دلالة) أصغر( وهي 0,00( عند مستوى ثقة )4,43) القيمة الفائية

المستوى تغير تعزى لمفروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر  وجود
 .الثالثةالفرضية الفرعية  قبول، هذه النتائج تقتضي التعليمي

 دلالة ذات اختلافات توجد لا عامة بصفة انه نستنتج ( المقدمة37( و)36( و)35الجداول رقم ) ومن
 لدى المسؤولية الاجتماعية في فهناك اختلاف متغير المستوى التعليمي في إلا للبيانات الشخصيةتعزى  إحصائية

التي تنص على أنه يوجد فروق ذات دلالة الأولي الفرعية  الفرضية يفند وهذا زبائن مجمع إتصالات الجزائر،
التي تنص على  والفرضية الثانيةالجنس،  إحصائية في أبعاد المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر تعزى لمتغير
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. السنفروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر تعزى لمتغير يوجد  أنه
التي تنص على أنه يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في أبعاد المسؤولية الاجتماعية  الثالثةالفرضية الفرعية  ويؤكد

  .المستوى التعليميلمجمع اتصالات الجزائر تعزى 
 الثانية الفرعية الفرضية 2-2-1

تصالات إلمجمع  مستويات السمعة الإلكترونيةفي  0.05عند مستوى توجد فروق ذات دلالة إحصائية 
 لمتغير الجنس، السن، المستوى التعليمي. تعزىالجزائر 

هذه الفرضية بدورها تنقسم إلى عدة مؤشرات، وسيتم إختبار كل مؤشر على حدى بالأسلوب 
 فرضيات جزئية وتتمثل فيما يلي: وتتضمن ثلاثة الإحصائي المناسب.

 ستويات السمعة الإلكترونية لمجمعلم  0.05عند مستوى  ذات دلالة إحصائيةتوجد فروق  -أ
 .تعود لمتغير الجنس اتصالات الجزائر

 تم البحث عينة لدى متغير الجنس للسمعة الالكترونية، مستوى في الجنسين بين الفروق دلالة عن للكشف
مستويات السمعة الالكترونية، ثم استخدام  على والإناث الذكور لتقديرات الحسابية المتوسطات استخراج

 البحث الذكور مجموعتي أفراد لدرجات الحسابي المتوسط يبين (38) رقم والجدول .المستقلة للعينات "ت"اختبار
 .الدلالة مستوى بيان مع المتوسطين، بين اختبار "ت" للفرق لقيمة إضافة والإناث،

 حول وجود فروق ذات دلالة احصائية لمتغير الجنس T- test( نتائج تحليل اختبار 39جدول رقم)
 للسمعة الالكترونية

لالة
الد

وى 
سددت

م
 

ثقة
ى ال

ددددددو
مست

ت" 
ة "

ددددددددددد
يمدددد

ق
 

t-
te

st
درية 

لحددددددد
جة ا

در
ف  

دددددرا
ددددددددددد

لانحدد
ا

ري
دددددديا

ددددددددددد
المعدد

دددط 
سددددددددد

ددددددو
متددددد

 

 
 العدد

نس
الج

عاد 
الأب

 

0,05 
0,70 -0,37 335 

 الصورة  الذهنية ذكر 191 12,14 3,31
 أنثى 146 12,28 3,07

0,05 
0,89 0,12 335 

الشهرة  ذكر 191 13,16 3,33
 أنثى 146 13,11 3,09 الالكترونية

0,05 
0,06 -1,86 335 

 الثقة و الاحترام ذكر 191 15,95 4,38
 أنثى 146 16,84 4,22
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0,05 
0,87 -0,15 335 

ادارة السمعة  ذكر 191 22,29 4,99
 أنثى 146 22,38 5,41 لكترونيةالإ

0,05 
0,40 -0,83 335 

مستويات  ذكر 191 63,56 11,61
السمعة 
 الإلكترونية

 أنثى 146 64,62 11,49

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
عند مستوى ثقة  (0,12) قيممممممممممممممممة "ت" بلغتمن خلال عرض النتائج المبينة في الجدول أعلاه، 

، وهذا ما يعني عدم وجود فروق ذات 0.05( للشهرة الالكترونية وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة 0,89)
( 0,37-)بلغت قيممممممممممممممممة "ت" دلالة إحصائية في متغير الجنس في السمعة الإلكترونية، أما الصورة الذهنية فقد 

وجود فروق ذات دلالة عدم ، وهذا ما يعني 0.05من مستوى دلالة  أكبر( وهي قيمة 0.70عند مستوى ثقة )
( عند 1,86-بلغت قيممممممممممممممممة "ت" )الصورة الذهنية، وفيما يخص الثقة والاحترام إحصائية في متغير الجنس في 

 ذات دلالة فروقوهذا ما يعني عدم وجود  ،0.05( وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة 0,06مستوى ثقة )
مستوى الثقة والاحترام، أما في مستوى ادارة السمعة الالكترونية فبلغت قيمة "ت" إحصائية في متغير الجنس في 

، وهذا ما يعني عدم وجود فروق 0.05وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة  (0.87( عند مستوى ثقة )0,15-)
 إدارة السمعة الالكترونية.ذات دلالة إحصائية في متغير الجنس في 

قيمة بلغت  للسمعة الالكترونيةالقيمة الكلية أن  (35) وعموما تشير المعطيات الاحصائية في الجدول رقم
( المعتمد، وهذا ما يعني عدم 0.05( وهي أكبر من مستوى دلالة)0,40( عند مستوى ثقة )0,83-ت )

تعزى لمتغير الجنس، هذه  لجزائرلمجمع اتصالات ا وجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات السمعة الالكترونية
 .الفرضية الفرعية الاولى رفضالنتائج تقتضي 

في مستويات السمعة الإلكترونية لمجمع 0.05 عند مستوىذات دلالة إحصائية توجد فروق  -أ
 .لمتغير السن تعزىاتصالات الجزائر 

 استخراج تم البحث عينة لدى مساويات المسؤولية الاجتماعية، في الفروق لمتغير السن دلالة عن للكشف
 للعينات "ف"لمستويات السمعة الاكترونية، ثم استخدام اختبارعمرية  كل فئة لتقديرات الحسابية المتوسطات

اختبار "ف" لكشف  لقيمة إضافة البحث، أفراد لدرجات الحسابي المتوسط (يبين39رقم) والجدول .المستقلة
 الدلالة ىمستو  بيان مع الفروقات والتباينات الاحادية،
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حصائية لمتغير إحول وجود فروق ذات دلالة  Anova Test( نتائج تحليل اختبار40جدول رقم)
 السن للسمعة الإلكترونية

 مصدر التباين

 مجموع المربعات
 درجات

 الحرية 

 متوسط 

 المربعات

 القيمة

الفائية  
Anova 

Test 

مسددتوى 
 ثقةال

مستددددددوى 
 لدلالةا

 
الصورة  
 الذهنية

 10,20 3 30,62 المجموعاتبين 

 10,30 333 3432,25 داخل المجموعات 0,05 0,39 0,99

  336 3462,87 الكلي

 
الشهرة 
 الالكترونية

 7,89 3 23,68 بين المجموعات
 10,41 333 3469,48 داخل المجموعات 0,05 0,51 0,75

  336 3493,16 الكلي
 

الثقة و 
 الاحترام

 2,01 3 6,05 المجموعاتبين 
 18,92 333 6301,70 داخل المجموعات 0,05 0,95 0,10

  336 6307,75 الكلي
 

ادارة 
السمعة 
 الالكترونية

 38,27 3 114,81 المجموعاتبين 

1,43 0,23 0,05 
 26,66 333 8879,96 داخل المجموعات

  336 8994,77 الكلي

 
مستويات 
السمعة 
 الإلكترونية

 110,18 3 330,55 بين المجموعات

0,82 0,48 0,05 
 133,82 333 44562,30 داخل المجموعات

  336 44892,85 الكلي

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

( عند مستوى ثقة 0,75) القيمة الفائية، بلغت (39رقم)من خلال عرض النتائج المبينة في الجدول 
، وهذا ما يعني عدم وجود فروق ذات 0.05وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة  للشهرة الالكترونية( 0,51)

( عند 0,99لقيمة الفائية )افقد بلغت  الصورة الذهنية، أما الشهرة الالكترونيةفي  السندلالة إحصائية في متغير 
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وجود فروق ذات دلالة  عدم ، وهذا ما يعني0.05وى دلالة من مست أكبر( وهي قيمة 0.39مستوى ثقة )
( عند 0,10بلغت القيمة الفائية ) الثقة والاحترام، وفيما يخص الصورة الذهنيةفي  السنإحصائية في متغير 

وجود فروق ذات دلالة عدم ، وهذا ما يعني 0.05من مستوى دلالة  أكبر( وهي قيمة 0,95مستوى ثقة )
" فأما في مستوى ادارة السمعة الالكترونية فبلغت قيمة " مستوى الثقة والاحترام.في  السنإحصائية في متغير 

، وهذا ما يعني عدم وجود فروق 0.05( وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة 0.23( عند مستوى ثقة )1,43)
 .إدارة السمعة الالكترونيةمستوى ذات دلالة إحصائية في متغير الجنس في 

بلغت قيمة  للسمعة الالكترونية( أن القيمة الكلية 39المعطيات الاحصائية في الجدول رقم )وعموما تشير 
( المعتمد، وهذا ما يعني عدم 0.05( وهي أكبر من مستوى دلالة)0,48( عند مستوى ثقة )0,82) "ف"

، هذه السنوجود فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات السمعة الالكترونية لمجمع اتصالات الجزائر تعزى لمتغير 
 .الثانيةالفرضية الفرعية  رفضالنتائج تقتضي 

السمعة الإلكترونية لمجمع  في مستويات 0.05عند مستوى  توجد فروق ذات دلالة إحصائية -ب
 .تعود لمتغير المستوى التعليمي اتصالات الجزائر

تم تقسيم لأربع فئات:  لمستويات السمعة الالكترونيةللمبحوثين  المستوى التعليميعامل  فروقاتلحساب 
تم استخراج المتوسطات  البحث، لدى عينة مستوى ابتدائي، مستوى متوسط، مستوى ثانوي، مستوى جامعي

للعينات  "ف" ، ثم استخدام اختبارالالكترونية مستويات السمعةعلى  الحسابية لتقديرات المستوى التعليمي
" للفرق بين ف" إضافة لقيمة اختبار العينة،( يبين المتوسط الحسابي لدرجات أفراد 40المستقلة. والجدول رقم )

 المتوسطين، مع بيان مستوى الدلالة.
المستوى حول وجود فروق ذات دلالة احصائية لمتغير  Anova Test( نتائج تحليل اختبار41دول رقم)ج

 التعليمي للسمعة الالكترونية

 مصدر التباين

 مجموع المربعات
 درجات

 الحرية 
 متوسط 
 المربعات

 القيمة
 الفائية  

Anova 

Test 

مسددتوى 
 ثقةال

مستددددددوى 
 دلالةال

 
الصورة  
 الذهنية

 28,09 3 84,28 بين المجموعات
2,76 0,34 0,05 

 10,14 333 3378,59 داخل المجموعات
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  336 3462,87 الكلي

 
الشهرة 
 الالكترونية

 11,55 3 34,67 بين المجموعات

 10,38 333 3458,48 داخل المجموعات 0,05 0,07 1,11

  336 3493,16 الكلي

 
الثقة و 
 الاحترام

 13,33 3 40,01 المجموعاتبين 

 18,82 333 6267,74 داخل المجموعات 0,05 0,54 0,70

  336 6307,75 الكلي

 
ادارة السمعة 

 الالكترونية

 61,57 3 184,72 المجموعاتبين 

 26,45 333 8810,05 داخل المجموعات 0,05 0,07 2,32

  336 8994,77 الكلي

 
مستويات 
السمعة 
 الإلكترونية

 355,56 3 1066,69 بين المجموعات

 131,61 333 43826,15 داخل المجموعات 0,05 0,09 2,70

  336 44892,85 الكلي

 .spssالمصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
( عند مستوى ثقة 1,11) "فقيممممممممممممممممة " بلغتمن خلال عرض النتائج المبينة في الجدول أعلاه، 

، وهذا ما يعني عدم وجود فروق ذات 0.05( للشهرة الإلكترونية وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة 0,07)
" فبلغت قيممممممممممممممممة "دلالة إحصائية في متغير المستوى التعليمي في السمعة الإلكترونية، أما الصورة الذهنية فقد 

وجود فروق عدم ، وهذا ما يعني 0.05من مستوى دلالة  أكبروهي قيمة  (0.34( عند مستوى ثقة )2,76)
بلغت قيممممممممممممممممة السمعة الإلكترونية، وفيما يخص الثقة والاحترام في  المستوى التعليميذات دلالة إحصائية في متغير 

وهذا ما يعني عدم وجود  ،0.05( وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة 0,54( عند مستوى ثقة )0,70" )ف"
مستوى الثقة والاحترام، أما في مستوى ادارة السمعة في  المستوى التعليميذات دلالة إحصائية في متغير  فروق

، (0.05) وهي قيمة أكبر من مستوى دلالة (0.07( عند مستوى ثقة )2,32الالكترونية فبلغت قيمة "ف" )
 إدارة السمعة الالكترونية.في  المستوى التعليميئية في متغير وهذا ما يعني عدم وجود فروق ذات دلالة إحصا
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قيمة بلغت  للسمعة الإلكترونيةالقيمة الكلية أن  (40) وعموما تشير المعطيات الاحصائية في الجدول رقم
( المعتمد، وهذا ما يعني عدم 0.05( وهي أكبر من مستوى دلالة)0,09( عند مستوى ثقة )2,70"ف" )

تعزى لمتغير المستوى  لمجمع اتصالات الجزائر دلالة إحصائية في مستويات السمعة الالكترونية وجود فروق ذات
 .الفرضية الفرعية الثالثة رفضالتعليمي، هذه النتائج تقتضي 

( المقدمة نستنتج انه بصفة عامة لا توجد اختلافات ذات دلالة 40( و)39( و)38ومن الجداول رقم)
، التي تنص على أنه لا يوجود فروق ذات الرابعةالفرضية الفرعية  يفندإحصائية تعزى للبيانات الشخصية، وهذا 

 يمي.دلالة إحصائية في مستويات السمعة الالكترونية لمجمع اتصالات الجزائر تعزى للجنس، السن والمستوى التعل
 :البحثعرض نتائج  -2

"، المسؤولية الاجتماعية ودورها في بناء السمعة الإلكترونية لمجمع إتصالات الجزائر" البحثبما أن موضوع 
 ، خلصنا إلى مجموعة من النتائج يمكن توضيحها في النقاط التالية:بحثوبعد إستكمال الجانب النظري والميداني لل

 .(21)وهذا ما أكدته نتائج الجدول رقم متنوعة للزبائن المتعاملين خدمات مجمع إتصالات الجزائروفر ي -
 .(22)رقم ، وهذا ما يؤكده نتائج الجدولسنوات 6أغلبية الزبائن تعاملوا مع المجمع لأكثر من  -
للمسؤولية الاقتصادية دور في بناء   تؤكد البيانات الإحصائية المتحصل عليها بأن المبحوثين يوافقون بأن -

 مجمع إتصالات الجزائر، مما يوحي لنا بأن (23)وهذا ما يوضحه الجدول رقم ة الاجتماعية للمؤسسة.المسؤولي
 .المسؤولية الاقتصادية في بناء المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الإقتصادية على درجة من الوعي بضرورة وأهمية

 لمسؤولية الأخلاقيةابية وتؤكد بأن لأكدت البيانات المتحصل عليها أن إجابات أفراد عينة الدراسة كانت إيج -
. وهذا ما تؤكده الإحصائيات الموجودة في الجدول رقم بناء المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الإقتصاديةتأثير في 

(24.)  
للمسؤولية الطوعية  ، أن المبحوثين أقروا بأن على أن(25)أكدت البيانات الكمية الموجودة في الجدول رقم   -

 المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة الاقتصادية.  دور في بناء
للشهرة  ، فإننا نجد بأن المبحوثين يقرون أن(26)من خلال البيانات الكمية الموجودة في الجدول رقم   -

 الإلكترونية دور في بناء السمعة الإلكترونية للمؤسسة.
الذهنية دور في بناء السمعة للصورة المبحوثين  حسب، (27)تبين الإحصائيات المبينة في الجدول رقم  -

 الإلكترونية لمجمع اتصالات الجزائر.
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الثقة له دور مهم في أن الاحترام و ، بأن المبحوثين يؤكدون بأن (28)تبين الإحصائيات المبينة في الجدول رقم  -
 بناء السمعة الالكترونية للمؤسسة.

إدارة السمعة  حسن بحوثين يقرون بأن، بأن الم(29)أكدت الإحصائيات الكمية الموجودة في الجدول رقم  -
  الإلكترونية لها دور في بناء السمعة الإلكترونية في مجمع اتصالات الجزائر.

في ترتيب أبعاد المسؤولية الإجتماعية حسب الأهمية وبالإشارة إلى النتائج المتحصل عليها في الجدول رقم  -
جاءت  ةمرتبة لمجمع اتصالات الجزائر، وفي ثاني مرتبالمسؤولية الطوعية إحتل أول ( يمكن القول أن بعد 30)

 .مرتبة حسب المبحوثين ثالثالأخلاقية ثم المسؤولية الاقتصادية في  ةالمسؤولي
( احتلت الصورة الذهنية أعلى مرتبة في مستويات 31من خلال الشواهد الكمية المتحصل عليها في الجدول ) -

الجزائر، ثم مستوى الثقة والإحترام كثاني مستوى في الترتيب وفي ثالث السمعة الالكترونية لمجمع اتصالات 
 .مستوى إدارة السمعة الالكترونية للمجمع محل البحث، ثم مستوى الشهرة الإلكترونية حسب عينة البحث

الحالي على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية  البحثتؤكد نتائج ( 32من خلال الجدول رقم) -
هناك ارتباط إحصائي قوي عند مستوى دلالة بإعتبار أن  قتصادية وبين بناء السمعة الالكترونيةالا
(α=0.01)  الجزائر وبناء السمعة الالكترونية اتصالاتبين المسؤولية الاجتماعية لمجمع. 

وبناء السمعة  الإقتصادية( على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية 33نتائج الجدول ) تأكد -
بمستويات السمعة الالكترونية بدرجة عالية بمستوى الثقة والاحترام، وبالمستويات الأخرى وإرتباطها  الإلكترونية

 للسمعة الالكترونية.
وبناء  الأخلاقيةوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية  هناك( 34حسب ما توضحه نتائج الجدول ) -

بمستويات السمعة الالكترونية بدرجة عالية بمستوى الثقة والاحترام،  كد إرتباطهاوتأ السمعة الإلكترونية
 .وبالمستويات الأخرى للسمعة الالكترونية

على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين  المتوصل إليهانتائج ال( تؤكد 35حسب ما توضحه نتائج الجدول ) -
المسؤولية الأخلاقية  وإرتباطالإلكترونية. ت السمعة ومستويالمجمع اتصالات الجزائر  الطوعيةالمسؤولية 

 بمستويات السمعة الالكترونية بدرجة عالية بمستوى الثقة والاحترام، وبالمستويات الأخرى للسمعة الالكترونية.
( لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأبعاد المسؤولية الاجتماعية 35خلال الشواهد الكمية للجدول رقم) -

 صالات الجزائر تعزى لمتغير الجنس.لمجمع إت
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( لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأبعاد المسؤولية الاجتماعية 36خلال الشواهد الكمية للجدول رقم) -
 لمجمع إتصالات الجزائر تعزى لمتغير السن.

ة لمجمع ( توجد فروق ذات دلالة إحصائية لأبعاد المسؤولية الاجتماعي37خلال الشواهد الكمية للجدول رقم) -
 إتصالات الجزائر تعزى لمتغير المستوى التعليمي.

( يتبين عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مستويات السمعة الالكترونية 38من خلال الجدول رقم ) -
 تعزى لمتغير الجنس.

الالكترونية ( يتبين عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مستويات السمعة 39من خلال الجدول رقم ) -
 تعزى لمتغير السن.

لكترونية ( يتبين عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين مستويات السمعة الإ40من خلال الجدول رقم ) -
 تعزى لمتغير المستوى التعليمي.

 ضوء الدراسات السابقة على البحثمناقشة نتائج    -3
في ضوء الفرضيات، سنقوم في هذه الخطوة  البحثبعد أن تطرقنا في المرحلة السابقة لعرض ومناقشة نتائج 

ومقارنة تلك النتائج مع النتائج التي توصلنا  هاالسابقة؛ أي الرجوع إلى نتائج البحوثنتائج في ضوء البمناقشة 
 الحالي ومحاولة إيجاد أوجه التقارب والإختلاف بين النتائج، وفيما يلي سيتم توضيح ذلك كالأتي: بحثناإليها في 

عصام سليماني بعنوان: دور الاتصالات التسويقية في تعزيز الصورة المرغوبة  أطروحةنتائج  فيما يخص 
، توصل الباحث في هذه الدراسة إلى 2019 دراسة حالة مؤسسة اقتصادية-بذهن المستهلك ةللعلامة التجاري

هن المستهلك، عناصر ذلها بيوجد تأثير ايجابي لخصائص العلامة التجارية كوندور على تعزيز الصورة المرغوبة  أن
للعلامة التجارية كوندور مع الصور  المرغوبةمزيج الاتصال التسويقي لها دور كبير في خلق التطابق بين الصورة 

وخصائص الممثلين التجاريين يشكلون افضل القنوات الاتصال تسويقي في تعزيز  أساليبللمستهلك،  الذهنية
وهذا ما يتوافق مع النتائج المتوصل إليها في دراستنا الراهنة والتي مفادها  للعلامة التجارية كوندور، المرغوبة  الصورة

للصورة الذهنية دور في بناء السمعة الإلكترونية  أن أقروا وأكدوا في مؤسسة مجمع إتصالات الجزائر المبحوثين أن
 لمجمع اتصالات الجزائر.

  الإقتصادية شهرة العلامة التجارية تمثل أهميه كبيرة بالنسبة للمؤسسة أنكما توصل الباحث في دراسته إلى 
ما يساهم في تحسين  الأخرىسمعتها الطيبة تسهل على المستهلك تمييزها عن باقي العلامات التجارية  أنكون 
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لمجمع  المبحوثين وهذا ما يتوافق مع النتائج المتوصل إليها في دراستنا الراهنة والتي مفادها أن صورتها لديهم،
 للشهرة والصورة الذهنية دور في بناء السمعة الإلكترونية لمجمع اتصالات الجزائر. أن أقروا وأكدوا اتصالات الجزائر

جدا كونها تجعل العلامة  مهمةن خاصية التميز عن المنافسة كما توصل الباحث في دراسته لنتيجة مفادها أ  
في طرح منتجات  التجارية العلامةحرص  وأنولاء الزبائن لها،  زيادةسهم في التجارية جذابة وفريدة ومتميزة ما ي

على الوفاء بالوعود في الوقت  القدرة إنبهدف تلبيه متطلبات الزبائن يجعلها تحظى بالقبول العام،  بالجودةتمتاز 
توفر و المناسب والاستجابة السريعة خاصية تساعدان العلامة التجارية على تعزيز الثقة في منتجاتها ودعم صورتها، 

والتطور التوجه نحو الزبائن كلها تساهم  الحداثةخصائص العلامة التجارية والمتمثلة في الشهرة الموثوقية الجودة التميز 
وهذا ما يتوافق مع النتائج المتوصل إليها كوندور ترسيخها بذهن زبائنها،   علامةالتي ترغب  الذهنيةالصور في تعزيز 

أن الاحترام والثقة لهم دور مهم في بناء يؤكدون زبائن مجمع إتصالات الجزائر  الراهن والتي مفادها أن بحثنافي 
 سمعة المؤسسة. كما أن للشهرة الإلكترونية دور في تعزيز وبناء السمعة،

أثر المسؤولية الاجتماعية على الصورة الذهنية والولاء لدى بعنوان"  (2017")دينا المالح" فيما يخص نتائج دراسة
 أهداف أنيرى المتعاملون مع بنك البركة سورية  "، توصلت الباحثة إلى نتائج منهاعملاء بنك البركة في سورية

 البركة يقوم وأن البنكما يندرج ضمن الشق الأخلاقي للمسؤولية المجتمعية، البنك تتوافق مع أهداف وقيم المجتمع 
وحسب  كما  ،بالمستوى المطلوب عه الجغرافي ليسييمتلك سمعة طيبة بين عملائه ولكن توز و بمسؤوليته المجتمعية 

كما تبين   ،المجتمع تجاهيجب تعزيز الثقة أكثر بالبنك هناك اتفاق على أن البنك يقوم بمسؤوليته الاجتماعية  الدراسة
نجد أنه يتوجب على البنك  سورية يقوم بتقديم منح للطلاب المتميزين، بينما "البركة"من عينة الدراسة أن بنك 

. على رغم من قيام البنك بأعمال ضمن مسؤوليته البيئية إلا أن هناك عدم معرفة واضحة أحداث أخرىرعاية 
بينما كان لديه ، تجاه البيئة من حملات توعية وأهمية البيئة بالنسبة للمجتمع المتعاملين حول ما يقوم به البنك لدى

وجود علاقة ذات دلالة وهذا ما يتوافق مع نتائج دراستنا الراهنة والتي مفادها  إلمام بأنه يقوم بحملات تشجير.
 توصلنا أيضا إلى نتيجة مفادها، كما إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر والصورة الذهنية

صورة لمجمع اتصالات الجزائر وبناء الوالمسؤولية الطوعية  الأخلاقيةوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية 
 .الذهنية وبالتالي سمعة المؤسسة

دور المسؤولية الاجتماعية في "بعنوان  (2016شافيا قريب حمودي حاج صحراوي ) ةدراسنتائج  أما 
مجموعة ، توصلت الباحثة إلى ترويبه للعصائر ةمؤسس إطاراتنظر  ةدراسة تحليلية من وجه"، دعم سمعة المؤسسة

السمعة في المؤسسة محل  المسؤولية الإجتماعية ومؤشرعلاقة تبني  يما يخصستنتاجات أثبتت مستوى عال فمن الإ
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وأوصت الدراسة بضرورة  المؤسسة، في دعم سمعة إيجابي للمسؤولية الاجتماعيةمعنوي  تأثيرالدراسة، مع وجود 
برامج  لتطبيقسعي المؤسسة  عند أن تبرز يمكنمعالجة الثغرات التي  هذا المستوى وذلك عن طريق الحفاظ على

 للأداءأهمية  توليمها بمسؤوليتها الاجتماعية فهي التزا من وانطلاقا المؤسسة إن .بالمسؤولية الاجتماعيةالالتزام 
 فياهم تس وبذلك معتبرة عمل فرص خلق على تعمل المؤسسة أن تبين فقدتها، وممارسالها أعما في الاجتماعي

 المادي الدعم وتقدم المدني المجتمع منظماتاها تتبن التيتمويل المشاريع  فياهم تسنها أ كما  البطالة نسبةتخفيض 
تهم، وهذا ما يتوافق مع نتائج ولعائلا للعماللاجتماعية توفير الرعاية الصحية وا على وتحرص المحلي المجتمع لصالح

علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر  دراستنا الراهنة والتي تؤكد على وجود
وذلك بكل الممارسات الأخلاقية التي تحافظ على مكانة وسمعة المؤسسة  بناء السمعة الإلكترونية.مؤشر و 

 الإقتصادية.
"المسؤولية بعنوان  على(2016) محمد احمدهر الطا و خوجلي محمد أحمد محمد كوثر  فيما يخص نتائج دراسة 

العاملة في  السودانيةمدراء الشركات  "، توصلت الباحثة إلى أنللشركات الذهنيةا على الصورة رهوأث الاجتماعية
في  ويساعدها ، على حد سواء والزبائن العاملينفي رضا  كيرأثر   يكون لهمامما  يسعوا لتطبيقمجال الاتصالات أن 

الاجتماعية  بالمسؤولية علاقةتوجهات لها  تبنىأهمية  القرار لمتخذيأن  الدراسةتحسين صورتها الذهنية وبينت 
المسؤولية الاجتماعية  تبنى أن امكالتميز،   صفةتكسبها  مماوصورتها الذهنية  تحسين أدائها فيالمؤسسة  تساعد

 الشركات مدراء علىفيه. وأن  تعمل الذي المجال فيقدراتها التنافسية  ملائمة مدىتحديد  فيتساعد المؤسسة 
 رضا في كبير  أثرلهما  يكون ممالتطبيق المسؤولية الاجتماعية  يسعوا أن الاتصالات مجال في العاملةالسودانية 
تها الذهنية، وهذا ما يتوافق مع نتائج دراستنا الراهنة صور  تحسين فيها ويساعد سواء حد علىزبائن والالعاملين 

الثقة  علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر وبناء والتي مفادها توجد
المؤسسية، وأن مجمع إتصالات الجزائر يتبنى مسؤولية اجتماعية تساهم في السمعة  والإحترام لدى الزبائن وبالتالي

علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية تحسين صورته الذهنية ودعم سمعته وقد أكدت النتائج أيضا وجود 
 تصالات الجزائر والصورة الذهنية.إجتماعية لمجمع الإ
دور بعنوان:  (2014) صباح حسين الزياديو صالح عبد الرضا رشيد  فيما يخص نتائج دراسة  

من   على عينةمعية ادات الجادراسة تحليلية لآراء القي، نظيمية المدركةلتفي تعزيز السمعة ا الإجتماعيةالمسؤولية 
للعينة محل  إدراكاثر المسؤولية الاجتماعية وان هناك  كليات جامعة القادسية، توصل الباحث إلى نتيجة مفادها

 ،الدراسة بأنه يمكن خلق سمعة جيدة وشاملة من خلال تحقيق الرفاهية للمجتمع الذي تعمل فيه هذه المؤسسات
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وتوصلت لوجود  التغيير والتنمية إحداثودورها المتميز في  الأعمالوخلق الصورة الإيجابية في مجال القيادات هذه 
والسمعة  ،الإعجابفي السمعة التنظيمية بمحدداتها)الشعور بالمنظمة، تأثير معنوي المسؤولية الأخلاقية والطوعية 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية  (، وهذه النتائج متوافقة مع نتائج دراستنا، حيث توصلنا في دراستنا إلىالكلية
علاقة ذات دلالة  وجود ، وتوصلنا أيضا إلى نتيجة أخرى مفادهابين المسؤولية الأخلاقية وبناء السمعة الإلكترونية

وهذا ما يسمح لنا بالقول بأن مجمع اتصالات الجزائر  إحصائية بين المسؤولية الطوعية وبناء السمعة الإلكترونية.
على وجود  مدرك لأهمية المسؤولية الاجتماعية في بناء السمعة الإلكترونية للمؤسسة وهذا ما أكدت عليه النتيجة

 سؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر وبناء السمعة الإلكترونية.علاقة ذات دلالة إحصائية بين الم
بعنوان تقييم مدى استجابة منظمات الأعمال في  (2014) "مقدم وهيبةللباحثة" أطروحةفيما يخص نتائج 

 ةالباحث تتوصل ،، دراسة تطبيقية على عينة من مؤسسات الغرب الجزائريالاجتماعيةالجزائر في الجزائر المسؤولية 
المؤسسات الاقتصادية والتفريق بين العمل الخيري وبرامج المسؤولية الاجتماعية  إدراكوجوب  في هذه الدراسة إلى

هي برامج اجتماعية على فترات  وإنما الإستراتيجية، وأهدافهالها برسالة المؤسسة  ةهي برامج لا علاق فالأولى
فهي جزء من السياسة العامة للمؤسسة ولا تتوقف على المساعدات بل تشمل المشاريع التي  ةمتقطعة بينما الثاني

، وهذا ما يتعارض من نتائج دراستنا الراهنة توصلنا إلى أن مجمع اتصالات الجزائر تسهم في التنمية المستدامة
لمسؤولية الاجتماعية للمؤسسة، للمسؤولية الطوعية دور في بناء ا يستثمر في برامج المسؤولية الطوعية، كما أن

 بإعتبار المسؤولية الطوعية جزئ وبعد من أبعاد المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية.
تجاه المسؤولية الاجتماعية  ةورؤية واضح ةغياب فلسف توصلت الباحثة أيضا إلى نتيجة مفادها  

معارضة  أوفلسفة مؤيدة  أييس لديها هذه المؤسسات ل أنحيث  ،الدراسة ةعين ةللمؤسسات الاقتصادي
تمارس مسؤوليتها الاجتماعية اتجاه كل من  ةالمؤسسات الاقتصادي أن أيضا ةالدراس أظهرت ،المسؤولية الاجتماعية

تمارس بشكل متوسط مسؤوليتها اتجاه البيئة واتجاه العاملين والموردين ولا تمارس  في حين ،المساهمين والمستهلكين
 ةهناك العديد من العراقيل التي تحول دون ممارس أن ةالدراس ، وأظهرتتجاه المجتمع ةجتماعيمسؤولياتها الا

كبر هذه العراقيين هي نقص أالمؤسسات الاقتصادية عينة الدراسة لمسؤولياتها الاجتماعية بشكل جيد ومن 
، وهذا ما يتعارض مع نتائج التي تحصلنا عليه في دراستنا الراهنة، المصادر المالية لتمويل برامج المسؤولية الاجتماعية

حيث توصلنا إلى أن مجمع اتصالات الجزائر بصفته مؤسسة عمومية جزائرية لديه مسؤولية اجتماعية تجاه المجتمع 
نسب ويشارك بمختلف مستويات المسؤولية الاجتماعية في تنمية المجتمع بإعتباره أحد أهم أطراف المصالح ب
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وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ت أنه متفاوتتة لكل بعد من أبعاد المسؤولية الإجتماعية، كما توصلنا إلى
 المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر وبناء السمعة الإلكترونية.

في  ، بعنوان؛ المسئولية الاجتماعيةدراسة مصطفى شلابي محمد، علاء محمد شكريدراسة  فيما يخص
، وقد توصلت الدراسة 2012زيادة القدرة التنافسية، ميدانية بالتطبيق على شركة موبايلي السعودية للاتصالات

موبايلي للاتصالات السعودية، وانه لا  بمؤسسةعلاقة بين المسئولية الاجتماعية وبين الميزة التنافسية  وجودإلى 
يوجد فروق ذات دلالة إحصائية في تقديرات أفراد العينة لأثر المسئولية الاجتماعية على زيادة القدرة التنافسية 

هذا ما  مكان السكن، المستوى التعليمي، متغيرات الشخصية )الجنس،لللشركة موبايلي للاتصالات السعودية 
ثنا أي لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية )للجنس والسن(  لدى الزبائن في إدراك أبعاد يتوافق مع نتائج بح

وأوصت الدراسة  المسؤولية الإجتماعية ما عدا متغير المستوى التعليمي الذي سجل فروقات ذات دلالة إحصائية،
خلالها يتم التعامل مع الشركة  بالآتي: التواصل الدائم مع العملاء وتوجيههم باستمرار نحو أفضل الطرائق التي من

هذا ما توافق مع بحثنا وما يندرج ضمن حسن إدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسة  لتجنب الوقوع في المشكلات
 الإقتصادية في مجال بحثنا.
المسئولية الإعلامية للعلاقات العامة بعنوان " (2008) خيرت معوض محمد عيادبحث  أما مقارنة بنتائج

ان المضامين  ها:نتائج، التي كانت أهم المؤسسات الربحية وغير الربحية في مصر والإمارات ، علي"نتعبر الانتر 
تختلف من منتجات المؤسسة وخدماتها والأنشطة التي تقوم بها والسياسات التي تتبعها أضافه لتاريخها واهداف 

سات عينة الدراسة ركزت على الوظيفة لكترونية للمؤسوان المواقع الإ ومهمتها الأساسية ورسالتها المؤسسة
هذا ما  تصال في اتجاه واحد من المؤسسة الى الجمهور.الإعلامية للانترنت وكانت معظم المضامين تعبر عن الإ

والتركيز على نشورات إشهارية يتوافق مع نتائج الدراسة أن المجمع الإقتصادي إتصالات الجزائر يقوم بتجديد الم
 لموقع والصفحات الإكترونية.خلق التفاعلية عبر ا

بعنوان: توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي  محمد جياد زين الدين،فيما يخص دراسة 
أنه من  (، توصل إلى نتيجة مفادهافي إدارة سمعة الشركات )شركات الهاتف النقال زين، آسيا سيل نموذجا

الضروري التواصل الخارجي مع الجمهور على الصفحات والمواقع وهذا ما يمثل السمعة الإلكترونية، أيضا المعلومات 
، وهذا ما يتوافق مع نتائج التي تقدمها المؤسسة يجب أن تكون معلومات صحيحة وواقعية لأنها مصدر للسمعة

المسؤولية الاجتماعية كإستراتيجية من لة إحصائية بين وجود علاقة ذات دلادراستنا الراهنة والتي مفادها 
 الجزائر. تصالاتإلمجمع  إستراتيجيات العلاقات العامة وإدارة السمعة الإلكترونية
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 : بعنوان Elgiz YILMAZ2011 وفيما يخص نتائج دراسة
Impact des médias sociaux surle management de la réputationl’étude du cas de 

la compagnie aérienne,Onur Air 
دراسة حالة مؤسسة الطيران اونورأر"، ومن بين النتائج التي توصلت  -"تأثير مواقع التواصل على إدارة السمعة

خطأ كبيرا عن طريق محو   Onur Airإليها الدراسة أهمية إدارة السمعة الإلكترونية للمؤسسة، ارتكاب مؤسسة
٪ فقط من المؤسسات يتوفر 14المستخدمين وهو ما يعتبر خطأ مهنيا للمؤسسة، حيث التعليقات المقدمة من 

 ، وهذا ما يتعارض مع نتائج دراستنا الراهنة والتي مفادها بأنه توجدلديها إجراء للرد على التعليقات السلبية
وأن  .سمعة الإلكترونيةالمسؤولية الإجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر وإدارة العلاقة ذات دلالة إحصائية بين 

مجمع اتصالات الجزائر لا يقوم بحذف التعليقات المقدمة من المستخدمين والمتعاملين معها وهي تتفاعل مع هذه 
 التعليقات.

 :( بعنوانFombrun, Gardberg, Ponzi 2011) وفيما يخص دراسة
Conceptualizing And Validating A Short-Form Measure of Corporate Reputation 

Organizational Reputation: A Review 
أن السمعة هي أصول غير ملموسة توفر ميزه تنافسية، وأكدت  إلى نتيجة مفادهاوقد توصلت الدراسة 

الموثوقية، والصلاحية  توضح عدة مؤشرات تساهم في بنائها منها:و  ستثمار في تحسين السمعة.على ضرورة الإ
كمقياس أخلاقي لسمعة الشركة التي يمكن   والتناسب مع الثقافة للمجتمعسمية، الداخلية، والصلاحية الإ

وجود علاقة ذات دلالة  وهذا ما يتوافق مع نتائج دراستنا والتي مفادها .تلتسهيل الثقافا للمؤسسات تبنيها
والموثوقية وتبني المؤسسة الأخلاقية بما يحتويه البعد من مؤشرات تتمثل في المصداقية إحصائية بين المسؤولية 

 .الإقتصادية للثقافة الإجتماعية السائدة كمقياس يؤثر في سمعة المؤسسة الإقتصادية
 Veronica loana Llies  2011 فيما يخص نتائج دراسةأما 

أن سمعة المؤسسة وصورتها تتأثر إيجابا إلى درجة كبيرة بالبرامج  توصلت الدراسة إلى نتيجة مفادها
للدور التي تلعبه المؤسسة في الاجتماعية التي تتبناها المؤسسة، أي أن المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تمثل امتدادا 

وجود علاقة ذات دلالة  وهذه النتائج متوافقة مع نتائج دراستنا الراهنة والتي مفادها أو أحد متطلباتها. المجتمع
وجود  ، ونتيجة الأخرى التي مفادهاإحصائية بين المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر والشهرة الإلكترونية

 تصالات الجزائر والصورة الذهنية.إجتماعية لمجمع علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الإ
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 Journalists’ Evaluation of Corporate Reputationsبعنوان:  (Dowling, 2004) وفيما يخص دراسة

قدره المنظمات والأداء والمسالة الاجتماعية وتأثيرها على سمعة  توصلت الدراسة إلى نتيجة مفادها
حترام، الثقة ومدى الموثوقية، وتوصلت الدراسة إلى أن عتماد أربعة أبعاد، وهي الإعجاب الإإالمنظمة، وقد تم 

وجود علاقة وهذا ما يتوافق مع نتائج دراستنا والتي مفادها  المؤشرات الأربعة تعكس السمعة بشكل جيد.تلك 
والتي تسمح لها ببناء  ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات الجزائر والاحترام والثقة.

 سمعة الإلكترونية جيدة مع الزبائن.
القول، بأن دراستنا الراهنة تتفق بشكل كبير مع نتائج الدراسات السابقة والتي  وبناءا على ما سبق يمكن 

 .الاقتصادية تؤكد على أهمية المسؤولية الاجتماعية في بناء سمعة الإلكترونية للمؤسسة
يتعلق بدور المسؤولية الاجتماعية في بناء  فيماعتماد على ما تقدم من تحليل نظري ودراسة تطبيقية لإبا

 المؤسسات الاقتصادية وتحديدا المجمع اتصالات الجزائر، تبين ما يلي؛ 
 اهمية المسؤولية الإجتماعية كان مرتفعا على العموم إلا ان هذا لا يعني ان المجمع  إدراكن مستوى ألرغم من با

نشطة موسمية خاصة كون المجمع الإقتصادي أقتصادي يقوم بأنشطة في اطار استراتيجي، بل عبارة عن الإ
في مختلف الأنشطة الاجتماعية من الرعاية الرياضية والميدان  والمساهمةعمومي مطالب بتنمية المجتمع 

 .جتماعيةلإالأكاديمي، الثقافة وفي مجال الحفاظ على البيئة كلها تمثل ابعاد المسؤولية ا
  فراد عينة لكترونية حسب ما يراه الأالجزائر مستوى مرتفع نسبيا من السمعة الإ إتصالاتيتوفر لدى مجمع

  .البحث
 أي  ،قتصادي محل البحثهناك دور للمسؤولية الطوعية في بناء مستويات السمع الإلكترونية للمجمع الإ

وتسهيل الإلكترونية لكترونية وتحسين السمعة الشهرة الإجتماعي والتضامني يساهم في زيادة الإ الطوعيلبعد ا
 قتصادية. التعرف على المؤسسة الإ

 قتصادي محل البحثلكترونية المجمع الإهناك دور المسؤولية الأخلاقية في بناء مستويات السمعة الإ. 
  ي محل البحثقتصادلكترونية للمجمع الإالإقتصادية في بناء مستويات السمعة الإ للمسؤوليةهناك دور. 
  لأبعاد المسؤولية الإجتماعية لمجمع إتصالات الجزائر جد فروق ذات دلالة احصائيةحسب المعطيات لا تو 

 .للمبحوثين الجنس، السن،تعزى لمتغير 
  أبعاد المسؤولية  إدراك حصائية تعزى لمتغير المستوى التعليمي للمبحوثين فيإيوجد فروق ذات دلالة

 .جتماعيةالإ
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  لمجمع  لمستويات السمعة الإلكترونيةتشير المعطيات الإحصائية إلى عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية
 .السن، الجنس، المستوى التعليميتعزى لمتغير  تصالات الجزائرإ

 آفاق البحث -4
زم في هتمام اللّا ن موضوع المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة الإقتصادية من المواضيع التي لم  تحضى بالإإ

قتصادية السائدة في المجتمع وفي المؤسسة الإوالقوانين وهذا راجع للثقافة والقيم  ،البلدان العربية والجزائر خاصة
داء الآ المؤثرة علىو  الممكنةبعاد والجوانب البحث في الأ يستوجب باعتبارها طرف فعال في النسق الإجتماعي، لذا

 بمختلفالإلكترونية  السمعةالقيمة المضافة لهذا النشاط المسؤول على والميزة التنافسية و  والنشاط المؤسساتي
الآداء والكشف عن النشاطات المسؤولة  كيفية تقييم  منبر آخر لم يتناوله بحثنا، وتحديدأو  ةوربما من زواي ،مستوياتها

ؤسسة العمومية لما وتحديد مؤشرات واضحة لتتقييس مبادرات ، الطوعية والبيئيةإجتماعيا: الإقتصادية والأخلاقية
 عبردور وقياس هذا ال النشاط المسؤول إجتماعيانطاق علية في الإفصاح عنها كممارسات ف وتشجيعالجزائرية، 

 مختلف المستويات: واقعيا، إقتصاديا، ثقافيا، وسياسيا.
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 :خاتمة

مقدمة هذا البحث وما كشفت عنه نتائجها الميدانية يمكن القول على ضوء التراث النظري الوارد في 
اننا لم نسعى لحصر موضوع المسؤولية الإجتماعية من كافة جوانبها، وإنما ركزنا على أهم الأبعاد في 

وركزنا على البعد الإقتصادي والبعد الأخلاقسي والبعد الطوعي ، نطاق نشاط المؤسسات قيد البحث
، وهدفنا لمعرفة حيثيات هذا الموضوع وعلاقته بالسمعة الإلكترونية بمختلف الإجتماعيةللمسؤولية 

مستوياتها المتسلسلة: الشهرة الإلكترونية، الصورة الذهنية، مستولى الثقة والإحترام ومستوى إدارة 
لنادرة في النطرية الحديثة واالسمعة الإلكترونية، خاصة أن موضوع السمعة الإلكترونية من المواضيع 

  الجزائر.

ولقد كان الهدف من طرح الإشكالية محاولة التعرف على العلاقة بين المسؤولية الإجتماعية والسمعة 
على المؤسسة الإقتصادية  بقدرة مرتبطة جتماعيةالمسؤولية الإالإلكترونية في مجمع إتصالات الجزائر بمؤسساته، ف

وتحقيق الهدف  المساهمةبعاد الممكنة والتي من شانها ل الجوانب والأستجابة لمتطلبات المجتمع والمساهمة في كالإ
تهدف لتحقيق نسق في بنية المجتمع  الإقتصادية ن المؤسسةأ اعتبار معا بتكامل، إقتصادي جتماعي والهدف الإالإ

ومن بين هذه الأطراف الزبائن الذي يهمه دور  طراف المصالحأتحقيق التوافق بينها وبين مختلف الإستمرارية و 
المؤسسة في المجتمع ومدى إحترامها للمبادئ الأخلاقية ومدى تطابقها مع العادات والتقاليد السائدة، وهل تساهم 

 فعلا في تلبية حاجياته بجودة مقبولة في تقديم مختلف الخدمات.

 ،للمجمع الإقتصادي قيد البحث ستراتيجيةالإ المسؤولية الإجتماعية جزئ من الخططيمكت القول أن 
... والرياضية الثقافية، والصحية، التعليمية، البرامج لتشمل أنواعها تعددو الخطط  تلك من منبثقة برامج تترجم في

 جتماعيةالإ البرامج لنوع واضحة ستراتيجيةأي برامج تناسبا مع جمهور مستهدف، من جهة أخرى وجب وضع إ
فالمسؤولية الإجتماعية هي  ،إجتماعي مطلبك وأفراده يحتاجه المجتمع حسبما المجتمع، في لتطبيقها تسعى التي

 غير عادة ما تكون تشمل مبادرات كونهاإمتداد للنشاطات والتبرعات الخيرية بل تشمل جميع الجوانب المؤسسية،  
   التنمية في مختلف الميادين. تستهدف ربحية

 الفعلية الحاجات مع تتناسب برامج لإعداد والبحثية الإدارية والتنسيقية هودالجتكثيف  يستوجب كما
 أجلها من التي الأهداف لتحقق والثقافية، والتعليمية، الفئات العمرية، جميع لمختلف أطراف المصالح بأولوية تحتوي
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في المجال في برامج لا تحدث أثر فعليا  المالية مواردها تستنزف لا وحتى ،نشاطات المسؤولية الإجتماعية طبقت
 التنمية في لتسهم بدلا من تركيز جهودها على برامج قصيرة الأجل، جلالأ طويلة برامج لإعداد تسعى أنو  .المحدد

 .من جهة وتحقيق سمعة جيدة من جهة أخرى للمجتمع المستدامة
مجمع الإقتصادي للمن أجل الوقوف على دور المسؤولية الإجتماعية في بناء السمعة الإلكترونية و 

ستنادا إلى عملية إستبيان لجمع المعلومات الضرورية معرفة هذا الدور، و إستعمال إالزبائن، تم لدى إتصالات الجزائر 
لأبعاد المسؤولية الإجتماعية  لعلاقة ودرجة التأثرازمة، كانت لإحصائية اللّا ا اتختبار ستخدام الإتحليل البيانات بإ

يستخدمها المجمع الإقتصادي هل له دور إيجابي على  تيعلى السمعة الإلكترونية متفاوتة، معنى أن تلك البرامج ال
على السمعة  كل بعد من أبعاد المسؤولية الإجتماعية  تأثير ودورالسمعة من طرف الزبون، لكن يختلف 

 .الإلكترونية
لدعم وبناء  أساسيا دورا تمثل جتماعيةالمسؤولية الإ بأن لنا يتضح الموضوع في أبعاد بحثنا نتائج خلال من

 على لتأثير الإيجابيعلى االمحافظة على المركز التنافسي وتعمل وتساهم في  الإقتصاديةالسمعة الإلكترونية للمؤسسة 
  .والإقتصادية والحياة الإجتماعية نوعية الخدمة في التطويرو  التحسين عن طريق الزبائن

 أن إلا بأبعادها المختلفة، جتماعيةالإ البرامج من لعدد تطبيق مجمع إتصالات الجزائر من الرغم وعلى 
 البحثلنا من خلال  ما تبينوهذا المساهمات في بعدها الطوعي والبيئي، عن  على دراية اليسو بعض من الزبائن 

التكثيف الإعلامي  ما يعكس وجوب البرامج، بهذه تهامعرف أخرى من الزبائن عنأكدت نسبة  فيما ،يالتطبيق
 ،وحسن الإفصاح عن تطبيقات المسؤولية الإجتماعية في المجتمع خاصة عبر الموقع والصفحات الإلكترونية

مع التي يعزز فيها المج البرامج عن الإعلان جتماعي فيالإ التواصل وسائل ستخداموإوتوظيف التكنولوجيا 
 . البرامج هذه في الجماهير من أوسع وتفاعلية مشاركة لضمان دوره الإجتماعي الإقتصادي
حسن إختيار مع  جتماعيةالإ نشاطات ومبادرات المسؤوليةعلى المشاركة في  العمل على تحفيز الزبائنو 

الوسيلة الإلكترونية والشكل الإعلامي المناسب لكسب التأييد ولزيادة من الشهرة الإلكترونية، كسب ثقة وإحترام 
ة والشفافية مع المجتمع والزبائن.الجمهور وحسن إدارة المحتويات والمنشورات وخلق التفاعلية والعمل على المصداقي



 

281 
 

 
 

 قائمة المراجع
 

 
 
 



 

282 
 

 أولا: الكتب
 .2010، دار الخلدونية للنشر والتوزيع، الطبعة  الأولى، الجزائر أسس التسويقإبراهيم بلحيمر،  -1
، 1ط، مؤسسة الوراق، عمان، الأردن، أسس البحث العلمي لإعداد الرسائل الجامعيةإبراهيم مروان عبد المجيد،  -2

2000.  
 .2008، دار الفجر، القاهرة،سنة الاتصال والعولمة: دراسة سوسيوثقافيةأحمد بخوش،  -3
، دار قباء الحديثة للطباعة والنشر والتوزيع، التطبيقات" -المناهج  -علوم الإعلام "البحث العلمي أحمد بدر،  -4

 .2008القاهرة، 
، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، 4، ط والإتصال منهجية البحث العلمي في علوم الإعلامأحمد بن مرسلي،  -5

2010. 
دار وائل للنشر، الطبعة الخامسة، مناهح البحث العلمي، تطبيقات إدارية وإقتصادية،  أحمد حسين الرفاعي، -6

 .2005عمان، الاردن، 
 .9201القاهرة، مصر، ، دار الكتاب الحديث، 1، طالعلاقات العامة في عصر الإعلام الرقمي، سليمحنان أحمد  -7
  . 2000عمان، والتوزيع، للنشر الشروق دار ،استراتيجي مدخل ،التسويق أحمد شاكر العسكري، -8
 .2002، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، تقنيات المحاسبة العامة في المؤسساتأحمد طرطار،  -9

،القاهرة، الدار 1، طبعة الأنترنتالعلاقات العامة والإتصال المؤسسي عبر خيرت عياد،  ،أحمد فاروق -10
 .2015المصرية اللبنانية، 

 . 2000، مؤسسة شباب الجامعة، مصر، العلاقات العامةأحمد محمد المصري،  -11
 .2011، عالم الكتب ،معجم اللغة العربية المعاصرة ،أحمد مختار عبد الحميد عمر -12
الدار الجامعية الإسكندرية،  ، بدون طبعةإدارة الأعمال نظريات ونماذج تطبيقيةإدريس ثابت،  -13

 .2005مصر،
، مركز الشرق الأوسط الثقافي، 2الموسوعة الإدارية الشاملة، ط التسويق،أسعد مروان رمضان وأخرون،  -14

 صحح.   2012بيروت،

دمشق،  -أفاق المعرفة متجددة -، الطبعة الأولى، دار الفكرإستراتيجيات إدارة السمعةإسماعيل العمري،  -15
 . 2018سوريا، 

 .2005، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، الأردن، عمان،الإتصالات التسويقية الإلكترونيةبشير العلاق،  -16
، المنظمة الإسلامية للتربية والعلوم والثقافة، العولمة والحياة الثقافية في العالم الإسلاميالتويجري عبد العزيز،  -17

 .2002الرباط، 
، الناشر منشأة المعارف، الإسكندرية، جتماعيةبناء النظرية الإ، سعيدفرح تيرنر، جانثان ترجمة محمد  -18

1999. 
بدون طبعة الدار الجامعية الإسكندرية،  ،إدارة الأعمال نظريات ونماذج تطبيقية، إدريس بتثا -19

 . 2005مصر،



 

283 
 

 .2005، سنة 7، مركز دراسات الوحدة العربية، بيروت،ط قضايا في الفكر المعاصرالجابري محمد عابد ،  -20
، دار الشروق للنشر والتوزيع، رؤية سوسيولوجية مستقبليةعلم اجتماع الإعلام،  ،جاعد حميد، الدلمي محسن -21

  .2006عمان، الأردن، 
. دار إثراء للنشر والتوزيع، المسؤولية الأخلاقية والاجتماعية للمنظماتجرادات ناصر، أبو الحمام عزام،  -22

 .2013عمان، الاردن. 
، دار الحامد، عمان، الأردن، SPSSلإحصاء التحليلي، مع تطبيقات برمجية الح، جمعة نبيل، النجار صا -23

2015. 
الأردن، دار أسامة للنشر والتوزيع،  -،عمانالتسويق والمسؤولية الإجتماعيةخالد بودرجة رمزي قايشي،  -24

2015. 
دار أسامة للنشر والتوزيع،  الأردن، -عمان التسويق والمسؤولية الإجتماعية،رمزي بودرجة،  ،خالد قايشي -25

2018 . 
 .2015التوزيع،  للنشر قرطبة ، دار3 ط الجزائر،  ،المؤسساتي الإتصال إلى مدخلبلخيري،  رضوان -26
دار الفجر للنشر  ، الإنتقال من الأزمة إلى الفرصة،روبرت أولمر تيموثس سيلنو ماثيو سجر ترجمة أحمد الغربي -27

 . 2015والتوسيع، القاهرة مصر
 .2002، مجموعة النيل العربية القاهرة، مصر، "شركة غيرت العالم 50روثمان هوارد ترجمة بهاء شاهين "  -28
 .2003، دار العلا، القاهرة، مصر، مناهج المؤسسة الإقتصاديةزيدي عبد الرحمان،  -29
ناشرون ، دار البداية لى الفرضيةإثر التمهيدية للبحوث العلمية من الشغف الأسعد الحاج بن جخدل،  -30

 .2019وموزعون، عمان، الأردن، 
 .2019 ، دار البداية ناشرون وموزعون، عمان، الاردن،العينة والمعاينةبن جخذل، سعد الحاج  -31
 .2007، القاهرة، دار العلوم للنشر، 1، ط ستراتيجيات إدارة الأزمات والكوارثإالسعيد السيد،  -32
، دار القصبة 2، ط والرسائل الجامعية في علم الإجتماعالدليل المنهجي في إعداد المذكرات سعيد سبعون،  -33

 .2017للنشر، الجزائر، 
إشكالية التسويق الشامل وثقافة الجودة في المؤسسات الخدمية، محاضرات مع دراسة سفيان حميدوش،  -34

 .2019، دار هومة دار للنشر والتوزيع ، الجزائر، حالات
 .2010،عمان، الأردن،  1عصار العلمي، الطبعة ، دار الإالتسويق الالكترونيسمرة سمر توفيق،  -35
 .2017الطبعة الأولى،  ، بدون دار نشر،الحركات الاجتماعية من الواقع البيئة الرقميةشمس الدين فتحي،  -36
 .2011، )د،ط(، دار هومة، الجزائر، اقتصاد وتسيير المؤسسةالشيخ الداوي،  -37
، الدار 2، ط الإحصائية في الدراسات الإعلاميةمناهج البحث والاستخدامات شيماء ذو الفقار زغيب،  -38

 .2015المصرية اللبنانية، القاهرة، 
، دار المعرفة الجامعية، جامعة الإسكندرية، مصر، والتطبيق النظرية بين العامةت لعلاقاا، علي شدوانشيمة  -39

2005. 



 

284 
 

ال والمجتمع، الطبعة الثانية "الأعم المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال" صالح العامري، طاهر الغالبي، -40
 .2010دار وائل، الأردن، 

، دار الحامد للنشر الصحة النفسيةو أساسيات القياس النفسي في الإرشاد حمد الداهري، أصالح حسن  -41
 .2011والتوزيع، عمان، 

محاضرات في مناهج البحث العلمي للدراسات الإنسانية  نموذج لكتابة الأطروحة صالح نبيه السامرائي،  -42
 .2014، دار الجنان للنشر والتوزيع، عمان، والدفاع عنها

مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، ، طرق ومناهج البحث العلميعبد الجبار توفيق البياتي، جمال خليفة غازي،  -43
 .2015الأردن، 

المكتبة العصرية للنشر مصر،  ،المستقبلية والتوجهات العلمية أصول الإدارة، عبد الحميد عبد الفتاح المغربي -44
2005 . 

، دار SPSS18الإحصاء النفسي والتربوي، تطبيقات إستخدام برامج عبد الحميد عزت، محمد حسين،  -45
 .2016الفكر العربي، مصر، 

 .2010، دار المعرفة الجامعية، النظرية في علم الاجتماع النظرية الكلاسيكيةعبد الرحمن عبد الله محمد،  -46
 .2004، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، إقتصاد وتسير المؤسسةن حبيب، عبد الرزاق ب -47
 .2011، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، عمان، المسؤولية الاجتماعيةعبد الرزاق سالم الرحاحلة،  -48
العلمية للنشر ، دار اليازوري جتماعية للشركات نحو التنمية المستدامةالمسؤولية الإالعاصيمي، عايد  عبد الله -49

 .2015، والتوزيع، عمان، الأردن
، دار المعرفة الجامعية، القاهرة مناهج وطرق البحث العلميعبد الله محمد عبد الرحمان ومحمد علي البدوي،  -50

2002. 
 .2018الطبعة الأولى عالم الكتاب، القاهرة، مصر،  ،العلاقات العامة الإلكترونيةعبد المنعم البكرى فؤادة،  -51
، جتماعية "الأساسيات والتقنيات والأساليب"مناهج البحث في العلوم الإؤمن علي معمر، عبد الم -52

 .2008أكتوبر، الإدارة العامة للمكتبات، مصر،  7منشورات جامعة 
 .2007، عالم الكتب، القاهرة، مصر، الإتصال والإعلام على شبكة الإنترنتعبدالحميد محمد،  -53
، دار المحمدية العامة، الإقتصادية موقعها في الإقتصاد، الوضائف وتسييرهاالمؤسسة عدون ناصر دادي،  -54

 .1998الجزائر، 
، معهد البحوث والدراسات العربية، القاهرة، العلاقات العامة أسس نظرية  ومفاهيم عصريةعلى برغوث،  -55

 .2007مصر، 
 . 2002 ،الإشعاع، الإسكندرية مكتبة ،العام والرأي الإنسانية والعلاقات العامة العلاقات البار، علي -56
الكويت ، دار النشر المجلس الوطني للثقافة والفنون والآداب – الثقافة العربية وعصر المعلوماتعلي نبيل،  -57

2011. 
، منشأة المعارف، دارة والعلوم الأخرىطرق ومناهج البحث العلمي في الإعماد الدين وصفي،  -58

 . 2003الإسكندرية، مصر، 



 

285 
 

 .2006، ديوان المطبوعات الجامعية الساحة المركزية، الجزائر، 4، ط المؤسسة قتصادإعمر صخري،  -59
العلاقات العامة من التقليدي إلى الإلكتروني، عالم عواج سامية، مريم يخلف عزة، دراجي هادية، بكار أمينة،  -60

 . 2020، إربد، الأردن،الكتاب الحديث
جتماعية " دليل الطالب في انجاز بحث العلوم الإمنهجية البحث العلمي في عيشور نادية ، وآخرون،  -61

 .2017، مؤسسة حسين رأس الجبل للنشر والتوزيع، قسنطينة، سوسيولوجي"

عمال المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال )الأالعامري صالح مهدي محسن ،  الغالبي طاهر محسن ، -62
 . 2015للنشر، الأردن،  ، الطبعة الرابعة، دار وائلوالمجتمع(

المسؤولية الإجتماعية وأخلاقيات الأعمال الغالبي طاهر محسن منصور، العامري صالح مهدي محسن،  -63
 .2008 ،الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن والمجتمع

،مكتبة العبيكان ،الطبعة  تكوين سمعة الشركة ،الهوية الصورة و الأداء غراهام داولينغ ترجمة وليد شحادة، -64
 .2003 الأولى ،المملكة العربية السعودية الرياض،

 .2008، دار الخلدونية للنشر والتوزيع، الجزائر،، 1، ط الوجيز في اقتصاد المؤسسة ،غول فرحات -65
القرن تحديات الإدارة في ، ف.بيتر دراكر، ترجمة  إبراهيم بن علي الملحم، مراجعة مساعد بن عبد الله الغربان -66

 .2005، معهد الإدارة العامة، الرياض الواحد و العشرين
إدارة الصورة الذهنية للمنظمات الأردنية في إطار واقع المسؤولية  فاتح عبد القادر الحوري وأخرون، -67

دن الأر  جامعة العلوم التطبيقية، ،الإجتماعية، دراسة ميدانية في شركات الخلوية ،كلية الإقتصاد و العلوم الإدارية
2008. 

، الدار الدولية المسؤولية الإجتماعية للشركاتفليب كوتلر، نانسي لي ترجمة علاء أحمد صلاح،  -68
 .2011للإستثمارات الثقافية، القاهرة، مصر، 

عالم  ، الطبعة الأولى كلية الأداب جامعة حلوان،العلاقات العامة  وتغيير ثقافة المنظماتالبكري،  دةافؤ  -69
 .2014الكتاب 

، الطبعة الأولى، مجموعة النيل العربية، القاهرة، دارة الإستراتيجيةالإفيليب سالدر ترجمة أحمد صالح غلا ،  -70
 .2008مصر 

 ديوان المطبوعات الجامعية، ، مصطلحات أساسية في علم إجتماع الإعلام  والإتصالقاسيمي ناصر،  -71
 .2017الجزائر، 

، المركز القومي للترجمة، القاهرة، 2، ط إجراء المقابلاتكفال شتينر ترجمة عبد اللطيف محمد خليفة،  -72
2018. 

المنظمة المعبرة :الهوية والعلامة خوهاتش ماري لارسن موغانس، ترجمة رياض الأبرش، ، شولترماجيلين  -73
 .2004، مكتبة العبيكان التجارية للشركة

، دار المناهج للنشر "الإحصائيةالبحث العلمي في التربية "مناهجه، أدواته، وسائله محسن علي عطية،  -74
 .2009والتوزيع، عمان، 



 

286 
 

 .2010، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الاردن، ١، طإدارة الموارد البشريةمحفوظ جودة،  -75
 .2005، مكتبه عين الشمس، القاهرة، مصر، تجاهات المعاصره في منظومة الإدارةالإمحمد إبراهيم محمد،  -76
المسؤولية الإجتماعية للشركات والمنظمات ،المواصفات القياسية محمد أبو النصر مدحت،  -77

iso26000، 2015، القاهرة ـ مصر 1المجموعة العربية للتدريب والنشر الطبعة . 
 .1980،مكتبة الأنجلو المصرية، مصر، سنة  العلاقات العامة والمسؤولية الإجتماعيةمحمد البادي ، -78
 .2007دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، مصر،  ،للإدارةالمسؤولية الاجتماعية محمد الصيرفي،  -79
 .0200، دار الأمة، الجزائر، 1، طالتوطين الصناعي وقضاياه المعاصرةمحمد بومخلوف،  -80
 .2011مكتبة اليقضة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  ،الأخلاقيات في الإدارةمحمد عبد الفتاح ياغي،  -81
، إثراء للنشر والتوزيع، ١، ط الجودة الشاملة مدخل إستراتيجي تطبيقيإدارة محمد عبد الوهاب العزاوي،  -82

 .2010الاردن، 
 .2011، المكتبة العصرية للنشر والتوزيع، المنصورة، مصر التسويق والتجارة الالكترونيةمحمد غنيم أحمد،  -83
توزيع، عمان ،الأردن، ، دار اليازوري العلمية للنشر والالمسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمالمحمد فلاق،  -84

2016. 
 .2003، 1رقم المجلد مصر، والتوزيع، للنشر الفجر دار ،الإعلامية الموسوعة حجاب ، منير محمد -85
 2003، 4، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصر مجلد رقمالموسوعة الاعلاميةحجاب محمد منير ،  منير محمد -86
، دراسة مقارنة بين الصحافتين المصرية الأنترنتإخراج الصحف الإلكترونية على شبكة محمود حلمي،  -87

 .2006والأمريكية، دار العلوم للنشر والتوزيع، القاهرة،  مصر، 
، دار النشر للجامعات، القاهرة، مصر، مناهج البحث في العلوم النفسية والتربويةمحمود رجاء أبو علام،  -88

 .2007، 6ط
الطاقة البديلة مصادرها محمود خضر ،  مصطفى سمير سعدون ، ناصر بلال عبد الله ، سلمان -89

 .2012دار اليازوري العلمية الأردن   وإستخداماتها،
 .2011، الدار المصرية اللبنانية، القاهرة، مصر، الإتصال ونظرياته المعاصرةحسن عماد،  مكاوي -90
يم المفتوح، ، القاهرة، جامعة عين شمس، كلية التجارة للتعلإدارة الأزماتممدوح رفاعي، ماجدة جبريل،  -91

2008. 
دار اليازوري العلمية للنشر  ،نظرية المنظمة مدخل العمليات نعمة عباس، منصور طاهر،  محسن الخفاجي، -92

 .2010عمان، الأردن،  والتوزيع،
، دار القصبة للنشر، الجزائر، منهجية البحث العلمي في العلوم الإنسانية" تدريبات عمليةموريس أنجرس،  -93

2013. 
 .2019، الطبعة الاولى، دار هوما للنشر والتوزيع، التجارة الإلكترونيةمولود مكاوي ،  -94
، ALECSO  ، المنظمة العربية للتربية والثقافة والعلومالمعجم العربي الأساسيمجموعة من اللغويين العرب،  -95

 .، 1989طبعة لاروس، 



 

287 
 

،  دار إحياء التراث العربي المعجم الوسيطناصر سيد احمد ، مصطفى محمد ودرويش محمد وايمن عبد الله،  -96
 .2008بيروت لبنان 

، دار الحامد للنشر والتوزيع، SPSS لإحصاء التحليلي مع تطبيقات برمجيةنبيل جمعة النجار صالح ، ا -97
 .2015الأردن، عمان، 

 . 2014، الجزائر 1، دار هومة للنشر والتوزيع،طالإتصال العمومي أسس وتقنياتنبيلة بوخبزة،  -98
، مؤسسة ورق للنشر والتوزيع، أخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعمال في شركات الأعمالنجم عبود نجم،  -99

 .2001عمان، الأردن 
 .2010،، ديوان المطبوعات الجامعية، الساحة المركزية، بن عكنون، الجزائرتسيير الموارد البشريةالنوري منير،  -100
خبراء الكتاب الأكاديمي، -، دار البدايةوأمم مندهشة الإتصال الرقمي أمم صاعدةياس خضير البياتي،  -101

 .2015عمان، الأردن، 
 .2002 ،، دار الكتاب الوطنية، طرابلسجتماعيةالنظرية الإياس خضير البياتي،  -102
، 1، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، ط، التسويق والمسؤولية الاجتماعيةثامر ياسر البكري -103

2009. 
الذكاء الأخلاقي: مدخل لدعم سمعة منظمات ن حجيم، الذبحاوي عامر عبد الكريم ، يوسف الطائي سلطا -104

  2017 دار الصفاء للنشر والتوزيع عمان الطبعة الأولى، ،الأخلاق
، دار التعليم الجامعي للطباعة والنشر والتوزيع، التمويل في المؤسسات الإقتصاديةيوسف حسن يوسف،  -105

 .2012مصر،  الإسكندرية،

 كتوراه والماجستير(د الرسائل العلمية )رسائل ال ثانيا:
، دراسة ميدانية للشركات تأثير المسؤولية الاجتماعية في بناء سمعة منظمة الأعمالأحلام سميرة حدو،  -106

 .2016العاملة في قطاع الإتصالات بالجزائر، أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف 
، رسالة ماجستير غير العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية و سمعة الجامعاتعودة ايمان سمير،   -107

 .2012ردن وسط الأمنشوره جامعة الشرق الأ
، مذكرة SIMأثر إدراك صورة العلامة على سلوك المستهلك، دراسة حالة علامة حميدة بوداود،  -108

وعلوم التسيير، جامعة بن يوسف بن خدة ، الجزائر،  ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الاقتصدية والتجارية
2009. 

، دراسة ميدانية إستخدام تكنولوجيا الاتصال الحديثة في المؤسسة الاقتصادية الجزائريةحورية بولعويدات،  -109
، مذكرة مكملة لنيل شهادة الماجستير -قسنطينة– GRTGبمؤسسة سونلغاز فرع تسيير شبكة نقل الغاز بالشرق 

 .2008- 2007ال والعلاقات العامة،في الاتص
حالة مجمع سونلغاز  -علاقة الذكاء الانفعالي بالكفاءة الاتصالية ل د ى الإطارات المسيرة لعلاوي خالد  -110

 .2015، 3رسالة مقدمة لنيل درجة الدكتوراه في علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر -



 

288 
 

، مذكرة إستراتيجية الإتصال التسويقي حالة مجمع صيدالصورة المؤسسة وتقييم فعالية رابح بلقاسم،  -111
 .2006ماجستير غير منشورة، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، 

، رسالة ماجستير غير العلاقة التأثيرية بين جودة الخدمات الإلكترونية وسمعة الجامعاتسمير ايمان عودة،  -112
 .2012لأردن منشورة جامعة الشرق الأوسط، ا

المسؤولية الاجتماعية في العلاقات العامة في شركات الاتصالات الأردنية دراسة حالة على عجيلات،  -113
، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، رسالة مقدمة لنيل شهادة الماجستير، كلية الإعلام، شركة الاتصالات الأردنية

 .2012-2011 جامعة الشرق الأوسط،
القياس المحاسبي للتكاليف البيئية والإفصاح عنها في القوائم المالية لتحسين الأداء البيئي لعبيدي مهاوات،  -114

، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه ، علوم التسيير، كلية دراسة حالة مجموعة من المؤسسات الصناعية في الجزائر
 .2014، منشورة، العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر، بسكرة

، أطروحة مساهمة المسؤولية الإجتماعية في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة في منظمات الأعمالمحمد فلاق،  -115
دكتوراه، تخصص:إدارة أعمال، كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، 

2014. 
سويقية للمسؤولية الإجتماعية للمنظمات وإنعكاساتها على رضا الأبعاد التمحمد فؤاد حسين الحمدي ،  -116

 . 2003في إدارة الأعمال، جامعة بغداد غير منشوره العراق  ة، رسالة الدكتوراه تخصص فلسفالمستهلك
الأبعاد التسويقية للمسؤولية الإجتماعية للمنظمات وانعكاساتها على رضا محمد فؤاد والحمدي حسين ،  -117

 .2003رسالة الدكتوراه تخصص فلسفة في إداره الأعمال، جامعة بغداد، غير منشورة، العراق، ، المستهلك
القيادة الإدارية وسيرورة الإتصال التنظيمي في المؤسسة الصناعية الجزائرية دراسة حالة نسيمة حدوني،  -118

أطروحة مقدمة لنيل  ، 2017إلى  2014شركة الإسمنت للمتيجة بمفتاح )البليدة( خلال الفترة الممتدة من 
، الجزائر، 3شهادة الدكتوراه الطور الثالث في علوم الإعلام والإتصال تخصص إتصال مؤسساتي، جامعة الجزائر

2017. 
، مذكرة ماجستير، تخصص: تسيير الموارد المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والمورد البشرينوال ضيافي،  -119

 .2010ة وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد، تلمسان، قتصادية والتجاريالبشرية، كلية العلوم الإ
، دراسة حالة شركة توزيع دور المسؤولية الإجتماعية في تحقيق الميزة التنافسةياسر سعيد أبو هربيد،  -120

 .2017الكهرباء، قطاع غزة، رسالة ماجستر تخصص إدارة الدولة والحكم الراشد، 
 ثالثا: المجلات

دراسة تحليلية من -جتماعية في دعم سمعة المؤسسةور المسؤولية الإدفية قرفي، حمودي الحاج صحراوي، شا -121
قتصادية والتجارية وعلوم كلية العلوم الإ،  16مجلة الباحث عدد، وجهة نظر اطارات مؤسسة روسية العصائر

 .2016،رالجزائ 1التسيير، جامعة سطيف 



 

289 
 

، مجلة الحكمة نماذج عملية ورؤى إستشرافية وسائل التواصل الإجتماعي وإدارة الأزمات:رابح الصادق،   -122
 .2013،جوان  1، العدد1للدراسات الإعلامية والإتصالية ،المجلد 

توظيف العلاقات العامة لوسائل التواصل الاجتماعي في إدارة سمعة جياد ،  زين الدين محمد -123
 .2018، جانفي 28العدد ، مجلة آداب الفرهيدي،الشركات)شركات الهاتف النقال زين، آسيا سيل أنموذجاً(

قتصادية  ، مجلة العلوم الإمحاولة جادة لتأطير نظرية أصحاب المصالح في دراسات دارة الأعمالسعد العنزي،  -124
 .2007، العراق، 13المجلد  48والإدارية، العدد 

، عدد 4م ، مجلة مستقبل التربية، المجلد رقالتربية للمواطنة لطلاب الجامعات دراسة تحليليةسهير الجبار،  -125
 .2007، لمركز العربي للتعليم  والتنمية الإسكندرية، مصر، سنة47

، مجلة العلوم قتصاد الجزائريأساليب تنمية المشروعات المصغرة والصغيرة والمتوسطة في الإصالحي صالح،  -126
 .2004الإقتصادية وعلوم التسيير، العدد الثالث، الجزائر، 

تقييم استراتيجية الجزائر في تمويل وضمان قروض المؤسسات د، عبد الرحمان عبد القادر، حساني بن عو  -127
  .2019، جوان 02العدد:  - 07، مجلة التكامل الاقتصادي، المجلد: الصغيرة والمتوسطة

تقييم إستراتيجية الجزائر في تمويل وضمان قروض المؤسسات عبد القادر عبد الرحمان، بن عود حساني،  -128
 .2019، جوان 02العدد:  - 07امل الاقتصادي، المجلد: ، مجلة التكالصغيرة والمتوسطة

منشور في مجلة أهل البيت عليهم ، مقال العقد الاجتماعي الأسس النظرية وأبرز المنظرّين ،عبد مجيد مكي -129
  تم الإطلاع بتاريخ،   https://abu.edu.iq/research/article، متاح عبر الرابط التالي: 1السلام العدد 

 .20:15على الساعة  06/08/2020
قتصاديات شمال إفريقيا، إ، مجلة المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر قيود وآفاقعيسى آيت عيسى،  -130

 .2009العدد السادس، جامعة الشلف، السداسي الأول 
ستراتيجية كآلية لدعم القدرة التنافسية للمؤسسات الصناعية اليقظة الإعيسي نبوية، نصيرة أوبختي،  -131

، مجلة التنمية الإقتصادية، جامعة  Sitelالجزائرية، دراسة حالة المؤسسة الصناعية الجزائرية للاتصالات بتلمسان
 .2019، ديسمبر2، عدد4الوادي، الوادي، الجزائر، مجلد 

، مجلة العلوم تقنين استبيان محتوى العمل لروبار كرزاك في مجال التعليمكريمة حيواني، فتيحة بن زروال،  -132
 .2016، ديسمبر6الإنسانية جامعة أم البواقي، عدد

واقع تمكين القطاع الاداري العمومي ومعوقات تطبيقه من وجهة نظر كمال قاسمي، ضيف دنيا،  -133
 -18، مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية، عدد تجارة لولاية المسيلةدراسة حالة مديرية ال-العاملين
2017. 

 ة،يالعلوم الإدار  ةيمجلة كل ،ةيالإجتماع ةياتجاهات الفكر المحاسبي في مجال محاسبة المسؤولمحمد أحمد فرغلي،  -134
 .1996 ضياجامعة الر  15العدد 

https://abu.edu.iq/research/article%20%20%20%20تم%20الإطلاع%20بتاريخ%20%2006/08/2020
https://abu.edu.iq/research/article%20%20%20%20تم%20الإطلاع%20بتاريخ%20%2006/08/2020
https://abu.edu.iq/research/article%20%20%20%20تم%20الإطلاع%20بتاريخ%20%2006/08/2020


 

290 
 

، العربية شركتي "سونطراك الجزائرية، أرامكو السعودية" نموذجاالمسؤولية للشركات النفطية مد فلاق، مح -135
 .2013، 12مجلة الباحث، عدد 

دراسة ميدانية -أثر بيئة المؤسسة على نشاط اليقظة الاستراتيجية في المؤسسة الاقتصاديةمحمد قادري،  -136
 .2019ئر، أفريل، الجزا02،عدد: 05، مجلة مجاميع المعرفة مجلد:لعينة من النسيج الصناعي الجزائري

، مجلة البحوث القانونية إشكالية تبني اليقظة الإستراتيجية في المؤسسة الصناعية الجزائريةمحمد قادري،  -137
 .2020، جانفي 1، عدد2الاقتصادية، مجلد

، مجلة  أبحاث اقتصادية دور المسؤولية الإجتماعية في تحسين تنافسية المؤسسات الاقتصاديةمليكة علالي،  -138
كلية العلوم الاقتصادية و التجارية   -، جامعة محمد خيضر بسكرة 2017العدد الثاني والعشرون ديسمبر وإدارية 

 .وعلوم التسيير
دراسة ميدانية تحليلية  ،جتماعي في تحقيق سمعة المنظماتدور وسائل التواصل الإنرمين علاء الدين حسن،  -139

ص إعلام، قسم علاقات عامة، كلية الأداب، جامعة أطروحة دكتوراه تخص  بالتطبيق لقطاع الإتصالات في مصر،
 .2017حلوان، مصر، 

 ت العلميةلتقياالمرابعا: 
علاقة إدارة المخاطر بأصحاب المصلحة في المنظمة، دراسة استطلاعية لآراء عينة أحمد صبحي الخيرو،  -140

الإدارة  والاقتصاد،  ، بحث مقدم إلى قسم إدارة الأعمال،كليةمن أصحاب المصلحة في فندق فلسطين مريديان
 الجامعة المستنصرية، بغداد. دون ذكر السنة.

الركائز الأساسية لنجاح المسؤولية الاجتماعية في منظمات أم كلثوم  جماعي،  سمير بن عبد العزيز،  -141
ة بجامع ،ورقة مقدمة للمشاركة في الملتقى الدولي الثالث حول منظمات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية، الأعمال

يومي: ، والتجارية وعلوم التسيير منظمات الأعمال  والمسؤولية الاجتماعية، كلية العلوم الاقتصادية  بشار حول
 .، جامعة بشار، الجزائر2012فيفري  14-15

جتماعي للمؤسسات جتماعية و الأداء الإالمسؤولية الإبشير بن عيشي، سعاد قوفي، عرقابي عادل.  -142
الملتقى العلمي الدولي الأول حول أداء و فعالية المنظمة في ظل التنمية  ،التنمية المستدامةقتصادية في إطار الإ

، جامعة محمد بوضياف بالمسيلة، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير 2009نوفمبر  11 – 10المستدامة، 
 والعلوم التجارية.

ظمات الأعمال ودورها في تحقيق التنمية جتماعية لمنالمسؤولية الإحكيم بن حسان، وأمينة قهواجي،  -143
جتماعية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في : دور المسؤولية الإ13، مداخلة مقدمة للمؤتمر الدولي رقم المستدامة

 .2016نوفمبر  14/15تدعيم إستراتيجية التنمية المستدامة، جامعة أحمد بوقرة، بومرداس 
، ورقة مقدمة إلى اتحاد إذاعات الدول ذاعة، أشكالها ووسائلهاالتفاعلية في الإ، خالد زعموم، السعيد بومعيزة -144

 .2007،تونس،  61العربية، سلسلة وبحوث وودراسات إذاعية، العدد



 

291 
 

التوظيف الذاتي كحل بديل للقضاء على البطالة الذكية لتحقيق استدامة اجتماعية  ـ نماذج سعاد قوفي،  -145
ى الدولي"  إستراتيجية الحكومة في القضاء على البطالة  وتحقيق التنمية دولية ـ ورقة عمل مقدمة للملتق

 .2011نوفمبر  16و 15"، جامعة المسيلة، يومي  المستدامة
دور الإقتصاد الإسلامي في تعزيز المسؤولية الإجتماعية للشركات عبد الرزاق مولاي لخضر وسايح بوزيد ،  -146

، معهد العلوم الإقتصادية التجارية  وعلوم الواقع ورهانات المستقبل،الملتقى الدولي حول الإقتصاد الإسلامي، 
 .2011فيفري  24- 23التسيير، المركز الجامعي غرداية ،الجزائر،

إدارة الصورة الذهنية للمنظمات الأردنية في إطار عبد القادر الحوري فاتح والزيادات ممدوح وعبابنة هايل ،  -147
، بحث علمي مقدم إلى المؤتمر تصالات الخلوية الأردنية"ميدانية في شركات الإ واقع المسؤولية الاجتماعية:"دراسة

العلمي الثالث لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، تـحـت عـنـوان "إدارة منظمات 
 .2009أفريل  29-27الأعمال: التحديات العالمية المعاصرة"، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، الاردن،

قتصادية العالمية دراسة زمة الإجتماعية للشركات في ظل الأالمسئولية الإمحمد عماد الدين أنور نورا،  -148
 .2010بحاث السنوية ، ورقة بحثية مقدمة مقدمه الى مركز المديرين المصري لمسابقة الأتطبيقية

لسلوك الإستهلاكي الجديد: دراسة قتصاد الرقمي وخصائص االإمحمد لخضر حرزالله، يسرى أوشريف ،  -149
قتصاد الرقمي: ، العائدات، التحديات، أوراق عمل الملتقى الوطني الثالث حول المستهلك والإتحليلية في: المتغيرات

 ، منشورات المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة.2018أفريل  24و 23ضرورة الانتقال وتحديات الحماية 
فتراضية: مالها وما عليها، أوراق عمل الملتقى الوطني الثالث حول الشركات الإمحمود بولصباع،  -150

، منشورات المركز 2018أفريل 24و 23: ضرورة الانتقال وتحديات الحماية  المستهلك والاقتتصاد  الرقمي
 الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة.

 محاضراتخامسا: 
 

، تخصص: علوم التسيير، في مقياس المعايير المحاسبية الدوليةمطبوعة بيداغوجية )محاضرات( بودور شوريب،  -1
 .2017بومرداس، -جامعة محمد بوقرة-موجهة لطلبة ماستر، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير

تالكوت  -محاضرة جامعية بعنوان المداخل البنائية الوظيفية في دراسة التنظيم ناصر حسين القرشي غني،  -2
 .04/12/2015، جامعة بابل للأداب، جتماعإ قسم علم ، جتماعيإبارسونز: التنظيم بوصفه نسق 

1- A .Chattananon, The Impact Of Sociental Marketing Programs On Customer 

Attitude Toward Corporate Image IN Tailand, Faculty of Business, University Of 

Southern Queesland, 2003. 

2- A Gregory,. Involving stakeholders in developing corporate brands: the 

communication dimension. Journal of Marketing Management, 23 (1-2) 2007. 

3- A Heslin .Peter.and ochoa ,understading and devloping strategic corporate social 

Responsability , Organizational Dynamics ,vol37 ,No ,2pp125-144 ;2008. 

4- A. Sancilio, and Strabe, Social Media Environments : « influencing Factors on 

Corporate Reputation », 1st IBA Bachelor Thesis Conference , (university of Twente, 

Faculty of Management andGovernance, Enschede, Netherlands, June , 27th, 2013, 

http://art.uobabylon.edu.iq/lectx.aspx?depid=3
http://art.uobabylon.edu.iq/lectx.aspx?depid=3


 

292 
 

5- A.B .Carroll, A.K .buchholtz, business and society: Ethics and stakeholder 

management, South western publishing, 4em edition Cincinnati, 2000. 

6- A.Krakovsky, The Role of Social Networks In Crisis Situations: Public Participation 

and Information Exchange. Proceedings of the 7th International ISCRAM, May 2010. 

7- A.Smith, The environmental Policy Paradox, 3ed ed, prentice Hall, INC, 2000. 

8- Aacker et al, Le Management Du Capital Marque, Edition Dalloz, Paris 2000. 

9- Abkine Anthony, Hamdi Mounira Le bad buzz, phénomène de crise en ligne; Gérer 

une crise sur les médias sociaux, Edition Eyrolles, France,2013 . 

10- Allard Christophe, Le Management de la valeur client,1 er edition, Dunoud,Paris,2002. 

11- Anas  Y Alhadid .; The Role of Public Relations on Company Image: Social Media as 

a Moderating Variable: A Case Study at the Applied Science Private University at 

Jordan. International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences 

April, Vol. 6, No. 4,2016. 

12- AnncK, Buchhotz ,Arichie B ,Carroll, Business & Society,South- Western,7th ed,2008. 

13- Arsoy, Sylin Poroy And Arabacie, Ozer And Ciciftcioglu, Aydem, Corporate Social 

Responsibility And Financial Performance ,  China USA Business Rreview  Vol 9,No 

11. 

14- Audrey Rochas, E-réputation et référencement : exister sur le digital, p Editions 

Médicilline 2016. 

15- Beaudi   Arnard  Janine  , La Counication Processus, Fores et Application, Colin, HER, 

1999. 

16- Boar Bernard: Strategic Thinkin for Information Technology, Iohn Wiley and Sons, 

Inc.New York, 2001. 

17- Bodier Stéphane et Kauffman Jocelyne, Le web marketing, que sais je? Presses 

Universitaires de France, 2011. 

18- Bontis, Nick, Booker, D. lorne, The ediating effect of organizational reputation on 

custoer loyalty and service recoendation in the banking industry. anageent Decision, 

Vol , 45, 2007. 

19- Bucheli Marcelo et Wadhwani R. Daniel, Organizations in Time: History, Theory, 

Methods, Oxford University Press, 2013. 

20- Burnes Bernard, Lewin Kurt,the Planned Approach to Change:A Re-appraisal, Journal 

of Management Studies, 41:6, September 2004. 

21- Burton St John Margot opdyck lamma, the evolution of an idea, journal of 

communication, management, 15(3) . 

22- C  kerkhoi Dijkmans, and C.J beukeboom, A stage to engage social media use and 

corporate reputation, tourism management, vol 47, 2015. 

23- Caillbeba Patrice, l'entreprise face au risque de réputation, revue responsabilité et 

environnement n55 avril, France, 2009. 

24- callison Coy, Media Relations and the Internet : How Fortune 500 company Web 

Sites Assist  Journalists in New Gathering, Public Relation Review,)29( 2003 avalable 

on : http://citeseerx.ist.psu.edu/ pdf 15/05/2019 à 14h. 

25- Capron Michel, Quairel-Lanoizelée François,  Responsabilite sociale de 

L’entreprise,Edition  la  Découverte, Paris, 2010. 

26- D .k wright hinson, An analysis ok new communication media use in public relations 

:results ok five-year trend study .public relations journal.2010 ,vol. 4No. 

27- D. Hollebeek, , Demystifying customer Brand Engagement; Exploring The Loyalty 

Nexus, journal of marketing management, 2011, vol 27, 708. 

http://academic.fimaktabati.dz/catalog/index/publisher/27
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.618.4004&rep=rep1&type=pdf
http://citeseerx.ist.psu.edu/viewdoc/download?doi=10.1.1.618.4004&rep=rep1&type=pdf


 

293 
 

28- D. Lange, P. Lee. Organizational Reputation : A Review,Journal of anageent 

Vol.37,2011. 

29- David Réguer, E-reputation ; manager la reputation à l’heur du digital, dunod, paris 

France,2011. 

30- Delhaye Jackeline, Delhaye Florence, Finance D’entreprise, Dunod, Françe, 2007. 

31- Dhénin Jean François, Fournie Brigitte. 50 thème d'initiation à l'économie d'entreprise, 

2ème Édition, édition Breal, Paris, 1998. 

32- D-L Arjaliès, & J. Mundy, (2013): The use of management control systems to manage 

CSR strategy: A levers of control perspective. Management Accounting Research, 

24(4). 

33- E.Filias A.Villeneuve, E-réputation. Stratégies d’influence sur Internet, Lonrai, 

Editions Ellipses 2011. 

34- Esen, E" The role of trust on the  relationship  between organizational engagement and 

corporate Reputation," Masmeara University Sasyal Blimler Estatinon, Dokotra  Tezi, 

Istanbul (2012 

35- Ettenson.R § Knowles .J Don’t confuse reputation with brand.MIT Sloan management 

review,winter 2008. 

36- Farrell Henry and Quiggin John "Consensus, Dissensus and Economic Ideas "The Rise 

and Fall of Keynesianism During the Economic Crisis", the Center for the Study of 

Development  Strategies  Washington University 2012. 

37- Fayon David, Web 2.0 Et Au-Delà Nouveaux Internautes; Du surfeur à L’acteur, 

Edition économica, 2ém éddition, Paris, France,  2008. 

38- Ferrandi Jean Mark et Lichtlé Marie Christine, Marketing, dunod, paris, 2014. 

39- Fombrun Charles, Gardberg Naomi and Barnett Michael “Opportunity Platforms and 

Safety Nets: Corporate Citizenship and Reputational Risk,” Business and Society 

Review, 105/1 (2000). 

40- Friedman Milton, The Social Responsibility of Business Is to Increase Its Profits; 

Published in: The New York Times Magazine, September 13 : The New York Times 

Company. Reprinted by permission of The New York Times Syndicate, Paris, 

France.1970. https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-540-70818-6_14 

41- G. Origgi, Un Certain Regard Pour Une épistémologie de la Réputation , Workshop« 

Réputation », Fondazione Olivetti, Roma ,14 avril 2007, sur le lien 

électronique :http://journals.openedition.org/communicationorganisation: consulté le 

30/06/2019 à 10h. 

42- Gautier Benoit, Recherche Sociale De La Probléatique à La Collecte Des Données, 

Presse De l’Université De Québec, 5ée Edition, CANADA, 2009. 

43- George LEWI, Branding Management : La Marque de l’idée à l’action, Pearson 

Education, Paris 2005. 

44- Ghutton James. Réputation management the new face corporateblic Relation, Public 

Relations Review Volume 27, 2001 p276 Available at  this link: 

https://www.sciencedirect.com/science/article/ seen the17-02-2019  at 21;21. 

45- Ghutton James.Rèputation Mangement the New face Coporate Public Relation, 

avalible: https: //www.researchgate.net/publications, consulted: 21-02-2019 At: 17 :53. 

https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-540-70818-6_14
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0363811101000856%20seen%20the17-02-2019


 

294 
 

46- Gueguem Gael et torrès Olivier, La dynamique Concurrentielle Des écosystèmes 

D'affaires,  Revue française de gestion,N158,Edition Lavoisier,  paris,2004. 

47- Henri Truchy, “Étude sur le commerce extérieur de la France 1881 à 1902, Revue 

d'économie politique, Vol. 18, No. 7, 2019. 

48- Hoeffler Bloom, Basurto keller, Consumer Response, Understanding Stakeholder 

Responses to Corporate Citizenship Initiatives: Managerial Guidelines and Research 

Directions, Social Entrepreneurship and Marketing, Fuqua School of Business, Duke 

UniversityVolume: 29 issue: 1, April 1, 2010. 

49- Holmes Sundra ,CORPORATE SOCIAL RESPONSABILILITY ,preformence and 

present areas of commitment,academy of management journal, vol .20;1985  

50- Hung, Y.H Huang and other's, Online Reputation Management for Improving by 

Using a hybrid Mcdm model, knowledge based system,  vol35 2011 . 

51- J .Brodie, A. Llic, B Hollebeek L, Constumer Engagement in a Vital Brand 

Community: An Exploratory Analysis, Journal business, Vol 1, 2013. 

52- j. Gruning, and hung: the effect of relationships on reputation ;A congtive, behavioral 

study , paper presented at the prsa educators academy 5th annual international 

interdisciplinary public relations research conferance, miami 8-10march2002 . 

53- J. Rajasekera, Crisis Management in Social Media and Digital Age: Recall Problem 

and Challenges to Toyota. International University of Japan. April 2010, consulted  

06/12/ 2018 At 12:30, Avalable via this link: http://www.iuj.ac.jp/im-

info/Publications/pdf/IM-.pdf/ 

54- j.galbreath , Corporate social responsibility strategy:strategic options, global 

considerations. CorporateGovernance: The international journal of business in society, 

6(2), 2016. 

55- j.wood Donna, Corporate Social Performence Revisited ,The academy of management 

Rview .vol .16.No 4,1991. 

56- Jacques Igalens et Sébastien Point, Vers une nouvelle gouvernance des entreprises – 

L’entreprise face à ses parties prenantes, Dunod, 2009. 

57- Jean Mark Ferrandi et Marie Christine Lichtlé, Marketing, Dunod, Paris, France, 2014.   

58- Jill Klein and Hiraj Dawar “Corporate Social Responsibility and Consumers’ 

Attributions and Brand Evaluations in a Product-Harm Crisis,” International Journal 

of Research in Marketing, 21 (2004). 

59- John Peloza, Corporate Social Responsibility as Reputation Insurance, University of 

Calgary Haskayne School of Business, Canada 2005. 

60- K.Sriraesh, Ng, Wee.Chew, Ting Soh, Wanyin Luo, Corporate social responsibility and 

Kartalia Tim: « Réputation Risk , Software Solutions for Reputation Risk 

Management », management Journal, 2000. 

61- Kochan T.A hubinstein S.A, toward a stakeholder theory of the firm: the staturn 

partnership, organisation science, vol 11, N 4, 2000. 

62- L. Black, C. Hartel,  Public Relations orientation: Development, empirical testing and 

implications for managers, Journal of Communication Management,2002(  

63- Lambin Jean-Jacques, Marketing stratégique et opérationnel, Du marketing à 

l'orientation de marché Dunod,paris, France, 2008.. 

http://www.iuj.ac.jp/im-info/Publications/pdf/IM-.pdf/
http://www.iuj.ac.jp/im-info/Publications/pdf/IM-.pdf/


 

295 
 

64- Lendrevie et lindon –theorie et pratique du marketing, 5em edition, paris,1999. 

65-  Lendrevie Jacques et Levy Julien, Mercator2013: Théories et nouvelles pratiques du 

marketing, 10eme édition, Dunod, France, 2013. 

66- Lendrevie Jacques, Lévy Julien, Lindon Denis, Mercator: Théorie et pratique du 

marketing , Dalloz,paris, France, 9eme édition2009. 

67- Lendrevie Jacques, Lindon Denis, Mercator, theorie et pratique du marketing, 8em 

édition, Dalloz, paris, France 2000. 

68- M Blowfield ,and j.G frynas, ,SETTING NEW AGENDAS ; critical perspecttives on 

corporate social responsibility in the developing world international affairs ,2005 ,vol 

81 No 3. 

69- M .Taylor et all, How Activist Organisations Are Using The internet To built 

Relationships,Publlic Relation Rewiew, Vol 27. 

70- M. Grant Robert The resource-based theory of comparative advantage:implication for 

strategy formulation, California management review, vol 3, 1991. 

71- M. Jaber,  and K.Jaber, "Cause-related marketing and the effect of 99-ending 

pricing", Journal of Consumer Marketing, Emerald Publishing Limited, 2020, Vol. 37 

No. 3. 

72- M. Orlitzky, L.F. Schmidt, and Rynes, S. L, Corporate social and financial 

performance: a metaanalysis; Organization Studies, 24(3), 2003. 

73- M.Blowfied,J.G fraynas, Setting new agendas critical perspectives  on corporate 

Social Responsibility in the developing world , review international affairs, vol81, n3. 

74- Maria Simosi and xenikou, the role of organisational culture in relationship between 

leadership and organisational commitment: an empirical study in Greek 

organisation, the international journal of human resources management, Vol 21,No1 . 

75- Martin Jean-Pierre, l’entreprise et son environnement économique, éditions ellipses, 

Paris, 2001. 

76- Maureen Taylor, Michael . L. Kent, Taxonomy of Mediated Crisis Responses, Public 

Relations Review, Vol 33,  2007. 

77- McDonald's corporation, social Responsibility Report, 2002. 

78- Melewar, T. and Karaosmanoglu, E, "Seven dimensions of corporate identity: A 

categorisation from the practitioners' perspectives", European Journal of Marketing, 

Vol. 40 No. 7/8, 2006. 

79- Mercier Samuel, L'appot de la théorie des parties prenantes au management 

stratégique :une synthèse de la littérature, xieme conférence de l'association 

internationale de management stratégique, Faculté des Sciences de l’administration 

Université Laval Québec, Canada, 13_14_15juin 2001. 

80- Michel le net, La Communication Publique Pratique Des Compagnies 

D'informations, édition de documentation française, Paris, 1993. 

81- Ministère de l’Industrie et des Mines, Bulletin d’information Statistique de la PME, 

Données du 1er semestre 2019, N°35, novembre 2019, Algérie p7. 

82- Ministère de l’Industrie et des Mines, Bulletin d’information Statistique de la PME, 

Données du 1er semestre 2018, N°33, Algérie novembre 2018. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Mazen%20Jaber
https://www.emerald.com/insight/publication/issn/0736-3761


 

296 
 

83- Not Gerard, Timiarid loc , communication Responsable des entreprises  pratique, 

Guide pratique (MEDEF ), paris , 2011.    

84- Notice D’information D’Algérie Telecom , N 5-5, Le 17-10-2005. 

85- Obra Del Águila, Rosa Ana, Cámara Bruque, Sebastián; and Meléndez, Antonio Padilla, 

Internet Usage and Competitive Advantage: The Impact of the Internet on an Old 

Economy Industry in Spain, 12 (5),2002 . 

86- Omar, Maktouba And william Rebert L, Managing And  Maintaining  Corporate 

Reptation  And Brand Edentity: Haier Group Logo, Brand Management Vol.13,NO. 

87- Osterhus Thomas “Pro-Social Consumer Influence Strategies: When And How Do 

They Work?” Journalof Marketing, 61/October (1997).  

88- P.KOTLER & B.DUBOIS-MARKETING MANAGEMENT-8éme Edition .PARIS. 

Edition 1997. 

89- Pastré Olivier, Economique D’entreprise, Edition Economica, paris, Françe, 2012. 

90- Paul W Farris, T. Bendle Neil, E. Pfeifer Phillip, J. Reibstein David , Marketing Metrics: 

The Definitive Guide to Measuring Marketing Performance , 2 edition, Upper Saddle 

River, New Jersey,USA, Pearson Education Inc , 2 edition,2010 . 

91- Peter Druker: Managment, Tasks, Responsabilities and practice, New york; harper and 

Row, 1977.  

92- Philip kotler et bernard dubois, marketing management 11ém edition , paris ; France 

2003. 

93- Philip Kotler, Nancy Lee R, Social arketing influencing behaviors for good, sage 

publications, 3rd eddition, London, 2008. 

94- Philip Podaskoff, ,M& Mackenzie S. B.. “Organizational Citizenship Behavior and 

The Quantity and Quality of Work Group Performance”. Journal of Applied 

Psychology, (1997) . 

95- pringle Hamish and Thompson Marjorie, Brand Spirit: How Cause Related Marketing 

Builds Brands, London Wiley, 2001. 

96- public relations: perceptions and practices in singapore, paper presented at the 

annual eeting of the international counication association, Gerany, Dresden 

international congress center, 2009. 

97- R. John.schermerhorn, Introduction to Management, internqtional, student version 11th 

Ed, John wily & sons INC, 2011. 

98- R.E Freeman, Devergent Sakeholder theory, Academy of Management Review, vol24, 

N2,1999. 

99- R.k. Michel, B.R. Angel, wood Dj, toward a theory of stakeholder identification and 

salience: defining the principle of who and what really count, Academy of 

Management Review, vol 8,n2, 1999. 

100- R-Brenneman et S-Separi, Economie d’entreprise, édition Dunod, Paris, 2001. 

101- ROCHAS Audrey, E-réputation et référencement: Exister sur le digital, Éditions 

.Médicilline, Paris, 2016. 



 

297 
 

102- S.Nursir and all, Studing the impact of using multimedia interactive programs at 

children ability to learn basics math skills, Acta didactica Napocensia, vol 5, No, 2. 

Sage Publications, London,  2008. 

103- Saia David, Carroll Archie and Buchholtz Ann “Philanthropy as Strategy,” Business 

and Society, 42/2(2003) 

104- Seville Girod- M., Perret V, Fondements épistémologiques de la recherche, in 

THIETART R.A., Méthodes de recherche en management, Dunod, Paris ,2003. 

105- Smaiziene Ingrida &, Robertas Jucevivius, Corporate REputation, Corporate 

Reputation: Multidisciplinary Richness and Search for a Relevant Definition, 

Available at :C:/Users/21355/Downloads/11631-Article.pdf,  consulted 04-02-2020 At 

17;30. 

106- Social Responsibility, Masters Thesis, Lunds Universit, 2007,  P.14. disponible sur le 

site www.csrweltweit.de/uploads/tx_jpdownloads/FDI_CSR_Vietnam.pdf , consulté le10-

02-2019 a 14 :15  

107- Steponaviciute and zvirblis algis, main principales of the complex assessment of 

audit Market concentration and audit Services quality levels, the Issues of Business 

and law, vol3,2011  

108- Swift Tracey & Simon Zadek ,Corporate Responsibility and the Competitive 

Advantage of Nations,The Copenhagen Centre and  institute of social and ethical 

accountability, July 2002 

109- T. Devinney and G.Dowling « Getting the piper to play a better  Tune : 

Understanding and Resolving Advertiser – Agency Conflicts, Journal of business – to 

– Business Martketing , 6.1, 1999. 

110- T. O'Donnell,(Founder and CEO), one Simple Sentence, Warren Buffet Explains 

the Power of Personal Branding, Avalible on this link : https://www.inc.com/jt-odonnell  

,PUBLISHED ON: AUG 28, 2018, consulted 09-12-2019 at 16:30 

111- T. Swift, , & S. Zadek, Corporate Responsability and the Competitive Advantage 

of Nations: Copenhagen Centre (2002). 

112- Taylor Maureen, Perry Danielle, Diffusion of Traditional and new Media Tactics in 

Crisis  Communication, Publi Relation Review, Vol 31, 2005. 

113- Temi Abimola, ,Brand organisation identity and reputation: Bold Aprproaches 

To Big Challenges , Journal Of Brand Management vol 2,No4, 2009.  

114- Tench Tim and Exploring Lizyeomans, Public Relation. 2th ed, Pnentic Hall, 2009. 

115- Thierry Berthier, Projections algorithmiques et cyberspace, In « Revue Internationale 

d’Intelligence Economique », Lavoisier, 2013/2 Vol.5, p-p 179-195, p189, sur le lien 

électronique : https://www.cairn.info/revue-internationale-d-intelligence-economique-

2013-2-page-179.htm, consulté le 03/06/2019 à 2h. 

116- Tinelli Marco, Marketing Aynchronisé, 3 em edition, eyrolles, paris, 2012. 

117- Unden, Charlotte Multinational Corporate and Spillovers in Vietnam- Adding 

Corporate Social Responsibility, Thesis, Lunds Universit, 2007,  P.14. disponible sur le 

site www.csrweltweit.de/uploads/tx_jpdownloads/FDI_CSR_Vietnam.pdf , consulté le10-

02-2019 a 14 :15. 

118- v,j Fembrun and,c.b.m.fame van reiel and fortune; how sccessful compunies built 

winning reputations, ft prentice-hall,uper river, NJ2003. 

file:///C:/Users/21355/Downloads/11631-Article.pdf
file:///C:/Users/21355/Downloads/11631-Article.pdf
https://www.inc.com/jt-odonnell/in-1-simple-sentence-warren-buffet-explains-power-of-personal-branding.html
https://www.cairn.info/revue-internationale-d-intelligence-economique-2013-2-page-179.htm
https://www.cairn.info/revue-internationale-d-intelligence-economique-2013-2-page-179.htm


 

298 
 

119- Van Der Lindem Damon, The Transformative Partnerships that Make Ben & 

Jerry’s Different  How Ben & Jerry’s social mission influenced and was influenced 

by the companies with which it has partnered, avalibale at 

https://innovationsjournal.net , consulted 07/07 /2019/at 22 :00.  

120- warin Marcellis et teodoresco seban: La Réputation De Votre Entreprise ;est ce que 

votre actif  plus stratégique est en danger ,rapport bourgogne,centre universitaire de 

recherche  et analyse des organisation  quebec, canada 2012. 

121- Watts Lynelle · Hodgson David, Social Justice Theory and Practice for Social 

Work Critical and Philosophical Perspectives, Springer Nature Singapore Pte Ltd, 

2019. 

122- WILLIAM Pride and C.O. Ferrell, marketing concepts and strategies, 13th Edition, 

Houghton, Mifflin company, Boston, 2006. 

123- Y-H. Huang, Trust and Relational commitment in corporate crises: the effects of 

crisis communicative strategy and form of crisis response. Journal of Public Relations 

Research, 20 (3), 2008. 

124- Zinko , ,R,ferri ,G R Royale,T and Hall, self –perception of our personal reputation 

; the mediating role of image in the development of organizational citizenship 

behaviors .journal of international management studies ,ed,5,2010. 

125- Zinko ,R,ferri ,G R.Blass ,f.R and Laird .M.D Toward theory of Reputation In 

Organization.in J,J MARTOCCHIO. (ed),research  in personel and human resources 

management, press Elsevier science,  Oxford .U,K , 2007.  

 مراجع باللّغة أجنبية
 مقابلات

يوم  الجزائر،، المحمدية، ، وذلك بمقر مجمع اتصالات الجزائرتصال الرقميرئيس قسم الإمقابلة مع السيد أمين يسعد،  -1
 .11.00الساعة  12/12/2019

2-  Entretien avec Mr Mohammed Mecharek, Ingenieur En Télécommunication à  

Algérie Télécom, Service let, Direction Opérationnel, Ben M'hidi, Alger Centre, le 

30/02/018 à 10H. 

3- Entretien avec Mr Boudjellal Nabil, Technicien supérieur de Réseaux et Informatique à  

Algérie Télécom, Service Maintenance et Surveillant, CMP Ben M'hidi direction 

Opérationnel Centre le 15/02/018 à 14H.  

4- Entretien avec  Mr  Amir ben Idir, Chargé D’évènementiel Au siège central du Groupe 

Algérie Télécom, El Mohammadia, Alger,  Le 22/11/2019 à11.00   .  

5- Entretien avec Directeur Communication,  Amir ben Idir, Au siège central du Groupe 

Algérie Télécom, El Mohammadia, Alger, Le 8/03/2020 à13.30. 

6- Chauveau Alain et Rosé Jean Jacques, R'entreprise Responsable, édition d'organisation, 

Paris, France, 2003. 

 :ويبوغرافيةال المراجع
1-  

Http://kenanaonline.com/user/ahmedKordy/post/159111 le:18/03/2017   consulté 
20h:25. 

http://kenanaonline.com/user/ahmedKordy/post/159111


 

299 
 

14-35-15-13-09-2019-www.aps.dz/ar/societe/76327://http  تم الاطلاع يوم
 .22:00على الساعة  26/04/2020

https://www.chamber.sa/Home/AboutUs/Pages/SocialResponsibility.aspx  الإطلاع تم
 .13:00، على الساعة 12/10/2019

www.alriyadh.com/519149//http  09/02/2019تم الإطلاع. 
منشور في صحيفة الحدث الاقتصادية  نموذجا"، كيفية إدارة الأزمات بنجاح ..تجربة عقار "تايلانول: أحمد بعلوشة مقال -1

تم الإطلاع يوم   https://www.alhadath.ps/article/43374 /-الاجتماعية متاح عبر الرابط : 
 .14:50على الساعة  06/02/2019

، 20/09/2020تم الإطلاع ، eman.com-http://www.al/ نداء إيمان، متاح عبر الرابط موقع ،6768: الإمام أحمد -2
18:00. 

، تم الإطلاع https://borhansoliman.com/9/، متاح عبر الرابط المسؤولية الإجتماعيةمفهوم ، برهان سليمان -3
 .19على الساعة  07/08/2020

تم ،  https://nabulsi.com/web/article/570:، موقع موسوعة النابلسي، متاح عبر الرابط334 رقم البهقي -4
 .17:00، 20/09/2020الإطلاع 
 .22:00على الساعة  26/04/2020 تم الاطلاع يوم

، منشور في جريدة الرياض السعودية، النسخة الإلكترونية مراحل تطور تصميم مواقع الويبالخليفية هند ، مقال بعنوان  -5
 ، على الرابط، 15278، العدد 2010/أبريل  23الصادرة بتاريخ ، 

 إدارة السمعة الالكترونية متاح عبر الرابط:    (،2010دلال عبد الرزاق مدوه ) -6
http://www.prarabic.co/site/?p=257 00:22على الساعة 16/2/2018تاريخ الدخول. 

 .20:07على الساعة  2017-02-17يوم   https://weedoo.tech الرابط الإلكتروني -7
 :، موقع الدرر السنية، متاح عبر الرابط11975رواه أحمد، رقم  -8

https://www.dorar.net/hadith/sharh/119911 ، 18:00، 20/09/2020تم الإطلاع. 
، https://sanaaelsamony.wordpress.com 15/07/2020/ما له وما عليه،  2سناء الساموني، الويب  -9

 .23:32على الساعة 
علي الساعة  2018-09-11يوم  ar-https://www.alaany.co/ar/dict/ar ، قاموس المعاني -10

23:00. 
-09-10ومتم الإطلاع ي   ar-https://www.alaany.co/ar/dict/ar قاموس المعاني، متاح عبر الرابط: -11

 .10:33الساعةعلي  2018
 htpp://doc .abhatooمحمد محجوبي ،معايير العلامة المشهورة مقال متاح عبر الرابط:  -12

.net.ma/spip.php ?article1024   20:00، على الساعة 16/09/2019تم الإطلاع  يوم. 
، الرياض – مكتبة المعارف ، صحيح الترغيب والترهيب، 1878رقم صحيح الترغيب، ، محمد ناصر الدين الألباني -13

تم   http://islamport.com/d/1/alb/1/50/427.html: . متاح عبر الرابط1878السعودية، الطبعة الخامسة، رقم 
 .13:00على الساعة  20/09/2020الإطلاع يوم 

https://www.chamber.sa/Home/AboutUs/Pages/SocialResponsibility.aspx
http://www.al-eman.com/
https://borhansoliman.com/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A4%D9%88%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9/
https://nabulsi.com/web/article/570
http://www.prarabic.com/site/?p=257
https://www.dorar.net/hadith/sharh/119911
https://sanaaelsamony.wordpress.com/
http://islamport.com/d/1/alb/1/50/427.html


 

300 
 

تم الإطلاع ،  https://binbaz.org.sa/ بطبن الباز، متاح عبر الراموقع إ. 1181مسلم، رقم  -14
20/09/2020 ،18:00. 

تم الإطلاع ، http://islamport.com/d/1/srh/1/23/534.html موقع الإسلام ، 883 ، رقممسلم -15
20/09/2020 ،17:00. 

على  8201-4-18يوم    ar-https://www.alaany.co/ar/dict/ar معجم المعاني متاح  عبر الرابط: -16
 .23:00الساعة 

 :على الموقع جتماعية لمنشآت الأعمال في تدعيم نظم إدارة البيئةمقال حول: دور المسؤولية الإ -17
أشياء لا تعرفها عن آيس كريم بن اند جيري،  9الموقع الإلكتروني: المرسال،  -18

https://www.almrsal.com/post/304355  21:34على الساعة  16/07/2019تم الإطلاع. 
المشاريع الصغيرة والمتوسطة،بإمكان تغريدة خاطئة واحدة أن الموقع الرسمي لشركة الإمارات للاتصالات المتكاملة،  -19

! متاح عبر الرابط: تدمر اسمكم التجاري
-social-https://www.du.ae/ar/personal/helpandsupport/mobile/besafe/using

enterprises-medium-to-safely/small-media  على الساعة  2019-06-26ريخ تم الإطلاع  بتا
22:00  . 

 24/02/2020، تم الاطلاع فضاء الصحافة والأخبار / البيانات الصحفيةالموقع الرسمي لمجمع اتصالات الجزائر،   -20
presse -https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-الرابط:  ، متاح عبر22:23على الساعة 

art532-algiers-wikistage 
علي الساعة  2018-11-28يوم  rg/wikiar.wikipedia.o// httpموقع الموسوعة الحرة ويكيبيديا ،كارثة بويال  -21

18:11. 
، متاح عبر الرابط: 2، صفحة مفاهيم عامة حول المؤسسات الاقتصادية المصغرة"موقع جامعة بسكرة،   -22

biskra.dz-www.thesis.univ  13:00على الساعة 2018 -12-8تم الاطلاع  بتاريخ. 
https://tradingsecrets.guru-موقع خبراء التداول فوركس وسوق العمل والبورصة، متاح عبر الرابط:  -23

/roa-assets-return   2020-03-29تم الاطلاع. 
 .www.nile7شركة النيل للتسويق الإلكتروني وتصميم المواقع: الشكل الجمالي  للموقع، متاح عبر الرابط:  موقع  -24

/com readings//:http  14:15على الساعة  2019 /09/05تم الإطلاع  يوم. 
 :موقع غرفة الرياض على الرابط التالي -25
 مشروع تعديل القانون المتعلق بحماية هذه الفئة، متاح عبر الرابط: موقع وكالة الانباء الجزائرية، إلزامية توظيف المعاقين في -26

14-35-15-13-09-2019-http://www.aps.dz/ar/societe/76327 
 موقع وكالة الأنباء الجزائرية، متاح عبر الرابط: -27

28- "Institutional economics", www.britannica.com, Consulted: 2019-06-16 At :11h 

29- blog cadde-Reputation,  vers une définition de e-réputation disponible sur le liens : 

caddereputation.over-blog.com/article-32456974-6.html . Consulté le 15-04-2019, à 

12:00. 

https://binbaz.org.sa/
http://islamport.com/d/1/srh/1/23/534.html
https://www.alaany.co/ar/dict/ar-ar%20%20%20يوم%2018-4-8
https://www.almrsal.com/post/304355%20تم%20الإطلاع%2016/07/2019%20على%20الساعة%2021:34
https://www.du.ae/ar/personal/helpandsupport/mobile/besafe/using-social-media-safely/small-to-medium-enterprises
https://www.du.ae/ar/personal/helpandsupport/mobile/besafe/using-social-media-safely/small-to-medium-enterprises
https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%B9%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%B3%D9%85%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%B7%D8%A8%D8%B9%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D8%AF%D8%B3%D8%A9-%D9%85%D9%86-%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA-wikistage-algiers-art532
https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%B9%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%B3%D9%85%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%B7%D8%A8%D8%B9%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D8%AF%D8%B3%D8%A9-%D9%85%D9%86-%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA-wikistage-algiers-art532
https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%A7%D8%B9%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%B3%D9%85%D9%8A-%D9%84%D9%84%D8%B7%D8%A8%D8%B9%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D8%A7%D8%AF%D8%B3%D8%A9-%D9%85%D9%86-%D9%81%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A7%D8%AA-wikistage-algiers-art532
http://www.thesis.univ-biskra.dz/
https://tradingsecrets.guru-return-assets-roa/
https://tradingsecrets.guru-return-assets-roa/
https://tradingsecrets.guru-return-assets-roa/
http://www.aps.dz/ar/societe/76327-2019-09-13-15-35-14


 

301 
 

30- Businessdictionary. Available 

at:http://www.businessdictioary.co/difinition.rèputation.anageent Seen: 16-02-2018 

At:22:12. 

31- C.G. Mcdonald, V.C Slawson, Reputation in an Internet Auction Market, In “Social 

Science Research Network”, 21 mars 2000. 

https://journals.openedition.org/communicationorganisation/4139 04-03-2019. 

32- CBS News website. U.S.A: 52 Deaths Reportedly Tied to Toyota, 2010, March 2, 

Avalable via this link: 

http://www.cbsnews.com/stories/2010/03/02/business/main6258603.shtml, 27-07- 2019at 

20:00. 

33- Communique_persse mobilis ; 

http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?Id_Communique=370 le ; 09/04/2020, 

à 03 :17. 

34- communique_persse mobilis ; 
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?Id_Communique=370 le ; 09/04/2020, à 
03 :17. 

35- Fréderic gonzalo, les sept-composantes-clefs-d ’une-stratégie-e-réputation, disponible sur 

ce liens ; https:// Fréderic gonzalo.com/les sept-composantes-clefs-d ’une-stratégie-e-

réputation/.Consulté   le 02/05/2019 à 20 :00. 

36- harold David.the mergence of reputation of management companies 2014. 

http://www.rèputable.companies le:29-03-2017 à:10:18. 

37- How to Get Better at Decision Making A Step by Step, Guide to Effective Decision 

Making Techniques By BizMove Management Training Institute, available at; 

https://www.bizmove.com/books/how-to-get-better-at-decision-making.pdf, visited 12-12-

2019 at 19:00. 
38- La page Facebook d Algérie Télecom, Disponible Sur le lien : 

https://www.facebook.com/algerietelecomgroupe/ Consulté le 30/04/2020 à16H 

39- La page Facebook de Algérie Télecom, Disponible Sur le lien : 

https://www.facebook.com/algerietelecomgroupe/ Consulté le 30/04/2020 à16H. 

40- La page Facebook de Mobilis, Disponible Sur le lien :

https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/about/ Consulté le 30/04/2020 à16H. 
41- La page Facebook de Mobilis, Disponible Sur le lien :

https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/about/ Consulté le 30/04/2020 à16H. 

42- Lumen, Boundless Business, Business Ethics and Social Responsibility:  Consumer 

Rights, avalable on: https://courses.lumenlearning.com/boundless-

business/chapter/consumer-rights/ accessed 27-12-2019 at 19:11. 

43- Mcdonald C.G., Slawson V.C, Reputation in an Internet Auction Market, In “Social 

Science Research Network”, 21 mars 2000. 

https://journals.openedition.org/communicationorganisation/4139 , Seen; 04-03-2019 At 

22:00. 

44- Ministère de la Poste et des Télécommunications  https://www.mpttn.gov.dz/ar  consulté 

le 29/04/2020 à 00 :00. 

45- Ministère de la Poste et des Télécommunications: Développement du Secteur Postal et 

de Télécommunications en Algérie : 1999 – 2018 

https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/evolutionsecteurar 2020/02/09  à 21h. 

46- Site Offilciel de Mobilis, prèsentation et objectif, disponible sur ce lient : 

http://www.mobilis.dz/brochure.ppt, visité le  2020/02/09  à 22h. 

http://www.business/
https://journals.openedition.org/communicationorganisation/4139%2004-03-2019
http://www.cbsnews.com/stories/2010/03/02/business/main6258603.shtml
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?Id_Communique=370
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?Id_Communique=370
http://www.rèputable.companies/
https://www.bizmove.com/books/how-to-get-better-at-decision-making.pdf
https://www.facebook.com/algerietelecomgroupe/
https://www.facebook.com/algerietelecomgroupe/
https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/about/
https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/about/
https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/about/
https://www.facebook.com/MobilisOfficielle/about/
https://courses.lumenlearning.com/boundless-business/chapter/consumer-rights/
https://courses.lumenlearning.com/boundless-business/chapter/consumer-rights/
https://journals.openedition.org/communicationorganisation/4139
https://www.mpttn.gov.dz/ar
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/evolutionsecteurar
http://www.mobilis.dz/brochure.ppt


 

302 
 

47- Nord VPN , Disponible sur le liens: https://nordvpn.com/ar/what-is-my-ip /Visité le 02-

04-2020, à19 :00. 

48- Official website OF Chiquita institution; https://www.chiquita.com/our-company/our-

story, seen the  27-03-2020, at23:00. 

49- Official website OF Chiquita institution; https://www.chiquita.com/our-company/our-

story, 27-03-2020 at23:00. 

50- Site Algérie poste, L'Autorité de Régulation de la Poste et des communications 

électroniques https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/   consulté le 22/04/2020 à22h. 

51- site Algérie Télécom Satellite, Missions et Stratégie  DE Algérie Télécom Satellite, 

https://www.ats.dz/  

52- site Algérie Télécom Satellite, Missions et Stratégie  DE Algérie Télécom Satellite, 

https://www.ats.dz/  consulté le 12/02/2020 à 13H. 

53- Site D’Algérie poste, L'Autorité de régulation de la Poste et des communications 

électroniques  https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/     consulté le 22/04 2020/à22h.  

54- Site D’Algérie poste, L'Autorité de régulation de la Poste et des communications 

électroniques  https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/,    consulté le 22/04 2020/à22h.  

55- Site d’Algérie télécom https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fixe-prod1 20 

11/02/2020  h 

56- Site d’Algerie Télecom, Espaace-presse https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/A-

medina-tic-art209 consulté le 22-07-2019, a 22H. 

57- Site d’Algérie télécom: http://www.algerietelecom.dz  consulté le 08 /02/2020, à22h. 

58- Site Mobilis, communique_perss, 
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2019&Id_Communique=359, 

consulté le 12-07-2019, a 12H. 

59- Site officiel d’Algerie télecom Satélite  https://www.ats.dz/ le 02/02/2020 à 13H. 

60- Site officiel de Mobilis, https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/, Consulté Le 22/05/2020 à 

12h 

61- Site officiel de Ooredoo Algeria,  www.nedjma.dz 22/04/2020 à 22h. 

62- Stanforde University webSite http://researchers.stanford.edu/view/6307113 seen; 

03/05/2019 at 21. 

63- The OECD Guidelines and ISO 26000:   7 principles of Social Responsibility , avalable 

on: https://getit-fair.com/7-sr-principles/ accessed 27-12-2019 at 16:15. 

64- WebSitz Argaam Avalible on this link:  

https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/502502, consulted ; 10-02-2019 at 

14:31. 

65- X. Mazenod, and F. Huyghe -B,Influence et réputation sur l'Internet, 

2011,https://docs.google.com/viewer?url book-influence-reputation-sur-Internet.pdf   

consulté le 16 /03 /2019 à12 :14. 

 

 

 

 

https://nordvpn.com/ar/what-is-my-ip/
https://nordvpn.com/ar/what-is-my-ip/
https://nordvpn.com/ar/what-is-my-ip/
https://www.chiquita.com/our-company/our-story,%20seen
https://www.chiquita.com/our-company/our-story,%20seen
https://www.chiquita.com/our-company/our-story
https://www.chiquita.com/our-company/our-story
https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/
https://www.ats.dz/
https://www.ats.dz/
https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/
https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/
https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/
https://www.arpce.dz/ar/arpt/bref/
https://www.algerietelecom.dz/ar/particuliers/idoom-fixe-prod1
https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA%D8%B1%D8%B9%D9%89-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D8%AB%D9%82%D8%A7%D9%81%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%81%D9%8A%D9%87%D9%8A-medina-tic-art209
https://www.algerietelecom.dz/ar/espace-presse/%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1-%D8%AA%D8%B1%D8%B9%D9%89-%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B6%D8%A7%D8%A1-%D8%A7%D9%84%D8%AB%D9%82%D8%A7%D9%81%D9%8A-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B1%D9%81%D9%8A%D9%87%D9%8A-medina-tic-art209
http://www.algerietelecom.dz/
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2019&Id_Communique=359
http://www.mobilis.dz/ar/communique_persse.php?atmAction=2&Annee=2019&Id_Communique=359
https://www.mpttn.gov.dz/ar/content/%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
http://www.nedjma.dz/
http://researchers.stanford.edu/view/6307113?fbclid=IwAR11Wsbag_A8EDCe_htmRwW4maHlJpoj2vOl2nB4v-e78a9He6UsGwEmTqo
https://getit-fair.com/7-sr-principles/
https://getit-fair.com/7-sr-principles/
https://www.argaam.com/ar/article/articledetail/id/502502,%20consulted%20;%2010-02-2019
https://docs.google.com/viewer?url%20book-influence-reputation-sur-Internet.pdf


 

303 
 

 

 

 

 

 
 الملاحق

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الملاحق
 
 

 عنوان الملحق رقم الملحق
 ستبيانالإ (1لحق رقم )الم
 ستبيانالإكمي محقائمة  (2لحق رقم )الم
الجزائر ومحدثي الموقع  الموجهة لمسؤولي مجمع إتصالاتستمارة المقابلة إدليل  (3لحق رقم )الم

 والصفحات الإلكترونية
 )إجابات المبحوثين عن محاور وأسئلة البحث حسبSPSS (رجات مخ (4لحق رقم )الم

 
 
 

 
 



 
 

 (1)ملحق رقم
 المحكمين للاستبيانالأساتذة قائمة 

 
 

 

 



 

 مكان العمل       الرتبة العلمية سم الكامل للمحكم الإ الرقم
 المدرسة الوطنية العليا للصحافة وعلوم الإعلام. تعليم عاليالأستاذ  بلقاسم مصطفاوي  1
 جيجل. -جامعة محمد صديق بن يحيى  أستاذ محاضر أ جمال بوربية 2
 .3جامعة الجزائر تعليم عاليالأستاذ  حاج سالم عطية 3
 أم البواقي.-جامعة العربي بن مهيدي تعليم عاليالأستاذ  حسين عثماني 4
 .3جامعة الجزائر تعليم عاليالأستاذ  صفوانحسيني  5
 المسيلة. –جامعة جامعة محمد بوضياف  أستاذة محاضرة أ جاب الله ولدسعاد  6
 -مصر -اكتوبر القاهرة 6جامعة  تعليم عاليالاستاذ  عماد سالم 7
 .3جامعة قسنطينة  تعليم عالي الاستاذ  فضيل ديلو 8
 .خنشلة-جامعة عباس لغرور أستاذ محاضر أ مانع سبرينة 9

 السعودية.-الرياض-معهد الادارة العامة تعليم عاليالاستاذ  هشام السيد عبد الحميد 10
 قالمة.-1945ماي  8جامعة  أستاذ محاضر أ وليد بشيشي  11

للعلوم  Hautes (EHESS)  المدرسة العليا أستاذ محاضر أ رياض عبدلي 12
  فرنسا ،باريس ،الإجتماعية

 

 ملاحظة: تم ترتيب الأسماء أبجديا

 

 
 



 
 

 (2)رقم الملحق 
 نستبياالإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 المدرسة الوطنية العليا للصحافة وعلوم الإعلام

 اتصال منظماتو  صحافة تخصص

 انــــــــــــــــــــــــــــــــيــتبـاس
 تحية طيبة وبعد، سيدي،:، سيدتي

المسؤولية الاجتماعية ودورها في بناء ل. م. د( حول:  ) دكتوراه الطور الثالث رسالةفي إطار إعداد  
 دراسة ميدانية لمجمع اتصالات الجزائر السمعة الإلكترونية للمؤسسة الاقتصادية

  :للإشارة نذكركم بأن مجمع اتصالات الجزائر يضم مجموعة من المؤسسات الاقتصادية تتمثل في

 Téléphonie Fixe  Algérie Telecom الثابت الجزائر للهاتفلات اتصا 
 Djaweb   Algérie Telecomالجزائر للأنترنت "جواب" تاتصالا 
 Mobilis    Algérie Telecom Téléphone Mobileاتصالات الجزائر للهاتف الثابت 
  Algérie Telecom Satelliteالفضائية  الجزائر اتصالات 

نرجو منكم تخصيص بعضا من وقتكم الثمين، والتكرم بالإجابة على الأسئلة الواردة في هذا وعليه   
الاستبيان، وسنكون شاكرين لكم على هذا الدعم، ونعلمكم أن الهدف من هذا الاستبيان هو إثراء البحث 

لمية بحتة، كما أنها العلمي في هذا المجال فقط، لذلك فالمعلومات المقدمة من طرفكم لن تستعمل إلا لأغراض ع
ستحظى بكامل العناية والسرية، لذا نرجو من سيادتكم قراءة العبارات بدقة والإجابة عنها )دون ذكر الاسم( 

 البحث.هذا بموضوعية لما في ذلك من أثر كبير على صحة النتائج التي سوف يتوصل إليها 

 تقبلوا منا فائق الاحترام والتقدير. 

 لعلاوي خالدد/ يسرى                                                                   إشراف:  الطالبة: بوترعة

 

 ( في الخانة المناسبة.x  (الرجاء قراءة كل سؤال من الاستبيان بعناية، ثم التكرم بوضع العلامة ملاحظة
 
 
 



 البيانات الشخصيةأولا: 
 المناسبة( أمام الإجابة xيرجى وضع علامة )

 الجنس:       -1
 أنثى                                             ذكر        

 السن: -2
 سنة 33إلى  26من     سنة                                              25إلى  18 من

                        سنة                       42من أكثر                                                     سنة 41إلى 43 من

 المستوى التعليمي -3
 ابتدائي                       

 متوسط
 ثانوي 

            جامعي            
 

 )يمكن إختيار أكثر من إجابة واحدة( ؟ ي خدمات مجمع إتصالات الجزائر التي تستفيد منهاما ه -4
                الهاتف الثابت
 )موبيليس(الهاتف النقال

 الأنترنت
 

 منذ متى وأنت تتعامل مع خدمات مجمع اتصالات الجزائر؟ -5
   أقل من سنة                          

 سنوات                  5من سنة إلى 
  سنوات                     5أكثر من 

  



في الخانة  ( x ) ) الرجاء وضع علامة تصالات الجزائرإجتماعية لمجمع المحور الثاني: أبعاد المسؤولية الإ
 المناسبة(

 البنود 
 غير

موافق 
 تماما

 غير 
  موافق

 
  محايد
 

  موافق
 

 موافق
 تماما

      تصالات الجزائر بالجودة العالية.إتتميز خدمات مجمع  -1
      .في متناولي تصالات الجزائرإمع التي أستفيد منها لمج تكلفة الخدمات-2
إتصالات الجزائر مختلف المعلومات حول الخدمات المقدمة يوفر لي مجمع -3

 .بوضوح
     

 رنة بما يقدمهامق متميزةتصالات الجزائر بتقديم خدمات إيقوم مجمع  -4
 المنافسين.

     

      لمجمع إتصالات الجزائر تغطية جيدة للشبكة عبر الوطن.-5
      البيع. دخدمات ما بعتصالات الجزائر إمع يضمن لي مج-6
تشمل الوكالات التجارية لمجمع إتصالات الجزائر تغطية واسعة عبر  -7

 الوطن.
     

      يقوم مجمع إتصالات الجزائر بتخفيضات دورية على خدماته.-8
      خصوصياتي.الحفاظ على على تصالات الجزائر إمجمع  يحرص-9

      تصالات الجزائر معي بالاحترام.إيتسم تعامل موظفي مجمع  -10
جتماعية من أستقبل رسائل التهاني في بعض المناسبات الدينية والإ -11

      تصالات الجزائر.إطرف مجمع 

      في المناسبات والأعياد. ترويجية تصالات الجزائر عروضاإيقدم لي مجمع -12
حتياجات ذوي الإ تصالات الجزائر لتوظيف فئةإأعرف بمبادرات مجمع  -13

 الخاصة.
     

يأخذ مجمع إتصالات الجزائر برأيي في بعض القرارات التي تهتم بتحسين -14
      الخدمة. 

تتسم الرسائل الإشهارية لخدمات مجمع إتصالات الجزائر بصدق المعلومة -15
      دون المبالغة.

تصالات الجزائر تتوافق مع عادات إمضمون الرسائل الإشهارية لمجمع -16
      وتقاليد المجتمع.

تصالات الجزائر مع المشاكل التقنية التي تواجهني بجدية إيتعامل مجمع -17
      ويحاول حلها )كانقطاع الأنترنت، انقطاع خط الهاتف...(



الجزائر بالإعلان عن مسابقات التشغيل بالموقع  تصالاتإيقوم مجمع -18
      والصفحات الإلكترونية.

تصالات الجزائر بخصوص رأيي في إأستقبل رسائل ومكالمات من مجمع -19
      نوعية الخدمة المعروضة.

تصالات الجزائر إأهتم بالاطلاع على النشاطات التي يقوم بها مجمع  -20
      لصالح المجتمع.

تصالات الجزائر التي إأتابع من خلال وسائل الإعلام نشاطات مجمع -21
      تهتم بالحفاظ على البيئة مثل)تنظيف الشواطئ، غرس الأشجار...(

      يدعم مجمع إتصالات الجزائر الأنشطة الوطنية ذات الطابع الرياضي.-22
الجزائر بعض البرامج التلفزيونية ذات الطابع  يرعى مجمع إتصالات -23

      الإجتماعي والترفيهي.

يبادر مجمع إتصالات الجزائر بالقيام بأنشطة ذات الطابع الصحي -24
      .للمجتمع )كحملات التبرع بالدم، التبرع للمستشفيات( 

الجزائر المنظمات والجمعيات الخيرية مثل)التبرعات  يدعم مجمع إتصالات-25
      لذوي الاحتياجات الخاصة، اليتامى(

الجزائر في دعم المؤسسات التربوية التعليمية  تيساهم مجمع إتصالا-26
      للمدارس ..(الأنترنت )أجهزة كمبيوتر، تجهيز قاعات 

الجزائر برعاية المؤتمرات والانشطة العلمية ذات  يقوم مجمع إتصالات-27
      الهدف الأكاديمي. 

تستجيب الأعمال الخيرية لمجمع إتصالات الجزائر مع متطلبات الفئات -28
      الهشة للمجتمع )لمحتاجين..(

 

 

 

 

 

 

 

 



في الخانة  ( x ) علامة) الرجاء وضع صالات الجزائرإتالسمعة الإلكترونية لمجمع  مستوياتالمحور الثالث: 
 المناسبة(

 البنود
غير 

موافق 
 تماما

غير 
  موافق

موافق    موافق محايد
 تماما

تصالات الجزائر عبر الموقع والصفحات إتظهر منشورات إشهارية لمجمع -1
 الإلكترونية.

     

      تصالات الجزائر.إاتفاعل بالتعليق على المنشورات الإلكترونية لمجمع  -2
تصالات الجزائر التي تخدم المجتمع عبر إالإلكترونية لمجمع  المنشورات أشارك-3

 حسابي وصفحتي الشخصية.
     

)الثقافية، يحرص مجمع اتصالات الجزائر على نشر مختلف أنشطته-4
 .الإلكترونية عبر المواقع والصفحات الإجتماعية..(

     

عن نشاطات سهولة على المعلومات والتقارير المنشورة يمكنني الاطلاع ب-5
 عبر الموقع والصفحات الإلكترونية.وخدمات مجمع إتصالات الجزائر 

     

تصالات الجزائر عبر الموقع والصفحة الإلكترونية إ تعبر منشورات مجمع -6
 .ه للمجتمعنتماءإعن 

     

      .الجزائر  بالجاذبية إتصالاتتتميز الرسائل الإشهارية المعروضة لمجمع -7
من تصالات الجزائر إمجمع  أتعرف ببساطة على منشورات وخدمات -8

 والألوان.( Logotype) خلال الرمز
     

تصالات إالخدمات الإلكترونية المقدمة من طرف مجمع عن أشعر بالرضي  -9
 الجزائر.

     

      تصالات الجزائر.إأنوي إبقاء تعاملاتي الإلكترونية مع مجمع -10
      تصالات الجزائر.إأثق بالمعاملات والخدمات الإلكترونية لمجمع -11
      .تصالات الجزائر كونه محل ثقةإإلى التعامل مع مجمع الأخرين أدعو -12
في  أن سمعة مجمع اتصالات الجزائر أفضل مقارنة بسمعة منافسيه أرى -13

 .ةمجال الإتصالات اللاسلكي
     

صالات الجزائر بتصميم إتيمتاز الموقع والصفحات الإلكترونية لمجمع -14
 .وعصري جذاب

     

يحرص مجمع إتصالات الجزائر على الرد الفوري على التعليقات عبر -15
 .الموقع والصفحات الإلكترونية 

 

     



السلبية  نتقاداتتصالات الجزائر بالرد على التعليقات والإإيقوم مجمع -16
 . ةلإلكترونيوالصفحات عبر الموقع 

     

تتسم الإجابات المقدمة عبر الموقع والصفحات الإلكترونية بالدقة -17
 .في الرد على استفساراتي وضوحوال

     

تصالات الجزائر على عدم حذف التعليقات السلبية من إيحرص مجمع -18
 الموقع والصفحات الإلكترونية. 

     

التواصل الإلكتروني  المستمر مع تصالات الجزائر على إيحرص مجمع -19
 الزبائن.

     

يساير مجمع إتصالات الجزائر التطورات في مجال تكنولوجيا الإتصالات -20
 والمعلومات.

     

                                                                                     

 شكرا على حسن تعاونكم        
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

  (3ملحق رقم )
الموجهة لمسؤولي مجمع ستمارة المقابلة إدليل 

إتصالات الجزائر ومحدثي الموقع والصفحات 
 الإلكترونية

 

 



 

لكترونية للمؤسسة جتماعية ودورها في بناء السمعة الإحول المسؤولية الإ ببحثإن الهدف من هذه المقابلة هو القيام 
قتصادية "دراسة ميدانية لمجمع اتصالات الجزائر"، وهذا في إطار انجاز مذكرة مكملة لنيل شهادة دكتوراه في علوم الإعلام الإ

لمدرسة الوطنية العليا للصحافة وعلوم الإعلام ، وتضمن دليل المقابلة هذا باتصال منظمات، إوالاتصال، تخصص: صحافة و 
 ئلة نوردها على النحو الاتي:مجموعة من الأس

 الأسئلة :
 ...............................الاسم واللقب:..................................................

 الوظيفة:.......................................................................................

 فرع الانتماء:

 ئر           اتصالات الجزا -

  موبيليس                    -

 فضائيات  الجزائر           -
 تصالات الجزائر إقتصادي جتماعية وأبعادها للمجمع الإالمحور الأول: المسؤولية الإ

 اولا: المسؤولية الاجتماعية كمفهوم
 أكثر، أو واحدة إجابة اختيار )يمكن الاجتماعية: المسؤولية عن يعبر نظرك وجهة من التالية المفاهيم من أيا تحديد منك يرجى- 1

 (x( علامة بوضع

        القرارات اتخاذ عند المجتمع مصالح الاعتبار بعين الأخذ-

                                 السوق في المنافسة حالة تعزيز-

                                    أمثل بشكل الموارد استخدام –

                                        جديدة عمل فرص توفير-

                              المجتمع تخدم التي المبادرات دعم -
 أخرى......................................................................................قضية 

 
 إجابة اختيار )يمكن ؟بها الجزائر اتصالات مجمع بها يقوم التي التالية الاجتماعية المسؤولية أنشطة من أي اختيار الرجاء  -2

 (xعلامة) بوضع أكثر، أو واحدة



 تقليل من البطالة                   عرض فرص العمل لل-

 دعم المشاريع والمؤسسات الناشئة                        -

  حملات مكافحة التدخين                               -

    دعم الجمعيات الخيرية                                -
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        وسائل الإعلام المرئية والمسموعة                         -

                                                    المجلات      -

       التقارير السنوية للمجمع                                  -
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............................................................................................ 
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  (4الملحق رقم )

إجابات المبحوثين عن محاور وأسئلة SPSS (مخرجات 
 )البحث
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 



 العينة حسب متغير الجنستوزيع أفراد 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 56,7 56,7 56,7 191 ذكر 

 100,0 43,3 43,3 146 أنثى

Total 337 100,0 100,0  

 

 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 29,7 29,7 29,7 100 سنة 25 الى 18 من 

 61,1 31,5 31,5 106 سنة 33 الى 26 من

 85,8 24,6 24,6 83 سنة 41 الى 34 من

 100,0 14,2 14,2 48 سنة 42 من اكثر

Total 337 100,0 100,0  
 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,1 18,1 18,1 61 ابتدائي 

 32,6 14,5 14,5 49 متوسط

 47,8 15,1 15,1 51 ثانوي

 100,0 52,2 52,2 176 جامعي

Total 337 100,0 100,0  
 

 المبحوث منها يستفيديوضح خدمات اتصالات الجزائر التي 

 

Réponses Pourcentage 

d'observations N Pourcentage 

 %38,0 %23,9 128 01-4س aلرابعا لسؤال المتعددة الاجابات

 %53,1 %33,5 179 02-4س

 %67,7 %42,6 228 03-4س

Total 535 100,0% 158,8% 

a. Groupe de dichotomies mis en tableau à la valeur 1. 

 

 

 



 تصالات الجزائر.إمدة التعامل مع مجمع 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,7 10,7 10,7 36 سنة من اقل 

 39,2 28,5 28,5 96 سنوات 5 الى سنة من

 100,0 60,8 60,8 205 سنوات 5 من اكثر

Total 337 100,0 100,0  

 

 معامل الثبات:جدول 
 

 

 

 

 

Statistiques descriptives المتوسطات الحسابية  نتائج

الاقتصاديةعد المسؤولية بوالانحرافات المعيارية ل  

 N Moyenne Ecart type 

 1,222 2,75 337 7س

 1,085 3,41 337 8س

 1,109 3,32 337 9س

 1,153 2,76 337 10س

 1,271 2,80 337 11س

 1,195 2,97 337 12س

 1,179 3,29 337 13س

 1,175 3,13 337 14س

N valide (liste) 337   

 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.89 48 



Statistiques descriptives المتوسطات الحسابية  

الأخلاقيةوالانحرافات المعيارية لبعد المسؤولية   

 N Moyenne Ecart type 

 820, 3,82 337 15س

 1,071 3,76 337 16س

 1,113 4,04 337 17س

 1,172 3,64 337 18س

 1,178 2,91 337 19س

 1,261 2,49 337 20س

 1,195 3,04 337 21س

 1,092 3,60 337 22س

 1,315 3,05 337 23س

 1,262 2,73 337 24س

 1,221 2,35 337 25س

N valide (liste) 337   

 

Statistiques descriptives  المتوسطات الحسابية

 والانحرافات المعيارية لبعد المسؤولية الطوعية

 N Moyenne Ecart type 

 1,193 3,00 337 26س

 1,205 2,98 337 27س

 1,099 3,58 337 28س

 1,087 3,56 337 29س

 1,087 3,44 337 30س

 1,097 3,27 337 31س

 1,139 2,80 337 32س

 1,129 3,00 337 33س

 1,125 3,10 337 34س

N valide (liste) 337   

 

Statistiques descriptives  المتوسطات الحسابية

 لمستوى الشهرة الالكترونيةوالانحرافات المعيارية 

 N Moyenne Ecart type 

 1,041 3,65 337 35س

 1,254 2,77 337 36س

 1,223 2,56 337 37س

 1,134 3,22 337 38س

N valide (liste) 337   

 



 

 

Statistiques descriptives  ت الحسابية والانحرافاالمتوسطات

 دارة السمعة الالكترونيةالمعيارية لمستوى ا

 

 N Moyenne Ecart type 

 1,178 3,12 337 48س

 1,195 2,89 337 49س

 1,136 2,94 337 50س

 1,187 3,08 337 51س

 1,103 3,28 337 52س

 1,138 3,44 337 53س

 1,145 3,57 337 54س

N valide (liste) 337   

 

 

 

Corrélations ةمعامل الارتباط للمسؤولية الاقتصادية ومستويات السمعة الالكتروني  

 

 المسؤولية بعد

 الاقتصادية

 السمعة مستويات

 لمجمع الالكترونية

 الجزائر اتصالات

الاقتصاديةبعد المسؤولية   

 

Corrélation de Pearson 1 ,536** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 337 337 

الالكترونية لمجمع ةمستويات السمع  

الجزائرت  اتصالا  

Corrélation de Pearson ,536** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 337 337 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

Statistiques descriptives  المتوسطات الحسابية

 لمستوى الصورة الذهنيةوالانحرافات المعيارية 

 N Moyenne Ecart type 

 1,171 3,28 337 39س

 1,092 3,30 337 40س

 1,214 3,00 337 41س

 1,184 3,55 337 42س

N valide (liste) 337   

Statistiques descriptives  المتوسطات الحسابية

 ثقة والاحتراموالانحرافات المعيارية لمستوى ال

 N Moyenne Ecart type 

 1,289 3,07 337 43س

 1,157 3,47 337 44س

 1,168 3,31 337 45س

 1,186 3,31 337 46س

 1,239 3,17 337 47س

N valide (liste) 337   

Statistiques descriptives  المتوسطات الحسابية

جمع للمة ماعيكل بعد من أبعاد لبمسؤولية الاجتوالانحرافات المعيارية ل

 الاقتصادي إتصالات الجزائر

 N Moyenne Ecart type 

 65403, 3,0534 337 بعد المسؤولية الاقتصادية

 52468, 3,2201 337 بعد المسؤولية الأخلاقية

 64969, 3,1925 337 المسؤولية الطوعيةبعد 

N valide (liste) 337   

Statistiques descriptives الحسابية  المتوسطات

ية ترونالسمعة الالك لكل مستوى من مستويات والانحرافات المعيارية

 للمجمع الاقتصادي إتصالات الجزائر

 

 N Moyenne Ecart type 

 80258, 3,0512 337 بعد الشهرة الالكترونية

 80608, 3,2856 337 بعد الصورة الذهنية

 86656, 3,2682 337 بعد الثقة و الاحترام

 73914, 3,1903 337 بعد إدارة السمعة الالكترونية

N valide (liste) 337   



Corrélations معامل الارتباط للمسؤولية الاخلاقية ومستويات السمعة الالكترونية   

 

 الأخلاقية المسؤولية بعد 

 السمعة مستويات

 لمجمع الالكترونية

 الجزائر اتصالات

الأخلاقيةبعد المسؤولية   Corrélation de Pearson 1 ,545** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 337 337 

لمجمع الالكترونية ةالسمع مستويات  

الجزائر اتصالات  

Corrélation de Pearson ,545** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 337 337 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations ومستويات السمعة الالكترونية الطوعيةمعامل الارتباط للمسؤولية    

 الطوعية المسؤولية بعد 

 السمعة مستويات

 لمجمع الالكترونية

 الجزائر اتصالات

ة الطوعيةالمسؤولي  **Corrélation de Pearson 1 ,558 بعد 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 337 337 

لمجمع الالكترونية ةالسمع مستويات  

الجزائر اتصالات  

Corrélation de Pearson ,558** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 337 337 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations ومستويات السمعة الالكترونية الاجتماعيةمعامل الارتباط للمسؤولية    

 

 الاجتماعية المسؤولية

 اتصالات لمجمع

 الجزائر

 السمعة مستويات

 لمجمع الالكترونية

 الجزائر اتصالات

 المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات

 الجزائر

Corrélation de Pearson 1 ,683** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 337 337 

الالكترونية لمجمع مستويات السمعة 

 اتصالات الجزائر

Corrélation de Pearson ,683** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 337 337 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 



Corrélations وأبعاد المسؤولية الاجتماعية للشهرة الالكترونيةمعامل الارتباط    

 الالكترونية الشهرة بعد 

 الاجتماعية المسؤولية

 اتصالات لمجمع

 الجزائر

الالكترونيةمستوى الشهرة   Corrélation de Pearson 1 ,497** 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 337 337 

 المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات

 الجزائر

Corrélation de Pearson ,497** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 337 337 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations  وأبعاد المسؤولية الاجتماعية للصورة الذهنيةمعامل الارتباط 

 الذهنية الصورة بعد 

 الاجتماعية المسؤولية

 اتصالات لمجمع

 الجزائر

 ,Corrélation de Pearson 1 **497  مستوى الصورة الذهنية

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 337 337 

 المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات

 الجزائر

Corrélation de Pearson **497, 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 337 337 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations  وأبعاد المسؤولية الاجتماعيةللثقة والاحترام معامل الارتباط 

 الاحترام و الثقة بعد 

 الاجتماعية المسؤولية

 اتصالات لمجمع

 الجزائر

 ,Corrélation de Pearson 1 **480 الاحتراممستوى  و الثقة

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 337 337 

 المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات

 الجزائر

Corrélation de Pearson **480, 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 337 337 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 



Corrélations  ماعيةوأبعاد المسؤولية الاجت لإدارة السمعة الالكترونية معامل الارتباط 

 

 السمعة ادارة بعد

 الالكترونية

 الاجتماعية المسؤولية

 اتصالات لمجمع

 الجزائر

 ,Corrélation de Pearson 1 **505 الالكترونيةمستوى السمعة 

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 337 337 

 المسؤولية الاجتماعية لمجمع اتصالات

 الجزائر

Corrélation de Pearson **505, 1 

Sig. (bilatérale) ,000  

N 337 337 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 المتوسطات الحسابية والإنحراف المعياري لأبعاد المسؤولية الإجتماعية ومستويات السمعة الإلكترونية

Descriptives 

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,0534 ,03563  الاقتصاديةبعد المسؤولية 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 2,9833  

Borne supérieure 3,1235  

Moyenne tronquée à 5 % 3,0519  

Médiane 3,1250  

Variance ,428  

Ecart type ,65403  

Minimum 1,38  

Maximum 4,88  

Plage 3,50  

Plage interquartile ,88  

Asymétrie ,009 ,133 

Kurtosis -,334 ,265 

Descriptives 

 Statistiques Erreur standard 

 Moyenne 3,2201 ,02858  الاخلاقية المسؤوليةبعد 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 3,1639  

Borne supérieure 3,2763  

Moyenne tronquée à 5 % 3,2202  

Médiane 3,2727  

Variance ,275  

Ecart type ,52468  

Minimum 1,64  

Maximum 4,82  

Plage 3,18  



Plage interquartile ,64  

Asymétrie -,016 ,133 

Kurtosis ,461 ,265 

Descriptives 

 Statistiques Erreur standard 

الطوعيةبعد المسؤولية   Moyenne 3,1925 ,03539 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 3,1229  

Borne supérieure 3,2622  

Moyenne tronquée à 5 % 3,2086  

Médiane 3,2222  

Variance ,422  

Ecart type ,64969  

Minimum 1,22  

Maximum 4,78  

Plage 3,56  

Plage interquartile ,78  

Asymétrie -,339 ,133 

Kurtosis ,184 ,265 

Descriptives 

 Statistiques Erreur standard 

مستوى  الشهرة

 الالكترونية

Moyenne 3,0512 ,04372 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 2,9652  

Borne supérieure 3,1372  

Moyenne tronquée à 5 % 3,0521  

Médiane 3,0000  

Variance ,644  

Ecart type ,80258  

Minimum 1,00  

Maximum 5,00  

Plage 4,00  

Plage interquartile 1,00  

Asymétrie ,066 ,133 

Kurtosis -,089 ,265 

 

Descriptives 

 Statistiques Erreur standard 

مستوى الصورة 

 الذهنية

Moyenne 3,2856 ,04391 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 3,1992  

Borne supérieure 3,3720  

Moyenne tronquée à 5 % 3,3053  

Médiane 3,2500  



Variance ,650  

Ecart type ,80608  

Minimum 1,00  

Maximum 5,00  

Plage 4,00  

Plage interquartile 1,00  

Asymétrie -,402 ,133 

Kurtosis ,189 ,265 

Descriptives 

 Statistiques Erreur standard 

مستوى الثقة  

 والإحترام

 

 

Moyenne 3,2682 ,04720 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 3,1754  

Borne supérieure 3,3611  

Moyenne tronquée à 5 % 3,3008  

Médiane 3,4000  

Variance ,751  

Ecart type ,86656  

Minimum 1,00  

Maximum 5,00  

Plage 4,00  

Plage interquartile 1,20  

Asymétrie -,517 ,133 

Kurtosis ,057 ,265 

Descriptives 

 Statistiques Erreur standard 

مستوى إدارة السمعة 

 الإلكترونية

Moyenne 3,1903 ,04026 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Borne inférieure 3,1111  

Borne supérieure 3,2695  

Moyenne tronquée à 5 % 3,2027  

Médiane 3,1429  

Variance ,546  

Ecart type ,73914  

Minimum 1,00  

Maximum 5,00  

Plage 4,00  

Plage interquartile ,86  

Asymétrie -,228 ,133 

Kurtosis ,438 ,265 

 


