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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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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-
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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.
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