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  شكر و تقدير 

  .من يضل الشكر أولا وأخيرا الله عز وجل ممهد السبل وموفق المساعي ومرشد

آما نتقدم بالشكر و التقدير لكل من مد يد العون لنا و ساعدنا في انجاز هذا 
  .الجهد المتواضع

  ...ونخص بالشكر مشرفنا الفاضل

  الأستاذ جلولي محمد

على ما بدله من جهد طيب خلال إشرافه على هذه الدراسة والذي لم يبخل علينا 
  .بوقته وعلمه لإتمام هذا الجهد

  ...بخالص الشكر و التقدير إلى آما نتقدم 

  آل الأساتذة الكرام 

على تفضلهم بقبول مناقشة هذه الرسالة حتى تزدان بآرائهم السديدة وأفكارهم 
  .النيرة

ونتقدم بالشكر الجزيل للعائلة الحبيبة لصبرهم وتعاونهم معنا وتشجيعهم 
  المتواصل لنا في مسيرة العلم 

    



  الملخص

امتد نطاق المسؤولية الاجتماعية ليشمل أطراف متعددة، وتعتبر الآثار التسويقية من أهم الأطراف المستفيدة 

  . والتي يتوجب على المنظمة أن تؤدي مسؤوليتها تجاهها

يعالج موضوع البحث الآثار التسويقية المترتبة على تبني المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية حيث تمت معالجة 

ولذلك تم استخدام برنامج ال ,البحث عن طريق الاستبيان كأداة لجمع البيانات في الدراسة الميدانية 

SPSSمعة من عينة الدراسة و المتمثلة في مصنع الحواهم ما أمكننا , ليب ولاية سعيدةلمعالجة المعطيات ا

  التوصل إليه 

بالإضافة إلى باقي العناصر ذات , هو أن بعد الخدمات الاجتماعية هو اكبر مؤثر و بالإيجاب في الآثار التسويقية

  التأثير المتوسط كالتكوين و التطوير و المكافئات و الأجور

رضا , الخدمات الاجتماعية, الآثار التسويقية, التطوير التكوين و, المسؤولية الاجتماعية :الكلمات المفتاحية

    .   العميل

      Abstract 

      The scope of social responsibility extended to include multiple parties, 
marketing effects is considered as the most important beneficial elements which 
the organization should lead its responsibility towards it.  

The subject of the research deals with the marketing implications of the adoption 
of the foundation for social responsibility. The research has been studied 
through a questionnaire, as a mean for data collection in the practical study, 
therefore the SPSS program was used to analyse the data collected from the 
study sample of the milk factory in SAIDA.  

We have found that social services is the biggest positive influential factor in the 
marketing effects in addition to the other elements which have medium effect. 

     Keywords: social responsibility, training and development, marketing 
effects, social services, customer satisfaction.    
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I 

  

 شـطتها أنب بالآثـار  الاكتراث دون مطلقة بحرية نشاطاتها تمارس المنظمات تانك

 سـواء  ضـمنه  تعمل الذي الوسط على شطةنالأ هذه تسببها قد التي عكاساتنوالا المختلفة

 الأعمال بيئة تشهده الذي الهائل والعلمي التكنولوجي التطور لكن ، خارجية أو داخلية تانك

 يشـير  المعرفـة  باقتصـاد  يسـمى  ما ظل في جديدة مرحلة إلى اتالمجتمع تقالانو اليوم

 المسـتويات  مختلـف  علـى  الدول حياة في الأعمال تلعبه الذي المهم الدور إلى بوضوح

 وزاد ، خـدمات  أو تانك سلعا واكتشافاتها بمخترعاته تتبارى الكبرى المنظمات وصارت

 إلـى  الأثر هذا امتد بل ، إليها تميتن التي الدولة حكومات قرارات في المنظمات هذه تأثير

 فـي  تؤثر التي السلبية الآثار من يحدد أخلاقي بإطار مؤطرة المنظمات قرارات تكون إن

 زيـادة  فـي  المنظمات هذه مساهمة إلى الأخير هذا تطلع زاد إذ ، به العاملة المجتمع حياة

 كـل  وازدهاره تطوره في تسهم فئاته مختلف اتجاه كثيرة اجتماعية شطةأنب والقيام رفاهيته

  .للمنظمات الاجتماعية المسؤولية انعنو تحت

 العلاقـات  محـيط  في مؤخرا عنوة نفسها الاجتماعية المسؤولية مسالة فرضت لقد

 المناهضـين  أفعـال  ردود أثـارت  ناحية فمن ، الدولية أو منها الوطنية سواء الاقتصادية

 لدى العميق الصدى العالمية التجارة مةمنظ قيام بعد خاصة التسعينات منتصف منذ للعولمة

 تنـامي  مواجهة في الجديدة ومسؤوليتها دورها حول العملاقة الجنسيات المتعددة الشركات

 ومـن  ، الدولية التجارة لتحرير الصارمة التطبيقات نتيجة العالم في والإفقار الفقر ظاهرة

 المنظمـة  مثـل  الأعمـال  لأصحاب حكومية غير دولية منظمات أعادت لقد ، يةانث ناحية

 133 فـي  الأعمال لأصحاب وطني فدرالي اتحاد 137 تضم ( الأعمال لأصحاب الدولية

 الأساسـية  بمسؤولياتهم أعضاءها لتذكير  شائهاإن مواثيق في والتدقيق شطتهاأن تقييم ) دولة

  . العولمة عصر في السوق لاقتصاديات وكرموز الخاص للقطاع كممثلين
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II 

 المسـؤولية  هـذه  فلسـفة  نلأ متزايدة أهمية للمؤسسات الاجتماعي الدور ويكتسب

 حجمها انك أيا مؤسسة كل ويشجع يسمح بما والشامل المرن الاختياري طابعها من مستمدة

 يتهاانإمك وفق والممارسات الإجراءات من وملائما مناسبا تراه ما تنتهج أنب أعمالها ونطاق

  المؤسسـة  قيام نجاح إن إلا ، ومقتضياتها السوق ئقحقا مع باويتج وبما المادية وقدراتها

 الاحترام:  وهي معايير بثلاث التزامها على أساسا يعتمد الاجتماعية المسؤولية في بدورها

 من سواءا البيئة ،حماية دتهإنومس المجتمع دعم ، المجتمع وأفراد العاملين اتجاه والمسؤولية

 المبـادرة  حيث من أو، البيئة مع للمجتمع المؤسسة تقدمه الذي المنتج بتوافق الالتزام حيث

 البيئيـة  المشـاكل  معالجـة  المجتمع في البيئية الظروف من وتحسن البيئة يخدم ما بتقديم

  . المختلفة

 ـبالجو الاقتصـادية  المؤسسـات  اهتمـام  إن:  الدراسـة  إشكالية -1  بإن

 الأطـراف  ،  فيهـا  تعـيش  التـي  بيئتها ليشمل الاقتصادية مسؤوليتها يتعدى الاجتماعية

 . عامة بصفة والمجتمع الخ.... منافسين ، عملاء ، عاملين ، موردين من معها المتعاملة

 وخـدمات  سلع تاجإن حول تتمحور مسؤولية كون على مركزا الاهتمام إنك إن فبعد

 وتوسـيع  رضـاهم  كسب مع العملاء إلى المنتجات هذه تصريف كيفية في أصبح للمجتمع

  : التالية الإشكالية صياغة يمكن ليهوع المبيعات حجم

  ؟ الاجتماعية للمسؤولية المؤسسة تبني على المترتبة التسويقية الآثار هي ما

 فرعيـة  تساؤلا إلى لتاوح فقد ، شامل سؤال عن عبارة الإشكال هذا إن وباعتبار 

  : في تمثلت

 ؟ للمؤسسة الاجتماعية بالمسؤولية نعني ماذا .1

 ؟ الاجتماعية للمسؤولية سةالمؤس تبني فوائد هي ما  .2

 ؟ تحقيقه وكيفية العملاء بولاء المقصود ما .3

 ؟ العملاء ورغبات حاجات تحديد وكيفية المبيعات حجم مفهوم .4

  : البحث فرضيات
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III 

 المسـتقل  متغيـر  بـين  إحصـائية  دلالة ذو اثر هناك:  الرئيسية فرضية  

   التسويقية الآثار التابع والمتغير الاجتماعية المسؤولية

  : الفرعية فرضياتال

 الآثـار  التـابع  والمتغير العمل ظروف محور بين إحصائية دلالة ذو اثر هناك .1

 . التسويقية

 الآثار التابع والمتغير والمكافئات الأجور محور بين إحصائية دلالة ذو اثر هناك .2

 . التسويقية

 ثارالآ التابع والمتغير والتطوير التكوين محور بين إحصائية دلالة ذو اثر هناك .3

 .التسويقية

  . التسويقية والآثار الاجتماعية الخدمات محور بين إحصائية دلالة ذو اثر هناك .4

  

  :  الموضوع اختيار أسباب

  : أسباب عدة على بناءا الموضوع اختيار تم

 . الاجتماعية المسؤولية بموضوع الشخصي الاهتمام .1

 . الاجتماعية المسؤولية موضوع حداثة .2

 . الحالية الساعة الاتشغإن من الموضوع يمثل .3

  : البحث أهمية

 تبنـي  علـى  مترتبـة  أثار تإنك ما إذ لمعرفة لةاومح كونه في البحث اهمية تكمن

 الاجتماعيـة  المسؤولية تإنك إذا معرفة لةاومح بإنج إلى الاجتماعية للمسؤولية المؤسسة

  . المؤسسة على بالإيجاب أو بالسلب تؤثر
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IV 

   البحث أهداف

 . الاجتماعية للمسؤولية نظريال الإطار توضيح •

 تبنيهـا  بأهمية المؤسسة وتوعية الاجتماعية للمسؤولية الأساسية المفاهيم تأصيل •

 . مشاكله ومعالجة المجتمع تطوير في لمساهمتها نظرا

 . التسويقية الآثار أبعاد تحديد •

 . الاجتماعية للمسؤولية المؤسسة تطبيق مستوى قياس •

 . الاجتماعية للمسؤولية المنظمة تبني عن ترتبةالم التسويقية الآثار تحديد •

  : الدراسة منهجية

 المـنهج  علـى  اعتمد البحث هذا جازإن في المتبعة المطروحة الإشكالية ضوء على

 الآثـار  وعـن  الاجتماعيـة  المسؤولية عن مفاهيم عرض إلى التطرق خلال من الوصفي

 بدراسة يعنى فصل وهو الثالث صلالف أما يإنالث والفصل لوالأ الفصل في وهذا التسويقية

 جمـع  وبعـد  بسـعيدة  ومشـتقاته  الحليب بشركة عمال على استمارة توزيع تم وقد حالة

 ومجـال  حـدود  التجريبي منهج على معتمدين spss 20 برنامج في تفريغها تم المعلومات

 ـ 2015 مارس من الممتدة الفترة في الدراسة تمت:  الزمني البعد حيث من:  الدراسة  ىإل

  . إناستبي على بالاعتماد يةإنميد بدراسة النظري بهاإنج دعم 2015 افريل

 الاجتماعيـة  المسؤولية حول الدراسة هذه تتمحور:  العلمي الموضوع بعد حيث من

   المستهلكين ورغبا وحاجات العملاء وولاء المبيعات حجم على تطبيقها وأثار للمؤسسة

 ومشـتقاته  الحليـب  لمؤسسـة  تإنك يةإندمي دراسة البحث تتضمن:  يإنالمك البعد

 للدراسـة  إخضاعهم ،تم المؤسسة في إداري عامل 50 البحث مجتمع اخذ تم حيث بسعيدة

 التوصـل  مـن  تتمكن حتى بتحليلها والقيام اتإنالبي لجمع كوسيلة إناستبي طريق عن وذلك

  . البحث فرضيات تكذيب أو لصدق نتائج إلى
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V 

  :البحث تقسيمات 

 أهـم  فيـه  لنـا اوتن حيـث  الاجتماعية المسؤولية إنعنو تحت جاء: لوالأ الفصل

 الاجتماعيـة  المسؤولية حول مفاهيم لنااوتن ثم ، التاريخي تطورها ، بها المتعلقة التعاريف

  . الاجتماعية المسؤولية لدراسة الأساسية مداخل واهم

 حاجـات  حـول  مفاهيم فيه لنااوتن التسويقية الآثار إنعنو تحت جاء: يإنالث الفصل

 كل إلى تطرقنا ثم العملاء ورغبات تمحتجا معرفة المؤسسة على وكيف العملاء ورغبات

  . وتحليلها تنميتها كيفية المبيعات حجم إلى إضافة وأهميته العملاء ولاء يخص ما

 المؤسسـة  تبنـي  علـى  المترتبـة  التسويقية الآثار فيه لنااوتن فقد:  الثالث الفصل

  .سعيدة بولاية ومشتقاته الحليب مؤسسة في ةالاجتماعي للمسؤولية

  : السابقة الدراسات

   العلمية المذكرات

  )1986( الحجار دراسة

  الأردني للواقع تحليلية دراسة" المستهلك حماية:" الدراسة إنعنو

 الجامعة– الإدارية والعلوم الاقتصاد كلية إلى مقدمة ماجيستر رسالة: الدراسة طبيعة

  .الأردنية

 خـلال  مـن  الأردنـي  المستهلك حماية واقع على التعرف إلى الدراسة هذه هدت

 منهـا  يإنيع التي المشاكل على والتعرف,  المجال هذا في الأردنية التجربة على التعرف

  . لها الحلول اقتراح لةاوومح الأردني المستهلك

) 260( عـدد  علـى  لـى والأ وزعـت  إناستبي استمارتي بتوزيع الباحث قام ولقد

 منظمـات  من عينة في العاملين على توزيعها تم فقد يةإنالث إنالاستبي استمارة أما,امستهلك

   منظمة 22 تعدادها وصل والتي الصناعة قطاع
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  : أهمها من إنك نتائج جملة إلى الباحث توصل وقد

 لاحـظ  الباحث إن الا المستهلك بحماية المعنية الحكومية الجهات تعدد من بالرغم-

 يهاوشك ومتابعة المستهلك بمشاكل يعنى الحكومية الجهات ضمن صصمتخ قسم وجود عدم

  . ومقترحاته

 اجـل  مـن  لهم والكافية المناسبة المعلومات توفير ضرورة على المستهلكين اكد-

 خبـرتهم  خـلال  مـن  هإن المستهلكون وضح وقد, سليمة أسس على الشراء قرارات اتخاذ

 فـي  تساعد ولا مضللة والمنشورة المبثوثة اتنالإعلإ معلومات إنب القول يمكن الشخصية

  .الشراء عملية

  ) o;brien &Robinson;2002( دراسة

  .التنافسية والإستراتيجية للمنظمة الاجتماعية المسؤولية بين التكامل: الدراسة إنعنو

  . بوسطن كلية إلى مقدمة ماجيستر رسالة الدراسة طبيعة

 لعـام  مقـدم  بحـث  أفضـل  ةشـهاد  علـى  حصلت والتي الدراسة هذه جازإن تم

 Corporate( الصالحة المنظمات مركز مع نأوبالتع2001 Citizenship (يقـوم  والذي 

 فـي  الدراسـات  لتشجيع المبادرات من كجزء المسابقة هذه على والإشراف برعاية سنويا

 العديـد  في الدراسة هذه تطبيق وتم. أمريكا شمال في للمنظمة الاجتماعية المسؤولية مجال

   كولا شركة مثل العالمية لشركاتا من

 الاجتماعيـة  المسؤولية مجال تولي إن يجب المنظمات إن إلى الدراسة توصلت وقد

   المنظمات بقية عن تنافسية ميزة لها يحقق إنو كبيرا اهتماما

   الصحفية المقالات: يإنالث المطلب

  2001 لعام للمنظمة الاجتماعية للمسؤولية دورية دراسة: الدراسة إنعنو
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  موقع على– ترنتنالإ من مقالة: الدراسة طبيعة

Social Responsibility Research.htm Corporate‐www.Mori 

 للتحـري  دراسـات  بعمل1990 العام من ابتداء سنويا يةإنالبريطMori شركة تقوم

 وتوقعـاتهم  الاجتماعيـة  المسؤولية إنبش الشركة به تقوم لما المستهلكين إدراك مدى حول

 وتفصـيلية  متكاملـة  صورة تكوين من الشركة تتمكن وحتى. المجال هذا في واهتماماتهم

  . لمنتجاتها المستهلكين على إناستبي استمارة2000 عن يقل لا ما بتوزيع سنويا ذلك حول

 ـإيم اتالدراس بتلك تقومMori إن إلى للشركة التنفيذي المديرDawkins وتشير  اإن

 إعطـاء  فـي  وأهميتهـا , المستهلكين لدى للمنظمة الاجتماعية مسؤولية ةالحد بأهمية منها

 إدراك تنـامي  ظـل  في خاصة, المستهلكين إنأذه في المنظمة سمعة عن واضحة صورة

  .  المنظمات داخل حاليا يتم بما الأفراد

  : أهمها إنك عديدة بإنجو الدراسة غطت وقد

  . تحقيقها في المنظمات ودور للمنظمة الاجتماعية ليةالمسؤو أهمية شرح-

 Sustainable Development المستدامة التنمية-

  Community Involvement   الاجتماعي الارتباط-

 Ethical Overseas Companies القارات عابرة للمنظمات الأخلاقية المصادر-

Sourcing  

  للمستهلكين الفردية بالحاجات الاهتمام لكيفية تفصيلية مقترحات الدراسة قدمت وقد  

 نسـاعد  كمـا , المنظمـات  تلـك  فيها تعمل التي المحلية المجتمعات تنمية في مساهمة مع

  .الاجتماعية المسؤولية مجال في الرائدة المنظمات مع مرجعية مقارنة عمل على المنظمات

    (Fulop&Hisrich&Szegedi,2000 دراسة
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 الاقتصـاديات  فـي  الاجتماعيـة  والمسـؤولية  الأعمال أخلاقيات: الدراسة إنعنو

  .تقاليةنالإ

 مجلة في منشور الأصل في وهو,  ترنتنالإ شبكة على علمي بحث: الدراسة طبيعة

  .الإدارة تطوير

 في الاجتماعية المسؤولية ودرجة الأعمال أخلاقيات طبيعة بحث إلى الدراسة هدفت

 صغيرة منظمة129 على إنالاستبي استمارات وزيعبت الباحثين قام وقد, الهنغارية المنظمات

  . للربح هادفة غير منظمة84, كبيرة منظمة80,

  : أهمها إنك النتائج من العديد الدراسة أحرزت وقد 

  . الأخلاقية بالقضايا اهتمام عدم العينة أفراد من% 22 اظهر-

 ـ المسـؤولية  إن الصـغيرة  المنظمات في العاملين من%56 يعتقد-  و ةالاجتماعي

  . الكبيرة المنظمات عاتق على تلقى إن يجب الأخلاقية

 وأخلاقيـات  الاجتماعيـة  المسـؤولية  بقضايا الاهتمام عدم إلى العينة أفراد أشار-

  : منها عوامل عدة إلى يرجع الأعمال

  . المجال هذا في المعرفي النقص*

  .الأخلاق بقضايا اهتمامها من أكثر بالبقاء تهتم المنظمات اغلب إن*

  . القضايا هذه مثل في بالنجاح يسمح لا البلد في الاقتصادي المستوى خفاضإن*

 ثـم  ومـن  لاأو الحكومي المستوى على الأخلاقية بالقضايا البدء بوجوب الشعور*

  . المنظمات على تطبيقه يمكن
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  : تمهيد

 ويتضـاعف  التكنولوجيـا  تتطور. الأسواق تتحول حيث شيء كل فيه يتغير عالم في

... واحتياجاتـه  المجتمـع  توقعـات .البيئة.المستدامة التنمية عن الحديث يكتر المتنافسون

 موضـوعا  تكـن  لم إنها من بالرغم واحترامها الإنسان حقوق اجل من الأصوات وتتعال

 الأربـاح  أعظم بتحقيق إلا تحفل لم طويلة ولعقود المؤسسات أن وخاصة قبل من للاهتمام

 .وأطرافه المجتمع حساب على

 اتجاه مسؤوليتها من جزء بتحمل مدى وقت أي من أكثر مطالبة فالمؤسسات الآن أما

 تحسـينه  قـدرة ,للمجتمع الفعلية الحاجة سد مفهوم على قائمة جديدة رؤيا باعتماد المجتمع

 التـوازن  يحقق مما أطرافه توقعات كل إلى للاستجابة ملائمة ياتاستراتج ورسم المستمر

  .والمجتمع المؤسسات بين المتبادل والتطوير والتكامل

 الناميـة  الـدول  فـي  حثيثة بصورة تنمو نسبيا حديثة ظاهرة الاجتماعية فالمسؤولية

 ارباسـتثم  المؤسسـات  مبادرة في وتتمثل المتقدمة البلدان من واسع نطاق على وتمارس

 ايجابيـة  صـورة  الجمهـور   ولإعطـاء  المجتمع رفاه تحقيق اجل من أرباحها من جزء

 فـي  بالإسهام المؤسسات جانب من التزام وهي  الواعيين المستهلكين من قاعدة وتأسيس

 والمجتمـع  المحلي والمجتمع وأسرهم الموظفين مع العمل و المستدامة الاقتصادية التنمية

 والاجتماعية البيئية المخاطر عوامل إغفال بان تام وعي هناكو الحياة نوعية تحسين على

  .السوق في قيمتها على ذلك وسينعكس المؤسسة صورة يشوه قد

 ثقافة في الأساسية الممارسات من فشيئا شيئا تصبح الاجتماعية المسؤولية فان ولذلك

 من والخاصة ةالعام القطاعات بين جديد نطاق إيجاد إلى وتؤدي النامية البلدان مؤسسات

   البيئي الوعي ونشر الاقتصادية التنمية تحقيق اجل
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   الاجتماعية المسؤولية لتطور التاريخي البعد: الأول المبحث

 هـو  الأول هاجسها وان خيرية بمؤسسات ليست الاقتصادية المؤسسات أن المتفق من

 يعـد  لـم  لمؤسساتا تقييم إن نرى الحاضر وقتنا في انه الربح،إلا من عائد اكبر تحقيق

 بـل  فقط المالية مراكزها على سمعتها بناء في تعتمد تعد ولم فحسب، ربحيتها على يعتمد

 والتكنولوجيـة  الاقتصـادية  الجوانـب  في السريعة التطورات مع للتعامل مفاهيم ظهرت

 فكـرة  تبلورت إذ"  الاجتماعية المسؤولية مفهوم" المفاهيم هذه ابرز من وكان والإدارية

  .الاجتماعية بمسؤوليتها المؤسسات تذكير

   للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية حول يف تعار: الأول المطلب
  

 إلا المنظمـة،  إستراتيجية من جزء أصبحت الاجتماعية المسؤولية أن من الرغم على

 إلزام قوة بموجبه يكتسب وقاطع محدد بشكل الاجتماعية المسؤولية مفهوم تحديد يتم لم أن

 يكتسـب  وقاطع محدد بشكل الاجتماعية المسؤولية هذه تزال دولية،ولا أو نيةوط قانونية

 ومعنوية، أدبية جوهرها في المسؤولية هذه تزال ولا دولية، أو وطنية قانونية قوة بموجبه

 تعـددت  ولهـذا  الاختيارية، الطوعية طبيعتها من وانتشارها وقبولها قوتها تستمد أنها أي

 واخـتلاف  واضـعيها  نظـر  وجهات باختلاف واختلفت تماعيةوالاج المسؤولية يف تعار

 .1تخصصاته

 أصـحاب  التـزام  أنهـا " للشركات الاجتماعية المسؤولية مفهوم الدولي البنك عرف

 مـوظفيهم  مـع  العمـل  خـلال  مـن  المستدامة التنمية في بالمساهمة التجارية النشاطات

                                                            
 العدد– العربية الدول في التنمية بقضايا تعني دورية سلسلة¸ بالكويت للتخطيط العربي المعهد¸ للشرآات الاجتماعية المسؤولية الاسرج حسين 1

 03ص. التاسعة السنة2 فبراير -التسعون
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 آن فـي  التنميـة  يخـدم  وببأسل الناس معيشة مستوى لتحسين ككل والمجتمع وعائلاتهم

  .1"واحد

 المحاولات جميع أنها على الاجتماعية المسؤولية العالمية التجارية الغرفة عرفت كما

 فان بالتالي,واجتماعية أخلاقية اعتبارات ذات تنمية لتحقيق الشركات تطوع في تساهم التي

 ملزمـة  جراءاتإ دون الشركات من الحسنة المبادرات على تعتمد الاجتماعية المسؤولية

 المنظمـة " والتعلـيم  الإقنـاع  خلال من تتحقق الاجتماعية المسؤولية فان ولذلك. قانونيا

 التـي  النشاطات اثر عن الناجمة المسؤولية لتحمل للمنشاة نشاطات أنها"للمعايرة العالمية

 والتنميـة  المجتمـع  منافع مع منسجمة نشاطاتها لتصبح والمحيط، المجتمع على بها تقوم

 والأدوات القوانين احترام الأخلاقي، السلوك على الاجتماعية المسؤولية تركز مستدامة،ال

  .2"للمنشاة اليومية النشاطات مع وتدمج الحكومية

   الاجتماعية المسؤولية فكرة لظهور التاريخية المراحل: الثاني المطلب

  

  ومهامها طتهاأنش الأعمال منظمات فيها تمارس التي البيئة في سريعة تغيرات حدثت

 فـرق  هناك أن القول يمكن لذلك الاجتماعية، بالمسائل المتزايد المجتمع اهتمام خلال من

  يمكـن  والتـي  ،  جذرية حياتية لتغيرات نتيجة حدثت الاجتماعية المسؤولية تكون أن في

 مرتبطـة  تكـون  أن مـن  أكثـر  أوربا، شهدتها التي الصناعية بالثور مرتبطة تكون أن

 المسـؤولية  فكـرة  فظهـور  بعـد،  فيمـا  العالم أرجاء عمت التي الإصلاحية بالحركات

  : المراحل هذه نذكر يلي فيما مختلفة بمراحل ثم الاجتماعية

  

  

                                                            
 آلية  سعيدة مولاي الطاهر دآتور جامعة الماستر شهادة لنيل خرجلت مذآرة " الاجتماعية والمسؤولية البشرية موارد إدارة" أسماء سحنون 1

 34ص2012 الاقتصادية العلوم
 
 السلوك توجيه في التقييس معايير دور"ملتقى" والبيئة الاجتماعية المسؤولية ومحددات التنافسية تحقيق بين المؤسسة" وآخرون دادن الغفور عبد 2

 406ص,2012نوفمبر12," البيئي
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  الأرباح تعظيم مرحلة: الأولى المرحلة

 وقـد  نهايتـه  حتـى  واستمرت عش، الثامن القرن أوائل منذ المرحلة هذه بدأت وقد

 يمتلكـون  بأنهم الأعمال رجال واعتقاد الصناعية لمشاريعا قيام مع المرحلة هذه ارتبطت

 تحقيـق  من يقلل الذي ولكن.الربح تعظيم هو الهدف وهذا,تحقيقه إلى يسعون واحدا هدفا

  .بها يقومون التي العمليات يحدد الذي القانوني التأثير هو الهدف هذا

 فـي  العـالم  شهدها التي الاقتصادية الأزمات أمام طويلا تصمد لم الفكرة هذه أن إلا

 فـي  الحاصـل  والفشل الأجور وانخفاض الموارد ندرة مع وخاصة,الحالي القرن بدايات

 أخـر  اتجـاه  أو منظـور  هنالك يكون أن على انعكس كله وهذا ،...المنتجات من العديد

  . العمل في لها كأساس  الربح بتعظيم يرتبط لا الاجتماعية للمسؤولية

  وصايةال مرحلة: الثانية المرحلة

 كنتيجـة  ظهـرت  الثلاثينات،وقـد  حتى واستمرت العشرينات مطلع في بدأت والتي

 حيث م 1920 سنة أعقبت التي الفترة خلال برزت وقد. الربح لهدف الموجهة للانتقادات

 سـاعات  عدد وتقليص, العمل في والأمان السلامة بتامين تطالب أخرى اتجاهات ظهرت

  .بالمنظمة صلة ذات المختلفة الإطراف حقوق حماية وكذا العمل،

   الحياة نوعية مرحلة:الثالثة المرحلة

 بالتجـارب  خـاص  بشـكل  برزت أحداث من تلاها وما م 1950سنة بدايتها وكانت

 التلـوث ,التكنولوجيـا   اسـتخدام  في الحاصلة المتغيرات و,الشعوب عاشتها التي المختلفة

 بـم  والخـدمات  السلع من المزيد تقديم الحياة نوعية بمرحلة تسميتها من المعنى و. البيئي

 مـن  والمعنى .الأفراد يعيشها التي الحياة مستوى في الحاصل النوعي ارتقاء مع يتناسب

 الارتقـاء  مـع  يتناسب بما والخدمات السلع من المزيد تقديم الحياة نوعية بمرحلة تسميتها

  .الأفراد يعيشها التي الحياة مستوى في الحاصل النوعي



 الاجتماعية المسؤولية                                                            الأول الفصل
 

 
6 

 حقب بأربع مرت قد الاجتماعية المسؤولية أن مMurphy1978  ميرفي يرى بينما

  1: هي تاريخية

 فيهـا  وحققت القرن هذا من الخمسينات حتى استمرت الحقبة وهذه : الإنسانية حقبة

  .بالإحسان المحتملة الإنسانية انجازاتها خلال من مسؤوليتها الأعمال منظمات

 واجهـت  حيث م1967 عام وحتى م1953 امع من الحقبة هذه امتدت :الإدراك حقبة

  .المحلية البيئة شؤون في منشغلة وأصبحت جديدة التزامات الأعمال منظمات

 الاهتمـام  وكان م1973 عام وحتى م1968 عام من الحقبة هذه امتدت :القضايا حقبة

 مكافحـة  و التلـوث،  كمكافحـة  المختلفة الاجتماعية القضايا من التحذير على منصبا بها

  .نصريةالع

 هـذه  خلال ومن الآن، حتى و م1974 عام من الحقبة هذه امتدت : الاستجابة حقبة

 للضـغوطات  الاسـتجابة  بهدف روتينية إجراءات بوضع الشركات بعض قامت المرحلة

 هـذه  مع الانسجام عدم إلى ذلك ويعود متدنيا به الاهتمام مازال بها يتعلق وما الاجتماعية

  . وأهدافها المجتمعات

   الاجتماعية المسؤولية مفاهيم تطور: الثالث مطلبال

  

 وجود لعدم ونظرا̨ الأعمال لمنظمات الاجتماعية للمسؤولية المتعددة المعاني خلال من

 ثـلاث  وفـق  الاجتماعيـة  المسؤولية مفهوم تلخيص يمكن ولذلك معين معنى حول اتفاق

  2: هي فكرية واتجاهات مفاهيم

                                                            
 آلية  سعيدة مولاي الطاهر دآتور جامعة ، الماستر شهادة لنيل لتخرج مذآرة ، " الاجتماعية والمسؤولية البشرية موارد إدارة" سماءأ سحنون‐1

  38ص2012 الاقتصادية العلوم
 
 آلية  سعيدة مولاي لطاهرا دآتور جامعة ، الماستر شهادة لنيل لتخرج مذآرة ، " الاجتماعية والمسؤولية البشرية موارد إدارة" أسماء سحنون 2

 38ص2012 الاقتصادية العلوم
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 نحـو  الاتجـاه  لهـذا  الفلسـفي  الإطار في: ) التقليدي(الكلاسيكي المفهوم •

 يتميز وبذلك  ، الأعمال لمديري الشخصية القيم و بالسلوك عنه يعبر الاجتماعية المسؤولية

  : كالآتي الكلاسيكي المفهوم وفق الاجتماعية المسؤولية مفهوم

  .الأرباح تعظيم على بالعمل تتمثل وهي المديرين بها يؤمن التي العقلانية القيم -

  .الأرباح تعظيم مبدأ وفق على المستهلك مع التعامل -

 العامـل  تغيير يمكن وبالتالي سلعة العامل بان تنطلق العاملين لاتجاه الإدارة نظرة -

 منسجم العاملين أداء يكون أن يجب إذ وخططهم، المالكين أهداف مع يتوافق لا أصبح متى

  .للأنشطة المحددة المعايير مع

 يعنـي  وهذا للمنظمة الربح هدف تعظيم في المهمة الجوانب احد ياالتكنولوج تعتبر -

  .السائد هو المادي المبدأ بان

 أي فـان  بالتـالي )  يمر دعه يعمل دعه(  المبدأ مع للمديرين السياسية القيم ترتبط-

  .الأعمال منظمة على سلبية أثارا يترك سوف سياسي أو حكومي كان سواء تدخل

 المفهـوم  C.E.D الاقتصادي التطوير لجنة ززتع لقد: الإداري المفهوم •

 المجتمـع  أو الزبائن مع العلاقة يمثل بكونه ،وذلك الاجتماعية للمسؤولية الإداري

 وتعقيـدها  نطاقها في تفوق التي بالمصفوفة المنظمات عمل فيشبه ، بأكمله الواسع

 عـن  نتحدث أن أردنا إذا  بالتالي و. الحكومة تصدرها التي والتشريعات القوانين

  :كالآتي تتمثل فإنها المفهوم هذا وفق الاجتماعية المسؤولية

 للمنظمـة  الذاتيـة  المنفعـة  تحقيق في تتمثل المديرون بها يؤمن التي العقلانية القيم-

   .الأخرى المجاميع منفعة وتحقيق

 للمنظمـة،  المجهـزين  مـع  العلاقة شكل مع متوازنة تكون المستهلك مع العلاقة-

  . المستهلك رضا بتحقيق اهتمامها لىإ بالإضافة
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 والحـذر  الترقـب  بعين إليها الحكومة وتنظر للمنظمة، مهمة السياسية القيم تعتبر -

  .معها تتعامل أن ولابد ضرورية باعتبارها وذلك

 البيئـة  مـع  يتعامـل  الرجـل  تدع أن مبدأ من تنطلق المفهوم هذا وفق البيئية القيم-

  .ممكن غير وهذا, عليها للسيطرة ويسعى  به، المحيطة

 في المديرين بشعور ويتمثل, م1920 عام في المفهوم هذا ظهر: البيئي المفهوم •

 وأطـراف  فئـات  إلـى  تمتد بل المنظمة داخل فقط تقتصر لا الاجتماعية مسؤوليتهم كون

 المفهوم هذا وفق الاجتماعية المسؤولية مفهوم تلخيص ويمكن. المجتمع بعموم تتمثل متعددة

  : يكالآت

 نفـس  في تحقيقها مع الذاتية مصلحتها بتحقيق المنظمة لإدارة العقلانية القيم تتمثل -

  .تتخذها التي القرارات ضوء في المجتمع لمصالح الوقت

 التـي  والخـدمات  بالسـلع  تجهيزه عن مسئولة بكونها المستهلك مع العلاقة تركز-

  .منها حاجاته ويشبع رفاهيته يحقق بما يحتاجها

  .ومكانته منزلته فرد لكل أن بكون المنظمة في العاملين نظرة تنطلق -

 فـي  عاملا الفرد كون المنظمة بها تتعامل التي الإنسانية و الاجتماعية القيم تنطلق -

  .الوقت بنفس اقتصاديا رجلا و إنسانا كونه عن ينفصل لا المشروع

  .رادالأف قيم على تطغى لا أن ولكن أهمية لها التكنولوجية القيم -

 الإدارة باعتبار وذلك الجميع، مسؤولية من وجعلها البيئة على المحافظة على العمل -

  . والمجتمع الأفراد حياة نوعية تحقيق في تساهم
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  الاجتماعية للمسؤولية العالمي للاتفاق العشرة المبادئ: 01-01 رقم الجدول

ا  المرجع

  لرقم

  المبدأ

  دوليـا  المعلنـة  الإنسـان  حقوق حماية دعم التجارية المؤسسات على يتعين  1  الإنسان حقوق

  .واحترامها

  .الإنسان حقوق انتهاكات في ظالمة ليست أنها من التأكد عليها يتعين  2

 والاعتـراف  الجمعيات تكوين حرية احترام التجارية المؤسسات على يتعين  3   العمل معايير

  .الجماعية المساومة في بالحق الفعلي

  .الأطفال لعمل الفعلي الإلغاء هاعلي يتعين  4

  . الجبري العمل أشكال جميع على القضاء عليها يتعين  5

  . والمهن التوظيف مجال في التمييز على القضاء عليها يتعين  6

 جميع إزاء احترازي نهج إتباع على التشجيع التجارية المؤسسات على يتعين  7   البيئة

  . البيئية التحديات

  . البيئة عن المسؤولية نطاق لتوسيع بمبادرات الاطلاع هاعلي يتعين  8

 ونشرها بالبيئة الضارة غير التكنولوجيات تطوير على التشجيع عليها يتعين  9

.  

 الابتزاز فيها ،بما  أشكاله بكل الفساد مكافحة التجارية المؤسسات على يتعين  10  الفساد مكافحة

  . والرشوة

 المـوارد  تنمية على الاجتماعية المسؤولية تبني اثر." وآخرون مقري زكية: المصدر

    :www.un.org   \\: httpم عن منقول باتنة جامعة"06ص البشرية
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   الاجتماعية المسؤولية حول مفاهيم:  الثاني المبحث

 وقتنـا  فـي  المؤسسـة  سمعة لتكوين الأساسي العنصر الاجتماعية المسؤولية تعتبر

 المجتمـع  اتجاه الاجتماعية الخدمات لتقديم الفعالة  راتيجياتالاست في والمشاركة الحاضر

  العملاء أعين في المؤسسة صورة تحسين اجل ومن فيه تعمل الذي

   الاجتماعية المسؤولية لدراسة الأساسية المداخل: الأول المطلب

 مـن  وكـان  ، الاجتماعية المسؤولية مجال في والدراسات الأبحاث بعض برزت لقد

 وهـي  الاجتماعية المسؤولية لدراسة مداخل أو اتجاهات أو مفاهيم ثلاثة هناك أن نتيجتها

  1 الايجابي والاتجاه المصالح أصحاب التقليدي،تأثير الاتجاه

 مفهـوم  أن علـى  الاتجـاه  هـذا  ويركز: الاجتماعية للمسؤولية التقليدي الاتجاه  

 الأسـهم  لحملة صالح هو ما كل تحقيق نحو يتجه أن يجب للمنظمة الاجتماعية المسؤولية

 ا أساس على التقليدي بالاتجاه ،وسمي  فوائد أو مزايا من المنظمة مال رأس أصحاب أو

 تعظيم هو للمنظمة الأسمى الهدف يكون الأرباح،حيث لتحقيق إلا لتنشا تكن لم منظمة ناي

  .الربح

 الخارجية ىبالقو المنظمة أداء يتأثر: المنافع أصحاب اتجاه الاجتماعية المسؤولية  

 تجـاه  التزاماتها مراعاة عليها يجب القرار اتخاذ بعملية الإدارة قيام ،فعند عليها الضاغطة

 والعوامـل  القـوى  ،ومختلـف  ،المـوظفين  الأسهم حملة: مثل النفوذ أو المنافع أصحاب

  . الأخرى المؤثرة الحكومية

 والأكثـر  الأنسـب  هـو  الاتجاه هذا ويعتبر: الاجتماعية للمسؤولية الايجابي الاتجاه

 القـوى  مختلف تجاه ملتزمة تكون أن المنظمة على يجب فانه الاتجاه لذلك ،ووفقا ملائمة

  : يلي بما الخارجية

                                                            
 في الاشتراك لاغراض، " مصرية مساهمة آشرآات مصر في العاملة للبنوك الاجتماعية المسؤولية"،  القاضي ابراهيم عدلي سامي احمد 1

 .10-09 ص الاسيوط جامعة للشرآات الاجتماعية المسؤولية موضوع حول2010 لعام البحثية المسابقة
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 السياسات ،ووضع الحسبان في الخارجية البيئة في حدوثها المتوقع التغيرات اخذ 

 . المتغيرات هذه مع تتماشى التي الملائمة التنظيمية

  الخارجية القوى ومتطلبات احتياجات وضوء في ظيميةالتن الأهداف وضع 

.             جميعا والأطراف المنظمة بين المنفعة تبادل نحو المناسبة الإجراءات اتخاذ 

 الاجتماعية المسؤولية فكرة أثارت  : المعارضة و التأييد بين الاجتماعية يةالمسؤول

 يعارضها الأخر والبعض يؤيدها ،فالبعض الإدارة وممارسي والعملاء المفكرين بين جدلا

 جـائزة  علـى  الحائز"فريدمان ميلتون" الاجتماعية المسؤولية فكرة معارضي أشهر ،ومن

 يـرى  ،كما فقط الأرباح تحقيق هي  الشركة مسؤولية انب يقول الاقتصاد،والذي في نوبل

 تحقيـق  علـى  قدرتها  تخفيض إلى يؤدي الاجتماعية المسؤوليات بأداء المنشاة قيام بان

  .المالكين مطالب من هي الأرباح،والتي

   للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية لفكرة والمعارضة المؤيدة الحجج: 02-01الجدول

ــات ــدة الوجه ــ المؤي  ؤوليةللمس

   الاجتماعية

 للمسـؤولية  المعارضة الوجهات

   الاجتماعية

 ارتفــاع:الجمهــور توقعــات 

ــات ــة التوقع ــن الاجتماعي  م

 يـدعم  العام والرأي المؤسسات

 والأهـداف  الاجتماعي الاهتمام

 . الاقتصادية

 نتيجـة :الأمـد  طويلة الأرباح 

 وتحسـين  المجتمع مع العلاقات

 . الجمهور لدى المؤسسة صورة

 هـو  بما العمل: الأخلاقي زامالالت 

 الاهتمـام  المؤسسـات  على

ــداف ــادية بالأه ــرك الاقتص  وت

 لمؤسسـات  الاجتماعيـة  الأهداف

 .المجتمع

 الاجتمـاعي  الهـدف  متابعة 

 ممـا  الاقتصادية تاجيةالإن يضاعف

 .الإرباح تحقيق عدم إلى يؤدي

 تعتبـر  الاجتماعيـة  الأعمال 

 . للمؤسسة  بالنسبة تكلفة
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 الشرعية غير الأعمال وتجنب صواب

. 

 أفضـل  حلـق : المؤسسة صورة 

 واكتسـاح  أكثر جمهور لجدب الصور

 .اكبر أسواق

 اسـتقرارا  أكثـر  بيئة خلق:البيئة 

 .المهرة للعمال واجتذابا

 قيمـة  رفع: الأسهم حملة مصالح 

  الطويل المدى على الأسهم

 متلـك ت المؤسسة:الموارد امتلاك 

 الــدعم لتقــديم اللازمــة الإمكانيــات

 . الاجتماعي

 فالمؤسسة: العلاج من حير الوقاية 

 حـل  إلـى  تسعى المجتمع في العاملة

  . الأوضاع تفاقم قبل المشاكل

 المجتمع في المؤسسات سيادة

 بالمسـؤولية  الالتـزام  بعد وخاصة

  قوة أكثر ستصبح فإنها الاجتماعية

ــة  ــرة محدودي ــس الخب  ونف

 المشـاكل  مواجهـة  فـي  المهارة

 . الاجتماعية

 الأخـرى  هـداف الأ أضعاف 

 طاقـة  تسـتنزف  لكونها للمؤسسة

 . بالقليلة ليست

 الاجتماعيـة  المسـؤولية  تعد 

 الصعب ،ومن وصعبة معقدة مسالة

 .الأحيان من كثير في استيعابها

 وإمكانية الجمهور دعم نقص 

 حدوث إلى تؤدي قد الآراء اختلاف

 حدوث إلى تؤدي قد الآراء خلافات

  . عنها غنى في المؤسسة خلافات

  

 تخرج مذكرة" الاجتماعية والمسؤولية البشرية الموارد إدارة" أسماء سحنون:رالمصد

 سعيدة ،جامعة التسيير وعلوم التجارية العلوم و الاقتصادية العلوم الماستر،كلية شهادة لنيل

  44-43ص
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   الاجتماعية المسؤولية وعناصر أبعاد: الثاني المطلب

   جتماعيةالا المسؤولية أبعاد:الأول الفرع

 الاجتماعيـة  المسؤولية أبعاد تحديد محاولة إلى والباحثين الكتاب من العديد سعي إن

  . متنامية مسميات لها ،ووضعوا مختلفة نظر وجها من الأبعاد تلك منهم كل تناول ،وقد

 كاليفورنيـا  جامعة في نشره الذي البحث في أشار فقد" WOLFGANG,2000" أن

  1: الآتية الأبعاد خلال من المنظمة ليةمسؤو تقييم يمكن انه إلى

 في المنظمة مساهمة مدى البعد هذا ويتضمن: والثقافة المجتمع اتجاه المسؤولية 

 المنظمات مع التعامل ،واليات والرياضة والأدب والفنون الدين: مثل للمجتمع الثقافية الحياة

  الإنتاج في المحلية الموارد واستخدام الحكومية غير

 المنظمة إدارة علاقة وتشمل: المنظمة بأنشطة المتأثرين الأفراد اتجاه ةالمسؤولي 

 ،كمـا ...) المكافـآت  ، العمل ،أوضاع الوظيفي ،الأمان العمل ساعات:( مثل العاملين مع

  العرقية والأقليات كالأجانب المحلي المجتمع جماعات مع العلاقات تشمل

 من الصادرة البيئية بالأنظمة لالتزاما خلال من: الطبيعية البيئة اتجاه المسؤولية 

 . المنظمة تعدها التي البيئي التوازن قوائم تحليل و العلاقة ذات الجهات

 كل تأثير وكيفية الأربعة الأبعاد هذه فيها بين مصفوفة Carrollطور الإطار هذا وفي

  :ذلك يوضح التالي وشكل الآخر، على واحد

  

  

  

  

                                                            
 وعلوم التجارية العلوم و الاقتصادية العلوم الماستر،آلية شهادة لنيل تخرج مذآرة" الاجتماعية والمسؤولية البشرية الموارد ادارة" اسماء سحنون 1

 44ص سعيدة ،جامعة التسيير
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  الاجتماعية للمسؤولية  Carroll هرم 01-01 رقم الشكل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 ،مـذكرة  الاجتماعيـة  المسـؤولية  و البشرية الموارد ،إدارة أسماء سحنون: المصدر

 سنة سعيدة جامعة التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم ،كلية الماستر لشهادة تخرج

  45ص 2012-2013

  

  الخيرة لمسؤوليةا

 في يسهم صالح آمواطن التصرف إن
 نوعية وتحسين المجتمع في الموارد تعزيز
  الحياة

   الأخلاقية المسؤولية

 وعادل وحق صحيح هو ما تعمل فإنها قراراتها في الأخلاق المنظمة تراعي عندما
 . المختلفة بالفئات رارالأض وتتجنب

   القانونية المسؤولية

 وتتجنب وعادل وحق صحيح هو ما تعكس مرآة هي القوانين إن حيث: القوانين طاعة
  المختلفة بالفئات الأضرار

   الاقتصادية المسؤولية

  .الأخرى بالمتطلبات للوفاء أساسية قاعدة يمثل هذا فان ربحا تحقق المنظمة آون
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 ، البـاحثين  نظـر  هاتوج واختلفت للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية أبعاد تعددت

  الجـدول  حـلال  والفرعية الرئيسية وعناصرها الاجتماعية المسؤولية أبعاد وسنوضح

  : التالي

  والفرعية الرئيسية وعناصرها الاجتماعية المسؤولية أبعاد: 03-01 رقم الجدول

   الفرعية العناصر   الرئيسية العناصر  البعد
 الإضـرار  وعـدم  الاحتكار منع •   العادلة المنافسة  الاقتصادي

 . بالمستهلكين
 وعـدم  المنافسـة  قواعد احترام •
 . بالمنافسين الأذى إلحاق
  

 التقــدم مــن المجتمــع اســتفادة •   التكنولوجيا
 أن يمكـن  التـي  والخدمات التكنولوجي

 . يوفرها
 معالجـة  في التكنولوجيا استخدام •

  . والبيئة بالمجتمع تلحق التي الأضرار
 على الضارة بالمواد الاتجار عدم  •  مستهلكال حماية قوانين  القانوني

 . أنواعها اختلاف
 .وثقافيا صحيا الأطفال حماية •
 المـواد  مـن  المسـتهلك  حماية •

  . والمزيفة المزورة
 . والتربة والهواء المياه تلوث منع •   البيئة حماية

 استهلاكها بعد المنتجات من التخلص •
. 

 . للموارد التعسفي الاستخدام منع •
  . وتنميتها ردالموا صيانة •

 العـرق  أسـاس  علـى  التمييز منع •   والعدالة السلامة
 .الدين أو والجنس
 الأحـداث  عمل ومنع العمل ظروف •

 . السن وصغار
  . العمل إصابات •
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 فـي  الاخلاقيـة  الجوانـب  مراعاة •   الاخلاقية المعايير   الأخلاقي
 . الاستهلاك

 فـي  الفـرص  تكـافؤ  مبدأ مراعاة •
  .التوظيف

ــر  الأخلاقي ــيم افالأع  والق
   الاجتماعية

 . والتقاليد العادات احترام •
ــة • ــدرات مكافح ــة المخ  والممارس

  . اللاخلاقية

  47ص ذكره سبق المرجع أسماء سحنون: المصدر

   الاجتماعية المسؤولية عناصر: الثاني الفرع

 المجتمـع  ت متطلبـا  عـن  الناتجـة  الاجتماعية المسؤولية أهمية زايدت مع-

 ،تجـد  الاجتماعية بمسؤولياتها ومحكوما موجها المنظمة سلوك يكون أن بضرورة

 المصـالح  ذات المؤثرة الجماهير بين ووسيط كحكم تعمل بان مطالبة أنها المنظمة

 فهم ، لأهدافها مؤسسةال بانجاز ويتأثرون يؤثرون المصالح أصحاب وان. المختلفة

 على التأثير تحاول والتي الاجتماعية للبيئة العامة الاتجاهات مع بسرعة يتجاوبون

  1 عليها المباشر بالضغط المنظمة نشاط

  

  

  

  
                                                            

 التجارية والعلوم الاقصادية العلوم آلية الماستر شهادة لنيل تخرج ،مذآرة"  الاجتماعية والمسؤولية البشرية الموارد ادارة"، اسماء سحنون 1
 48ص2013-2012،سنة سعيدة جامعة التسيير، وعلوم

 . التغذية نوع •   الحياة نوعية  الخيري

 .الملابس •

 .الخدمات •

 .العام النقل •

  .العام الذوق •
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  المؤسسة في المصالح أصحاب: 02-01 رقم الشكل

  

 

 

 الا

 

 

 

 

 

 

 

 

"  الاجتماعيـة  والمسـؤولية  البشـرية  الموارد إدارة" وآخرون أسماء سحنون:المصدر

  48ص2012 سعيدة جامعة اقتصادية علوم كلية الماستر شهادة لنيل تخرج مذكرة

  

  

 العليا رةالإدا

 الأسهم حملة

 الإطارات

  العمال ممثلي

 الموردون

الإداريون العاملون

  البيئة

 اتمع

 الحكومة

 المنافسون

 الزبائن

 البنوك

 الضغط جماعات

المنظمة

 الداخلينالأطراف
 الخارجين الأطراف
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 مجموعـة  يغطي عام إطار في الاجتماعية المسؤولية عناصر الباحثين بعض يعرض

 وفـق  مختلفـة  بقياسـات  تكيف أن يمكن العناصر هذه أن ،ويرون عام بشكل الأبعاد من

 حدد ،حيث المختلفين المصالح أصحاب فئات وتأثير طهاونشا المنظمة عمل طبيعة اعتبار

 يتباينون ولكنهم الاجتماعية المسؤولية محتوى تشكل التي العناصر من كبير عدد الباحثون

 الدراسـة  بيئـة  حسب ذلك في اختلافات ظهرت ،حيث العناصر هذه أولويات ترتيب في

 تـأتي  العناصر هذه من ضالبع أن ذلك ورغم.  المبحوثة الصناعة وطبيعة زمنها وحسب

 لمحتـوى  كمؤشـرات  التالية العناصر اعتماد يمكن إجمالا العملاء مثل متقدمة أولوية في

 إدارة  تؤديـه  أن يجب لما الخاصة توقعاتها منها لكل فان وبالتالي الاجتماعية المسؤولية

  . اتجاهها المنظمة

 مجموعـة  يغطي امع إطار في الاجتماعية المسؤولية عناصر الباحثين بعض يعرض

 وفـق  مختلفـة  بقياسـات  تكيف أن يمكن العناصر هذه أن ،ويرون عام بشكل الأبعاد من

 حدد ،حيث المختلفين المصالح أصحاب فئات وتأثير ونشاطها المنظمة عمل طبيعة اعتبار

 يتباينون ولكنهم الاجتماعية المسؤولية محتوى تشكل التي العناصر من كبير عدد الباحثون

 الدراسـة  بيئـة  حسب ذلك في اختلافات ظهرت ،حيث العناصر هذه أولويات بترتي في

 تـأتي  العناصر هذه من البعض أن ذلك ورغم. المبحوثة الصناعة وطبيعة زمنها وحسب

 لمحتـوى  كمؤشـرات  التالية العناصر اعتماد يمكن إجمالا.الزبائن:مثل متقدمة أولوية في

 إدارة تؤديـه  أن يجـب  لما الخاصة توقعاتها منها لكل فان وبالتالي الاجتماعية المسؤولية

 1 تجاهها المنظمة

 

 

 

                                                            
 الاردنية التجارية المصارف من لعينة تطبيقية دراسة: المعلومات نظام وشفافية الاعمال لمنظمات الاجتماعية المسؤولية" الغالبي محسن طاهر 1

 217ص
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  : ذلك يوضح التالي والجدول

  الاجتماعية المسؤولية عناصر: 04-01الجدول

   العنصر
  

  اتجاهه اجتماعي دور من الإدارة تدركه أن يجب ما بعض

 .ممكن ربح اكبر تحقيق •  المالكون
 . ككل والمنشاة السهم قيمة تعظيم •
 . بيئتها في للمنشاة محترمة صورة رسم •
 . المنشاة أصول حماية •
  . المبيعات حجم زيادة •

 .مجزية وأجور رواتب •   العاملون
 . وترقية تقدم فرص •
 .مستمر وتطوير تدريب •
 .وظيفية عدالة •
 .مناسبة عمل ظروف •
 .صحية رعاية •
 . مدفوعة إجازات •
  .ونقلهم للعاملين إسكان •

 .جيدة بنوعية منتجات •  الزبائن
 .مناسبة عارأس •
 .الصادق الإعلان •
 .الاستعمال عند أمينة منتجات •
 بقايـاه  من أو منه، التخلص ثم المنتج استخدام بشان إرشادات •

  .الاستعمال بعد
  

 . ونزيهة عادلة منافسة •  المنافسون
 .وأمينة صادقة معلومات •
 . نزيهة غير بوسائل الآخر من العاملين سحب عدم •

  
 .التجهيز في الاستمرارية •   المجهزون
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 .ومقبولة عادلة أسعار •
 .المجهزة المواد استخدامات تطوير •
 . التعامل في والصدق المالية الالتزامات تسديد •
  . التعامل في المشاركة •

 . التحتية البني دعم في المساهمة •  المجتمع
 . جديدة عمل فرص خلق •
 .والكوارث الطوارئ حالة في المساهمة •
 . الصحيحة علوماتبالم وتزويده التعامل في الصدق •
  .السائدة والتقاليد العادات احترام •

 . والتربة والهواء الماء تلوث من الحد •  البيئة
 .منها المتجددة غير وخصوصا للموارد والعادل الأمثل الاستخدام •
 .وصيانتها الموارد تطوير •
  الخضراء المساحات وزيادة التشجير •

 .الحكومة من الصادرة هاتوالتوج والقوانين بالتشريعات الالتزام •  الحكومة
 .بالتوظيف فرص تكافؤ احترام •
 .منه الهرب وعدم الأخرى والرسوم الضريبية الالتزامات تسديد •
  . والتطوير البحث على الصرف في المساهمة •

  

 شـركات  في العامة العلاقات في الاجتماعية المسؤولية"عجيلات نبيل فارس: المصدر

 حصـول  متطلبـات   من" الأردنية الاتصال شركات: حالة دراسة -الأردنية– الاتصالات

  .43،ص2011 الأوسط الشرق جامعة-الإعلام الدكتوراه،كلية رسالة على
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   للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية أنماط:الثالث المطلب

, فيها تعمل التي البيئة في الأعمال منشات تأثير زيادة في عديدة متغيرات أسهمت لقد

, فيها العاملين عدد وزيادة المنظمات حجم ضخامة هو المتغيرات ههذ على مثال وأوضح

 بأشكال الحكومية في القرارات في وتأثيرها نفوذها زيادة وبالتالي الإنتاج تكنولوجيا وتعقد

 و الأعمـال  لمنشـات  كثيـرة  انتقادات لانطلاق قاعدة كان غيره و الأمر هذا إن.مختلفة

 نوعيـة  وتحسين تطوره في يسهم ما على المجتمع منها يحصل لم التي الضخمة أرباحها

 العاملين وضع بتحسين الانتقادات هذه على فعل ة كرد المنضمات بادرت لقد.  فيه الحياة

 الأداء هذا صور ومن,  الداخلي الاجتماعي الأداء الآن عليه نطلق أن يمكن بما الاهتمام و

 العدالـة  وتـوفير  العمـل  يئةب ظروف وتطوير العاملين عمل نوعية تحسين هي الداخلي

 هـذه  مـن  بـالرغم  لكـن .  الأمور من غيرها و للعاملين التقدم فرص وإتاحة الوظيفية

 أرباحها لتحسين الداخلية الاجتماعية المبادرات هذه تستخدم كانت المنشات فان الاستجابة

  . 1الاقتصادي الجانب على التركيز أي التنافسي وموقعها

  . الاجتماعية المسؤولية أنواع لنا يوضح التالي والشكل

  

  

  

  

  

  

                                                            
 التجارية المصارف من لعينة تطبيقية دراسة: المعلومات نظام وشفافية الأعمال لمنظمات الاجتماعية المسؤولية" الغالبي منصور محسن طاهر 1

 217.218،ص 36،2005،العدد ) الأردن(  عمان  الإنسانية العلوم مجلة" الأردنية
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  " الاجتماعية المسؤولية أنواع" 03-01 رقم الشكل

  

 

  

  

  

 

  

 ،مـذكرة  الاقتصـادية  المؤسسة في الاجتماعية المسؤولية واقع" أمينة شباح: المصدر

  20،ص2008، بسكرة جامعة التسيير العلوم في ليسانس متطلبات من كجزء مقدمة

  : المنظمة وإستراتيجية تماعيةالاج المسؤولية تكامل

 البيئـي  المسح خلال من التقييم إلى الاستراتيجي التخطيط خلال من المنظمات تسعى

 ما خلال ومن ، والضعف القوة نقاط تحديد وكذا بها المحيطة والتهديدات الفرص ،وتحديد

 لقـرار ا اتخـاذ  من التمكن المديرون يستطيع البيئي المسح عملية من معلومات من يتوفر

 وتلافي التهديدات تجنب كيفية وكذا القوة ونقاط الفرص من الاستفادة كيفية حول المناسب

  الربح

  النمو

   السيولة

   العاملين من محدود عدد

  الفروع فتح

  الإيداع حجم

   الاقتصادي: الأول النوع

  )اجتماعي-  اقتصادي( المتوازن:الثاني النوع

 . الاجتماعي: الثالث النوع

  ممتازة عمل ظروف

   ومواصلات سكن

   الصادق الإعلان

   للتوظيف الفرص تكافؤ

  التلوث مكافحة

   والمؤتمرات الثقافية الأنشطة دعم
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 درجـات  تصف أساسية استراتيجيات أربع هناك أن التالي الشكل ويوضح الضعف نقاط

  1 الاجتماعية المسؤولية معايير تجاه المنظمة التزام

   للمنظمة ماعيةالاجت المسؤولية استراتيجيات: 04-01 رقم الشكل

   المبادرة الإستراتيجية   

    

   التكيفية الإستراتيجية  

 

   الدفاعية الإستراتيجية 

 

  المعرقلة الإستراتيجية  

   للمنظمة الاجتماعية المسؤولية تجاه الالتزام

 تخرج مذكرة" الاجتماعية والمسؤولية البشرية الموارد إدارة" أسماء سحنون: المصدر

  54،ص2012، سعيدة جامعة الاقتصادية العلوم كلية  استرالم شهادة لنيل

 للمشـاركة  استراتيجي منهج بمثابة تعد معينة إستراتيجية الأعمال منظمات تتبع ما وعادة

 لأي المنظمة إتباع أن إلى الإشارة وتجدر. الاجتماعية المسؤولية قضايا مع والتعامل الاجتماعية

 علـى  الملتقـى  بالدور المنظمة إدارة قناعة مدى على اسالأس في يعتمد الاستراتيجيات تلك من

 نوع حد إلى وقراراتها أنشطتها كافة على الدور ذلك ينعكس أن وبضرورة المجتمع تجاه عاتقها

   الاجتماعية والمسؤولية المنظمة إستراتيجية بين التكامل من

                                                            
 مسابقة في الاشتراك لأغراض" ريةمص مساهمة آشرآات مصر في العملة للبنوك الاجتماعية ،المسؤولية القاضي إبراهيم عدلي سامي احمد 1

 14،ص أسيوط جامعة– التجارة ،آلية" التنظيمي والسلوك الإدارة فن حول2010 لعام البحثية

  الاجتماعية المبادرات في القيادة تتولى •

  الأخلاقية المتطلبات من الأدنى بالحد الالتزام •

  القانونية المتطلبات من الأدنى بالحد الالتزام •

 الاجتماعية المتطلبات محاربة •
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 الاجتمـاعي  داءالأ ،يتمحـور  الاجتماعيـة  المسؤولية مع التعامل لاستراتيجيات بالنسبة

  1: يلي فيما تتمثل واستراتيجيات مواقف أربعة حول للمنظمة

 بالأولويـات  اهتمامـا  الإستراتيجية هذه وتعرض:  التبني عدم أو الممانعة إستراتيجية

 مصـالحها  نطـاق  خارج يقع لأنه ، اجتماعي دور أي تبني دون الأعمال لمنظمات الاقتصادية

  .الأخرى والعوائد الربح تعظيم على تتركز أن يجب والتي

 المتطلبات مع يتطابق بما جدا محدود اجتماعي بدور القيام وتعني : الدفاعية إستراتيجية

 الـدور  هذا ،ويقع  الأدنى وبالحد الانتقادات من المنظمة لحماية وهو ، فقط المفروضة القانونية

  . البيئة مجال في الناشطين وضغوط بالمنافسة الخاصة المتطلبات ضمن

 المسـاهمة  باتجاه متقدمة خطوة إستراتيجية هذه في المنظمة تخطو: التكيف  إستراتيجية

 الأخلاقيـة  بالمتطلبـات  المرتبطـة  الجوانـب  في الإنفاق تبني خلال من الاجتماعية بالأنشطة

 الأعـراف  مـع  التفاعل خلال من واضح اجتماعي دور لها يكون ،حيث والاقتصادية والقانونية

  . المجتمع توتوقعا والقيم

 الاجتماعيـة  الأنشطة في المبادرة زمام هنا الإدارة تأخذ: التطوعية المبادرة إستراتيجية

 مـع  يتناسـب  بمـا . المدراء لتقديرات وفقا الاجتماعية المتطلبات من للكثير بالاستجابة ،وذلك

 فـي  دائمـا  خذيأ الإعمال لمنظمة الشامل الأداء بان الإستراتيجية هذه ،تتميز المختلفة المواقف

 المجتمـع  لتطلعـات  معـاكس  اثـر  ذات والتصـرفات  المتخذة القرارات تكون لا أن الاعتبار

  .ومصلحته

  

  

  

                                                            
 سنة تلمسان جامعة بلقايد ابوبكر جامعة الماجيستر شهادة لنيل تخرج ،مذآرة"البشري والمورد الاجتماعية المسؤولية" نوال ضيافي 1

 33ص2009
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   الاجتماعية المسؤولية ممارسات: الثالث المبحث

   للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية تنفيذ: الأول المطلب

 نشـاطها  ،قطـاع  المؤسسـة  حجم على كبير بشكل الاجتماعية المسؤولية تنفيذ يعتمد

 على وتركز المسؤولية من واحد اتجاه تبني إلى المؤسسات تلجا وقد إدارتها والتزام ،ثقافة

 مؤسسـات  تقوم ،بينما) بيئية أو ،اقتصادية اجتماعية( الرئيسية الثلاث المحاور من محور

 ابعد هدف بلوغ إلى وتسعى عملياتها جوانب جميع في الاجتماعية الممارسات بدمج أخرى

 التجارية الممارسات إتباع إلى ،فتلجا" الأفضل هي تصبح أن" أو" الربح تحقيق مجرد" من

 مختلـف  متطلبـات  بـين  الموازنة شانها من التي القرارات وتتخذ والمسؤولية الأخلاقية

 تـؤمن  أن المؤسسة على ،لذلك الخ... ،زبائن موظفين ، مساهمين من المصلحة أصحاب

 كـل  قبـل  من ويقين قناعة على تكون وان المجتمع نحو عيةالاجتما المسؤولية بضرورة

 الموظفين إلى ،وصولا التنفيذيين بمديريها مرورا ، المؤسسات بأصحاب بدءا فيها مسئول

 وهـو  فيه تعيش الذي المجتمع اتجاه مؤسسة كل على واجب أمر ،وانه الدور أهمية حول

  .به تفتخر بل مجتمعها على المؤسسة به تتفضل لا أمر

 ولهـا  ، طموحة وتطلعات أهداف وضع في الحق كل لديها المؤسسة من الرغم وعلى

 لجـان  بتكوين الإدارة مجلس يقوم ،حيث التفكير واستقلالية الابتكار بروح للتمتع الحرية

 وتقيـيم   الإستراتيجية الخطط استعراض بغية  الاجتماعية والمسؤولية بالأخلاقيات معينة

 انه ،إلا الاجتماعية الممارسات مجال في تنشا التي المسائل شانب التوجيه وتوفير التطور

 سياسـات  مـن  بـه  القيـام  تصـرح  وما تمثله ما بين المؤسسة طرف من التزام يوجد

 الإداري هيكـل  بوضـع  هي ذلك لتحقيق الأمثل والطريقة الفعلي أدائها وبين وممارسات

 ،نشـاطها  ،حجمهـا  مهمتهـا  ينوب الاجتماعية المسؤولية مجال في الالتزامات بين ينسق

 ،وتصبح الطويل الأمد على التخطيط بعملية القيام عند تواجهها التي التحديات وكذا ثقافتها
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 رئـيس  قبـل  مـن  متابعته يتم المؤسسات أنشطة من رئيسيا جزءا الاجتماعية المسؤولية

  . المؤسسة

 أساليب تعميم تسيير تضمن والتي العامة المساءلة مبدأ احترام المؤسسة إدارة انه كما

 المتصلة القضايا بتناول ،وذلك فقط الإدارة وليس التنظيم مستويات جميع لتشمل المسؤولية

 للمـوارد  يكمـن  ،إذ المـوظفين  من ممكن عدد لأكبر الأداء وتهدف الوظائف بتوصيف

  . اجتماعيا مسئولة تصبح حتى المؤسسة تبذلها التي العامة الجهود في المشاركة البشرية

 بـرامج  فـي  الانطـلاق  في الراغبة المؤسسات تواجه التي المعوقات اكبر من لعلو

 الأرقـام  وضخمة الكبيرة المشاريع خلال من الانطلاق في ،رغبتها الاجتماعية المسؤولية

 صـغيرة  أهداف خلال من الانطلاقة تكون أن يجب البرامج هذه في البدء يتم حتى ،ولكن

  1. الكبيرة والبرامج المشاريع ققلتح الأيام بمرور تكبر ومحدودة

   الاجتماعية المسؤولية فوائد:  الثاني المطلب

 جميـع  دعم ما حد إلى يضمن الاجتماعية المسؤولية اتجاه بدورها المؤسسات قيام أن

 إنجـاح  فـي  والمساهمة بممارستها والاعتراف التنموية ورسالتها لأهدافها المجتمع أفراد

 ومتطلباتهـا  المتغيـرة  المجتمع احتياجات فيسد المساهمة ىعل علاوة ، وأهدافها خططها

 الخيريـة  مشـاريع  إقامـة  خـلال  من جديدة عمل مناصب خلق إلى ،إضافة الضرورية

 علـى  أجريـت  التـي  الدراسـات  معظم أظهرت وقد التنموي الطابع ذات والاجتماعية

 الاجتماعية مارساتالم بين حقيقية صلة وجود الاجتماعية المسؤولية تتبنى التي المؤسسات

  . الايجابي المالي والأداء للمؤسسة

 أدركـت  التي الكبرى المؤسسات ،عدد الأخير العقد خلال ازداد فقد السياق هذا وفي

 هـذه  خبـرات  تعززت وقد ، الاجتماعية المسؤولية الممارسات وفق أعمالها إدارة فوائد

 أن أكـدت  التـي  لـرأي ا واسـتطلاعات  الميدانية الدراسات عشرات بصدور المؤسسات

                                                            
 سنة تلمسان جامعة بلقايد ابوبكر جامعة الماجيستر شهادة لنيل تخرج ،مذآرة"البشري والمورد الاجتماعية لمسؤوليةا" نوال ضيافي 1

 42- 42ص2009
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 الأعمـال  لمجتمـع  الاقتصادي الأداء على ايجابي تأثير للمنظمات الاجتماعية للمسؤولية

  1 الأسهم قيمة تعزز الواقع في ،بل المساهمين تؤذي لا وأنها

 الوقت في عليها الحصول وسهولة المعلومات تدفق وازدياد الإعلام تأثير تعاظم ومع

 مجـال  في الجيدة السمعة ذات المؤسسات تمييز على اقدر اباتو المستهلكين فان الحاضر

 بفعـل  الجـذاب  التجاري الاسم ذات المؤسسات أن يعني ما وهو ، الاجتماعية المسؤولية

  وخلـق  مبيعاتهـا  تنمية اجل من الحسنة سمعتها من تستفيد اجتماعيا المستجيبة السياسات

  تسعى بان تقضي التقليدية الحكمة كانت ا،وبينم وخدماتها بسلعتها العملاء لدى أقوى التزام

 أو السـلعة  فـي  محسوبة مادية  ومزايا حوافز خلال من العملاء إرضاء إلى المؤسسات

 انقطاع دون الخدمة أو السلعة وتوفر ،الأمان ،الذوق ،التغليف ،الجودة السعر مثل الخدمة

 ،لكنهـا  ذاتها الخدمة أو السلعة في متجسدة غير أخرى ومعايير  قيم بالاعتبار تأخذ ،وان

 ،مثـل  والعمـلاء  للمسـتهلكين  المتزايد الوعي بفعل عليها التعرف ،ويمكن ورائها تقف

 أو الأطفال استغلال ،وعدم للعاملين وعدالتها ملائمتها ومدى المؤسسة في العمل ظروف

 ، حيينا معدلة مكونات أو مواد وجود ،عدم بالبيئة الإضرار ،وعدم رخيصة كعمالة النساء

 وعـدم  والإنسـانية  الأخلاقية بالمعايير النامية البلدان في المؤسسات هذه نشاطات والتزام

  2.بالفساد ممارستها اقتران

 ،فـان  لممارسـتها  تبعـا  المؤسسـات  من مواقفهم تتأثر الذين المستهلكين جانب إلى

 علـى  قدرا تكون الاجتماعية لمسؤوليتها واستجابتها الجيدة بسمعتها المعروفة المؤسسات

 إضـافة  هذا.  جديدة أموال رؤوس اجتذاب ،وعلى جانبها إلى الأعمال مجتمع بقية كسب

 أكثـر  تكون فالأخيرة الحكومات جانب من أفضل معاملة على الحصول في تفلح أنها إلى

 والضـرائب  الرسـوم  على والتخفيضات الإعفاءات مثل وافضليات مزايا لمنحها استعدادا

 لم للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية فوائد فان ذلك ومع الصارمة ابةللرق إخضاعها من بدلا

                                                            
  37.،ص سابق ،مرجع نوال ضيافي 1
 
 من آجزء مقدمة ة،مذآر  -باتنة– وحدة نفطال لمؤسسة حالة دراسة المنظمة اداء تحسين في الاجتماعية المسؤولية دور ، حسن محمد بوبكر 2

 . التسيير علوم الماستر شهادة نيل متطلبات
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 المعروفـة  الضـعف  جوانب بعض بسبب النامية البلدان في وخاصة تامة بصورة تستغل

 فـان  السياسية الناحية من فمثلا ، المجال هذا في المؤسسات جهود أمام عائقا تقف والتي

 انهيـار  حـدوث  إلـى  أدت سياسـية  اتاضـطراب  شهدت النامية البلدان من كبيرا عددا

 بالنسـبة  سـوءا  الاستثمار على يشجع لا الوضع وهذا ، الأمني والاختلال الاقتصاديات

 للتهـرب  ثغـرات  ظهـور  أو ، اسـتغلالها  يساء التي المساعدات إلى نظرا للمؤسسات

 تحصـيل  عـن   المسؤولين الموظفين فساد بسبب للمؤسسات بالنسبة الضريبي والتلاعب

 وغيرها المادية المكاسب لتحقيق كوسيلة الحكومية غير المنظمات استخدام أو ، ئبالضرا

  . الإداري الفساد أشكال من

 الـذي  الاسـتغلال  فـان  الأجنبية للاستثمارات الواسع الانتشار وبسبب المقابل وفي

 هـذه  غالبيـة  أن إذ ، حـدود  لـه  ليس النامية البلدان على الأجنبية المؤسسات تمارسه

 العمـل  سوق في البائسة الأوضاع وتستغل ، الطبيعية الموارد استغلال تسيء ساتالمؤس

 العمـال  تعيـين  أو ، زهيـدة  أجور لهم وتدفع العمال لنقابات منضمين غير عمال لتعيين

 القيـام  وأيضـا  ، المستضـيف  المحلـي  المجتمع من الموظفين تعيين من بدلا المغتربين

 ،وغيرها الخ...السامة النفايات لإلقاء حالات وجود مع ئةالبي على سلبا تؤثر إنتاج بعمليات

 فـي  بـدورها  المؤسسـات  قيـام  نجاح فان ، وأخيرا البلدان منها تعاني التي المشاكل من

   معايير بثلاثة التزامها على أساسا يعتمد الاجتماعية المسؤولية بدورها المسؤولية

 والبيئة )العاملين( الداخلية ةللبيئ المؤسسة احترام ،بمعنى والمسؤولية الاحترام -

 ). المجتمع أفراد( الخارجية

 1. البيئة حماية ومساندته، المجتمع دعم -

  

  

 

                                                            
 ،جامعة التسيير وعلوم الاقتصادية العلوم آلية ، الماجيستر شهادة لنيل ،مذآرة البشرية والموارد للمؤسسات الاجتماعية ،المسؤولية نوال ضيافي 1

 .37،ص2010، تلمسان ابوبكر
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   للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية لنجاح الأساسية الركائز:  الثالث المطلب

 العوامـل  من العديد ،هناك الاجتماعية المسؤولية تطبيق في الشركات هذه تنجح حتى

 هذه مقدمة وفي البرامج هذه إطلاق في الشروع قبل وتنظيمها إعدادها يجب التي الرئيسية

  : 1 يلي ما العوامل

 تتبناه أن تريد الذي الاجتماعي الدور نحو واضحة رؤية بتحديد المنظمة تقوم أن 

 سـتقدمها  التي ،والمبادرة معالجتها في المساهمة على بالعمل ستهتم التي الرئيسية والقضية

 . الموجودة للسلبيات والشكوى الانتقاد من بدلا للمجتمع

 قبـل  مـن  متابعته يتم المنظمات أنشطة من رئيسيا جزءا النشاط هذا يصبح أن 

 تحقيقهـا  المطلوب المخططات له ،وتوضح التجاري النشاط متابعة يتم ،كما المنظمة رئيس

 . التجارية الأنشطة من وغيرها المبيعات مخططات توضح كما تماما

 وتحـدد  النشاط لهذا كاملا تفرغا متفرغا مسئولا تخصص أن الشركة على يجب 

 الصـلاحيات  ويمـنح  العليـا  بالإدارة مباشرة ويرتبط ، المطلوبة والمخططات الأهداف له

 . الشركة مستوى على وفاعل أساسي دور له تكون وان ، المطلوبة

 من ،فكثير انطلاقها بعد إلا الاجتماعية البرامج عن الإعلان عدم على الحرص 

 علـى  المسـؤولين  قـدرة  لعدم الاستمرار لها يكتب لا عنها يعلن التي الاجتماعية البرامج

 . البرنامج توقف في المستقبل في  يساهم قد وهذا عنه، الإعلان تم لما طبقا تنفيذها

 للتعامل اللازمة السياسات تبني مع المنظمة مخرجات لأثار بيئية مراجعة إجراء 

 بالاسـتخدام  يتعلق ما وكل الطاقة لمصادر الاستهلاك وترشيد العرضية واتجوالن الهدر مع

 . المعنية المنظمة لمنتجات الآمن

                                                            
 منظمات"، حول بشار بجامعة الثالث الدولي الملتقى ،" الاعمال للمنظمات الاجتماعية المسؤولية جاحلن الاساسية الرآائز" ، جماعي آلثوم ام 1

 .11- 10،ص2012 ،فيفيري التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم آلية بشار ،جامعة" الاجتماعية والمسؤولية الاعمال
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 لديها يصبح أن على الأعمال منظمات تساعد أن الممكن من التي العوامل بعض هذه

 وتصبح وتنميته تطويره في وتساهم مجتمعها تخدم أن خلالها من ،يمكن اجتماعية برامج

  . وأبقى خير هي التي الاجتماعية المشاركة إلى الأرباح تحقيق رؤيتها وتتجاوز منه جزءا
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  : الأول الفصل خلاصة

 ولـيس  الحاضـر  وقتنـا  فـي  المطروحة النقاط أهم من هي الاجتماعية المسؤولية

 والنقابـات  الإنسـان  حقـوق  ظهـور  مع ظهر قديم مصطلح هو وإنما الجديد بالمصطلح

 الاجتماعيـة  المسـؤولية  تعتبر ولا ، الحقوق من وغيرها العاملة المرأة وحقوق  ماليةالع

 المنظمة تكسب حيث القوة نقاط أهم من فهي بالعكس بل المساهمين أو المنظمة على عبء

 المحلـي  الصعيدين عل جيدة وسمعة حسنة صورة على حصولها مثل  وفوائد مزايا عدة

 طاقـة  فـوق  الاجتمـاعي  الـدور  لهذا المخصصة المبالغ تكون أن يجب ولا ، والعالمي

 وغيرها ومكافأة للعاملين حوافز شكل على مقدما المؤسسة داخل فعالا يكون وإنما المنظمة

 المنظمـة  داخـل  الاجتماعية المسؤولية ثقافة غرس يجب فانه الختام وفي  التحفيزات من

  .والمؤسسات للمنظمة ةمضاف قيمة يعطي ذلك لان ككل المجتمع أفراد وعند خاصة
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  : تمهيد

 العلـم  عصـر  وتحديات المعرفي الاقتصاد إلى الصناعي الاقتصاد من التحول يعد

 إمكانيـة  في شككت التسويق عالم في مهمة لثورة ،تمهيدا حاليا نعيشه الذي والتكنولوجيا

 المتطـورة  والمستقبلية الحالية التسويق استراتيجيات مواكبة على التقليدي التسويقي الفكر

 فرصـا  طـرح  الفائقـة  الاتصال ،ووسائل العنكبوتية الشبكة وظهور يبالحواس ،فتطور

 عمـل  حـول  الأسئلة من الكثير أثارت التي العولمة أثار بتفعيل تجلت ، جديدة وتهديدات

 أو المنظمـة  تتصرفه تصرف كل عن المترتبة التسويقية وأثار التسويقي والفكر التسويق

  .الخ... المنظمة تخطوها خطوة كل

 عدمه من منظمة أي لنجاح مفتاح للمنظمة وولائه العميل من جعلت لعواملا هذه كل

 مبيعـات  حجم من يزيد لأنه للمنظمة الوحيد الهم العميل ورغبات حاجات فهم فان وعليه

 تقريبا وتقدم القطاع نفس في تنشط المؤسسات من ضخم عدد وجود وببساطة لأنه المنظمة

 تسـتحوذ  حتى من للعميل خدماتها أفضل قدمت أن مؤسسة كل على ويجب الخدمات نفس

 ضـخم  مبيعات حجم مع اكبر أسواق للمؤسسة يفتح ذلك ،لان العملاء من عدد اكبر على

 وتعريـف  والتسويق الإعلان تكاليف من يخفض لأنه المنظمة أرباح من يزيد أيضا وذلك

  . بالمنتج

 لا ،و للمنظمـة  طلقام ولاء له عمل فريق لديها كان إذا إلا هذا في منظمة تنجح لا

 وذلك العمل شروط كل له موفرة المؤسسة وتكون للعمل جيد جو له توفر إذا إلا هذا يكون

  . الاجتماعية المسؤولية عناصر تطبيق خلال من
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   العملاء ولاء: لوالأ المبحث

 الشـراء  تـم  التي المؤسسة نفس من منتج شراء إلى العميل عودة هو العملاء ولاء

 ولاء ،إن الخـارجي  السـوق  أو بالعميل الخاصة سواء المتغيرات كل رغم بلق من منها

 تكـاليف  تخفيض وكذلك الأرباح حجم كارتفاع المؤسسة على تعود منافع عدة له العملاء

 مـن  هـي  وأكثر هذه كل القدامى العملاء بفضل جدد عملاء واكتساب والإعلان التسويق

  . العملاء ولاء فوائد

   العملاء ولاء وأنواع  أهمية و  وممفه: لوالأ المطلب

   العملاء ولاء مفهوم: لوالأ الفرع

 العملاء لولاء تعاريف من كبير عدد قدموا والاقتصاديين الكتاب من كبير عدد هناك

 المعرفة على المبني التسويق كتاب في محمد وفارس المجيد عبد نزار الكاتبان لأوح ولقد

 التعاريف تلخيص 2013 سنة لىوالأ الطبعة الأردن عمان للنشر الوراق دار عن المنشور

   التالي الجدول في

  )01-02: (الجدول  

  العملاء ولاء مفهوم صفحة  السنة  الباحث ت

  
1  

  
  نأوبر

  
2000 

  
55  
  
  

 لشـراء  العميـل  عودة
 المستقبل في المنظمة منتجات
 تـأثير  فعاليـات  مـن  بالرغم
 سـلوك  تغييـر  وتأثير السوق
   العميل

  
2  

  
  غريفن

  
2001 

  
15  

 إلـى  الميـل  أو تفضيل
 مـن  معينـة  أصـناف  شراء

 محــددة مصــادر أو جهــات
   بقناعة
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 ،دار" المعرفـة  علـى  المبنـي  التسويق"وآخرون، رشيد المجيد عبد نزار: المصدر

  284،ص2013 لىوالأ  الطبعة ، للنشر الوراق

  

  

 مـع  التعامل في الرغبة  112 2003  بيدج كوجان  3
 مــن غيرهــا دون المنظمــة
 مـن  مجموعة وهي المنافسين

 والمعتقـــدات الاتجاهـــات
 لـدى  تتكـون  التـي  والميول
  . العملاء

4  
  

 هلكالمست الفرد استعداد  72 2004   حسين
 للمنظمـة  بالوفاء الطاقة  لبذل

 العميـل  تطابق درجة بحيث.
 معها يتعامل التي المنظمة مع

  .بها ارتباطه ودرجة
 الشـراء  تكرارية درجة  139 2004  عبيدات  5

   للماركة السائدة
 ايجـابي  اعتقـاد  درجة  102 2006  الشيخ  6

ــل ــبة للعمي ــة بالنس  للعلام
 فـي  والنية اتجاهها والالتزام
  شراءها مواصلة

ــة  127 2008  االله عبد  7 ــرتبط نفســية حال  ت
 بعـض  خصائص أو بسمات
 أكثر الشرائي وسلوكهم الناس

 مميـز  شيء إلى الإشارة من
 يكرر العميل تجعل العلامة في

 الزبائن من الفئة فهذه. شراءها
ــل لا ــى تمي ــامرة إل  المغ

 مع بالتعامل المقترنة والتجربة
 جديـد  ومجهـز  جديدة علامة

 بالنسـبة  مجهولان ماأنه يبدو
   إليه
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 عـودة " هـو  العميل الولاء بان" نأوبر" عرضه الذي التعريف على المؤلفان يتفق

 تغيير وتأثير السوق تأثير فعاليات من بالرغم المستقبل في المنظمة منتجات لشراء العميل

 يكرر أي المنظمة لمنتجات مواليا يبقى العميل أن إلى يشير التعريف كون"  العميل سلوك

 السـوق  فعاليات تأثير رغم سلوكه تأثير رغم سلوكه يتأثر ولا المنتجات هذه من الشراء

 اعتبارهـا  يمكـن  تيال الحقيقي الولاء بذلك ويعس العميل سلوك في تغيير من يحدث وما

  1. مستقبلا بالعميل الاحتفاظ احتمالية من تزيد توفرها عند التي الولاء حالات اعلي

   العملاء ولاء ومنافع أهمية:  الثاني الفرع

 الأسـاس  المفتاح انه إذ اليوم اقتصاد في أهمية أكثر العملاء ولاء مصطلح لن يبدو

 ،إذ به الاحتفاظ ثم ومن العميل عل للحصول تركز التي للمنظمة التسويقي البرنامج لنجاح

 بالعميـل  فالاحتفـاظ . الأخرى في النقص على التغلب يعني لا منها واحدة في التفوق أن

  %).95-%25( من بنسبة المنظمة أرباح من يزيد أن يمكن%) 5( بنسبة

 ومـا  التسـويقي  ببرنامجها يتعلق فيما زبائنها آراء تستطلع إن المنظمات على ولذا

 أسـعارها  وملائمـة  مستمرة وتحسينات جديدة تصاميم من منتجاتها عليه تكون أن بغيين

  2 وإبداعية حديثة بأساليب توزيعها أو عنها الترويج وكيفية

 هي للمنظمة الأرباح من مجموعة  تحقيق في للمنظمات العملاء ولاء أهمية تتجلى

  : كالأتي

 :المتكرر الشراء من الناتجة الأرباح .1

 مـن  كبيرة بكميات للشراء المتزايد التكرار خلال من الزمن مع تزداد حالأربا إن

 الشـراء  يقررون والذين يوم بعد يوما احتياجاتهم تزداد والذين ، والعائلة الفرد العميل قبل

  . عالي بمستوى الخدمة لهم يوفر والذي واحد بائع من

  

                                                            
 285،ص2013 لأولىا  الطبعة ،الاردن  للنشر الوراق ،دار" المعرفة على المبني التسويق"وآخرون، رشيد المجيد عبد نزار:  1
2  www.webmethods.com 10:45 ساعة 2014-02- 19 الولوج تاريخ am 
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 : الشراء كلف  تقليل من الناتجة الأرباح .2

 من والتقليل جانب من معلوماته من تثري سوف العميل لدى شراءال خبرة تراكم إن

 من جزء أصبح كونه الإنتاجية نمو إلى يؤدي الذي الأمر آخر جانب من للأخطاء ارتكابه

  . التسويقي النشاط

  : الآخرين الزبائن تفصيلات من الناتجة الأرباح .3

 المترتبة الكلف تقليلب يسهم سوف المنظمة لنشاط العملاء به يقوم الذي  الترويج إن

      . فيها الاستثمار مبالغ من التقليل وكذلك الإعلان من

  :   السعر ةوعلأ من الناتجة الأرباح .4

 قبل من له المقدمة الإضافية الخدمة لقاء أعلى بأسعار الشراء على العميل يقدم    

  1. الرضا له تحقق والتي المنظمة

   العملاء ولاء أنواع:  الثالث الفرع

  : الآتي وفق العملاء ولاء أنواع إجمال كنيم

 المطلـق  الـولاء  لتحقيق التسويق مدراء يسعى:  والنسبي المطلق الولاء )1

 (Bouygues Telecoms) شـركة  ،فـان  عملائهـم  من عليه يحصلون ما نادرا والذي

 اشـتراكه  يجدد لا الذي العميل أما ، اشتراكه يجدد الذي هو الوفي العميل تعد للاتصالات

 فهـم . وفي غير أو وفي أي ، وسطى درجات وجود إلى النظر ،دون وفي غير عميل وفه

 مـن  مهـم  جزء الأقل على أو معهم تعاملاته اغلب تكون الذي هو الوفي العميل يعتبرون

  ،فلـم  معـين  محل من أو العلامات أو السلع أو الخدمات من معينة مجموعة من مشترياته

 الحصـول  لـيس  التسويقي الهدف إن). وفي غير/  وفي ( ثنائية خاصية العميل ولاء يعد

 تظهر الحالة هذه مثل ، باستمرار ولائه مستوى زيادة عن البحث لكن تام بولاء عميل على

                                                            
 286،ص2013 الأولى  الطبعة ، للنشر الوراق ،دار" المعرفة على المبني التسويق"وآخرون، رشيد المجيد عبد نزار: 1
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 الممكن من وليس.  المنطقي غير من يصبح إذ الاستهلاك واسعة المنتجات مجال في جليا

 . العميل من المطلق الولاء ننتظر أن عمليا

 سـلوك  تكـرار  إلى بالنسبة والنسبية المطلقة الولاء حالات ندرج وصالخص وبهذا

  .الشرائي العميل سلوك  لتوضح الشراء عملية تتابع من أنواع أربعة تتضمن والتي الشراء

 وهو)AA AA( العلامة لنفس مطلق شراء ):المجزأ ،غير المثالي( المطلق الولاء - أ

 لعلامة مواليا العملاء من النوع هذا ويعد ، متعاقب بشكل واحدة علامة بشراء العميل قيام

 . واحدة

) A B A B A B( بأوبالتن علامتين بين بالتنويع يتميز:  ) المجزا( المقسم الولاء - ب

 . وهكذا) A( العلامة ثم ) B(العلامة ثم)  A(العلامة بشراء العميل قيام وهو

 قيام وهو. )AAAA BBB( متتابع غير بشكل الموقف تغير:  المستقر غير الولاء - ت

 العلامة بشراء قيامه ثم مرات ثلاث الأقل في متعاقب نحو على)  A(العلامة بشراء العميل

B)( متعاقبة مرات ثلاث  

 على علامات مجموعة بشراء العميل قيام ):  المنتظم غير التعاقب(المعدوم الولاء - ث

 . منتظم غير نحو

  : الذاتي أو الموضوعي الولاء -2

 يسـتند  والذي موضوعي بشكل الإنسانية العلاقات مجال في ءالولا يعرف أن يمكن

 والتفضـيل  العـاطفي  والتعلق ذهنية مواقف إلى يستند ذاتي بشكل أو  فعلية سلوكيات إلى

  . العميل ولاء في الشيء نفس ،وهي

 هو ما أن يعتبرون إذ ، الموضوعي بالولاء أساسا التسويقيين المسئولين اغلب يهتم

 فمختلـف  ، فيـه  يرغب ما أو فيه يفكر ما وليس العميل يفعله ما هو ظمةللمن بالنسبة مهم

 تعريف إلى ضمنيا الكل ويستند ، الشراء سلوك ملاحظة على ترتكز الولاء قياس أساليب
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 يسمح لا انه بمعنى ، دائما كافيا ليس للولاء الموضوعي القياس أن إلا ، للولاء موضوعي

 مستوى نقيس أن يمكن إذ ، المستقبلي لسلوكه مفسرة تيجةكن الولاء شدة بتقدير لوحده دائما

 البديلـة  العـروض  غيـاب  أو الراحة لسبب زمنية فترة خلال زبون لدى الولاء من عال

 العميـل  ولاء يكون الحالة هذه في ، حقيقي تعلق مستوى أي نسجل أن دون من والروتين

 مغـري  تنافسي عرض أو ظرفي تغير تأثير تحت وآخر يوم بين خسارته ويمكن ضعيف

    1.ضعيف فقدانه احتمال يكون كبير بالعلامة تعلقه شدة تكون الذي زبون عكس ،على

  2: يلي ما خلال من بالمنظمة العميل علاقة تطور توضيح ويمكن

 وان بطيئـة  المنتج مراقبة تكون ،اذ ضعيفا الولاء يكون المرحلة هذه في: التودد-1

 قدمت ماذا نفسه يسال العميل أن ذلك وسبب ، الملائم رالسع ذي السلعة إلى يتحول الزبون

  . النقالة الهواتف أسواق في المنافسة هو ذلك مثال تطورا أكثر هو ما لي المنظمة

 العلاقـات  في للتواصل والميل الرغبة خلال من المرحلة هذه تتكون : العلاقات-2

 المنظمة وتصغي العميل بكس وبعد قبل ذلك في تساهم المنظمة وان المنظمة تحققها التي

 السـعر  أساس على يبني لا الولاء وان ، التام بالشكل المعرفة عنده تمت الذي العميل إلى

 إلـى  توجيه وعدم بالمنظمة مرتبطا العميل إبقاء على بالكافية وليست وحدها المنتج وجودة

  بـالأخر  ابعضـهم  يحفظ أن تجعلها التي هي والعميل المنظمة بين العلاقة بل آخر منافس

  . العلاقة استمرارية على والعمل واحدة رؤية تمتلك شراكة إقامة على والعمل

 علاقـة  والمنظمـة  العميـل  بين العلاقة تصبح عندما الارتباط ينشا:  الارتباط-3

 يـرتبط  وسـوف  القناعة من عالية درجة أساس على الولاء بناء يتم سوف وهنا متشابكة

 فعلى والمنظمة العميل بين العلاقة استمرار وبغية.  ةالمنظم وقوي شخصي بشكل العميل

 بعـض  ،إن العلاقة تستمر خلالها من التي المتبادلة بالثقة والشعور المنفعة تبادل الطرفين

                                                            
 الإدارة آلية ، دآتوراه ،رسالة للعلامات الولاء على وانعكاساتها الشراء ودوافع المبتكر الترويجي لمزيجا بين العلاقة" ، واخرون االله عبد 1

   147-146،ص2008، العراق ، الموصل جامعة ، الاقتصاد
2 :  Philip Kotler,2000 , "marketing management", puplié par Pearson France 47bis ,rue des Vinaigriers Paris P :148 
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 عمـلاء  هنالـك  بينمـا  ذلك على القدرة امتلاك لعدم المرحلة هذه إلى يصلون لا العملاء

 تحقيـق  ،وشـرط ) الارتباط( المرحلة هذه إلى الوصول ويرغبون القدرة يمتلكون آخرون

 تحقيـق  يمكن ولا العميل طلب تحت تكون التي وغيرها والسعر والجودة الخدمة هي ذلك

 . الجودة تنقصها خدمات أو منتجات هنالك كانت إذا الولاء

   العملاء ولاء وقياس بناء:  الثاني المطلب

   العملاء ولاء بناء:  لوالأ الفرع

 ولاء بنـاء  فـي  فعالية اكثر تراها التي الوسائل من موعةمج على المؤسسة تعتمد

  . للعميل مرتفع

 مقابـل  أو المنظمة مع للمتعاملين مجانية العضوية منح يتم وفيه:  العملاء نادي -1

 السـلع  بعض على بخصومات النادي الى المنتمي العميل يتمتع حيث بسيط اشتراك رسم

 مثـل   الخاصة وبرامج فعاليات لحضورو وشهرية محلية الاجتماعية ودعوات والخدمات

   1. المؤسسة ترعاها التي والأنشطة الحفلات

 السنة خلال ، المعتادة البع بنقطة الخاصة المعلومات بتدوين المنخرط العنصر يقوم 

 يروجـون  الـذين  النادي في واصدقائه المؤسسة منتجات للميزات التذكارية الرسائل يتلقى

 خاصـة  وعـروض  هدايا على يحصل ان يمكن كاعياد اسباتالمن وفي الجديدة للمنتجات

  . النادي في اشتراكه نظيرة

 بعـد  ، النادي في المنخرط العميل عليها يحصل التي النقط بنظام النادي عما يرتبط

 هـدايا  الـى  تحويلهـا  يتم الاشتراك مدة خلال النقاط من المناسب الرصيد على الحصول

   المؤسسة نشاط مجال في متخصصة شهرية مجلة كمنحة

 صورة تقوية ، تمييزهم بعد للعملاء افضل ولاء بناء الى العملاء نادي انشاء يهدف

  .محدد وقطاع هدف على العمل ، التسويقية البيانات قاعدة تدعيم ، والمؤسسة العلامة

                                                            
 214 ص ، 1984 الاولى طبعة مصر ، والتوزيع للنشر الوفاء ،دار التسويق في مقدمة ، حجازي حافظ محمد 1
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 ، النـادي  ادارة علـى  المؤسسة بقدرة  بل المنخرطين بعدد تتحدد لا النادي وفعالية

  ). وعلاماتها منتجاتها(  المؤسسة عن رضاهم ومدى المنخرطين طبيعة وكذا

 لهـم  تسـمح  ، للمؤسسـة  الولاء ذو للعملاء تمنح بطاقات هي:  الولاء بطاقات -2

 ، اضـافية  معلومـات  ، الخصـومات  ، كالتخفيضـات  ، متنوعة مزايا على بالحصول

 . الخ.... خاصة معاملات

 تكـرار  لسـلوك  الملازم الولاء ىعل التعرف نظام على يرتكز البطاقة عمل أساس

 محاسـبة  مبنظـا  البطاقات تتميز ، متميزة تسويقية ظروف عرض في والمشترك الشراء

  . وخدمات اتووعلأ هدايا الى تحويلها يتم التي الولاء نقاط

 سـواء  الـولاء  بطاقات في الاشتراك:  الولاء بطاقات في المنخرطون العملاء - أ

 . والمنتجين العلامات اختلاف أساس على ، متنوعة جد وهي بالدفع أو مجانية

 فيمـا  الولاء بطاقات نجاح عوامل تلخيص يمكن:  الولاء بطاقات نجاح عوامل - ب

 : يلي

 . العلامة بصورة المساس دون من العلامة وتوسيع والابتكار بالتجديد تسمح -

 . بالتمييز الشعور تقوية -

 . للبطاقات المحتملين الحاملين وتحديد تجزئة -

 . اداء الاحسن التكنولوجيا اختبار -

 المدفوعة البطاقات فقط ليس انه لمعرفة البطاقة مجانية وسلبيات ايجابيات تحديد -

 . فعالة تجزئة تقدم التي هي

 . العملاء احسن الا البطاقات تقدم لا -

 . البطاقات تجديد احتمال زيادة -

 ثـم  ، عميلال اقامة محل الى المنتج ايصال تتضمن التي:  البيع بعد ما خدمات -3

 معلومات تضم باستمارة مرفقة الصيانة ورشة في صيانته و ومراقية الاداء مستوى متابعة
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 الـى  تحـول  الاستمارة هذه)  الإصلاح العمليات مختلف ، الإصلاح تاريخ(  العميل عن

 . البيانات قاعدة ضمن يدخل الذي المعالجة مراكز

 إجراءات واحترام الخدمة جودة ىعل يرتكز ما لمؤسسة الولاء إستراتيجية نجاح ان

  . الإصلاح ورشات من المعلومات جمع

  للعلامة أو للمؤسسة سواء ولائه بناء بهدف العميل تنشطي وسائل هي:  الهدايا -4

 التخفيضـات  ، الموسـمية  كالعروض أخرى وسائل توجد الوسائل هذه الى إضافة

 الداخليـة  مقـدمات  عن الناتج أو السلوكي الولاء مستوى تدعم التي الوسائل من وغيرها

  1...) التعلق ، العاطفة ، الرضا(

   العملاء ولاء قياس: الثاني الفرع

 يتميـز  الذي الإنساني بالسلوك مرتبط كونه ، وثابتة دقيقة قيم عن الولاء يعبر لا  

 سـلوك  قيـاس  منظمة بإمكان كان ،فإذا سهلا أمرا ليس فقياسه الاستقرار وعدم بالتعقيد

 الحصـول  اجـل  من. والتعلق الارتباط مستوى قياس في تكمن ،فالصعوبة راءالش تكرار

 المتنوعة القياسات من مجموعة على تعتمد أن المنظمة على ومنطقية دقة أكثر نتائج على

  2: كالآتي المتعلقة الجوانب مختلف تغطي

 رضـا  قياس في المعتمدة الدراسات بين من القياس هذا يعتبر: بالزبائن الاحتفاظ )1

 المؤسسـة  نظـر  وجهة من العميل ولاء على دلالة الأكثر المؤشرات من وتعتبر الزبون

 بمـدى  العميـل  جهة من أو لأخرى زمنية فترة من العملاء بنفس الاحتفاظ معدل ويقيس

 القيـاس  هذا وعد.  معينة زمنية فترة خلال للعلامة أو المؤسسة لدى العميل لبقاء استعداده

 زمنية فترات خلال المؤسسة العملاء ولاء وتطوير متابعة في بالغة أهمية ذو يومنا ولغاية

 . محددة

                                                            
1 Hugues Dewolf , La Fidelisation de  la clientele ,edition diffusion,Clermont,1999.p40 
 307،ص2013 الأولى  الطبعة ، للنشر الوراق ،دار" المعرفة على المبني التسويق"واخرون، رشيد المجيد عبد نزار 2
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 مـن  كبيـر  جـزء  يوفر ،فلن بالمنتج متعلق العميل يكن لم إن: النقدية الحصة )2

 متوسط حساب يتم المنظمة سجلات على ،بالاعتماد العلامة هذه لشراء مشترياته مصاريف

 . زمنية فترة خلال تطوره وتتبع العميل حساب

 أو بـالمنتج  العميـل  تعلـق  مستوى معرفة إلى القياس هذا يهدف: البدائل تقبل )3

 هذا إجراء قبل ، المنتج أو المنظمة عن تخليه تبرر ان يمكن التي العوامل ظل في المنظمة

 يعـرفهم  الـذين  القطاع نفس في للمنظمة المنافسين قائمة تحديد العميل من يطلب القياس

 لأهـم  الجيدة معرفته على تدل العميل إجابة كانت ،وكلما عهمم تعامل قد يكون ان ويمكن

 . اكبر القياس الثقة كانت ، المنتج أو للمنظمة المنافسين

 غالبيـة  في: بالمنافسين مقارنة العميل ذهن في المنتج أو المنظمة موقع قياس )4

 القيـاس  هـذا  على الإجابة لان ، البدائل تقبل قياس قبل القياس هذا على يعتمد الدراسات

 :الآتية بالصيغة سؤال العميل على يطرح ، السابق القياس لنتائج تصور لنا تعطي أن يمكن

   العلامة؟ أو المنظمة وعود في تضعه الذي الثقة مستوى ما ▪

 قيـاس  فـي  اعتماده يمكن بخصائص الولاء من عالية بدرجة المتمتع العميل يتصف

  : كالآتي وهي العميل ولاء مستوى

 . أطول فترة يبقى •

 . منها الموجود تحسن أو جديدة منتجات المنظمة تقدم عندما أكثر يشتري •

 . المنظمة صالح في العميل يتحدث •

 . المنافسة للماركات اقل اهتماما يعطي •

 . للسعر حساسية اقل يكون •

 . للمنظمة أفكار يقدم •

 . للمنظمة اكبر خدمة يقدم •
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   العملاء ولاء هرم: الثالث المطلب

 خمـس  إلـى  يقسم والذي العميل ولاء هرم خلال من العملاء ولاء عن بيرالتع يمكن

  :  أدناه في مبين وكما مستويات

 أن يمكـن  العلامات كل ان يرون وهم المتميزين غير العملاء نجد:  لوالأ المستوى

  . الشرار قرار في دور اي لهم بالنسبة يؤدي لا العلامة واسم ، جيد بشكل ترضيهم

 لـيس  أدنى وبحد ، العلامة عن راضين عملاء وهم المحافظون:  الثاني المستوى

 وبدا العادة على يرتكز وضعيف حساس ولاءهم ، العلامة لتغيير يدفعهم كافي سبب لديهم

  . جهد اقل

 وعائـد  تكلفـة  الاعتبار بعين يأخذون لكنهم راضين العملاء هم : الثالث المستوى

 أكثـر  يكلف التغيير كان إذا فياءأو فيبقون ، ييرالتغ وعائد تكلفة بحساب فيقومون التغيير

 الأكثـر  العروض نحو العملاء هؤلاء يتجه ، أدنى أداء خطر إلى إضافة ، بالبقاء مقارنة

   عليهم المحافظة اجل من مستمر تميز تحقيق المنظمة على لذلك جاذبية

 لصورتها العلامة يحبون عملاء ،هم العاطفيون العملاء هنا نجد:  الرابع المستوى

 يعتبـرون  ، معهـا  التعامـل  خلال من عليها يحصلون التي وللخبرة لرموزها. ،لقصتها

  . عليهم المحافظة ويجب حقيقي بها وتعلقهم العلامة أصدقاء

 ، واسـتعمالها  العلامـة  مـع  بالتعامل مسرورين العملاء هم:  الخامس المستوى

 العلامـة  اجـل  مـن  ضـلون منا عملاء ،هم عليها للحصول مجهود كل لبذل ومستعدون

  . العلامة أصول من ويعتبرون

 الواقـع  فـي  دائما تظهر لا منفصلة عرضها تم التي للولاء الخمس المستويات إن

 يكون ان يمكن الوقت نفس ففي ، مستويات عدة في يظهر أن يمكن والعميل خطي بشكل
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 ،فهنـاك  تالمستويا هذه كل خارج عملاء نجد أن ويمكن ، محافظ وعميل عاطفي عميل

  . كبيرة ستكون التغيير تكلفة لان وفي يبقى لكنه ما علامة عن راضي غير عميل

 مختلـف  شكل نجد مستوى كل وفي للعلامة الولاء من مستويات عدة يحدد  والشكل

   مختلفة تسويقية ومشاكل العلامة لاصل

   

   الولاء هرم:  01-02 رقم الشكل  

 الوراق دار ،"  المعرفة على المبني تسويقال" وآخرون، المجيد عبد نزار :المصدر

  298ص ، 2013 سنة لى،والأ الطبعة والتوزيع للنشر

  

  

   الخامس وىالمست

  الرابع المستوى

 الثالث المستوى

  الثاني المستوى

  الأول المستوى
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   العملاء ورغبات حاجات: الثاني المبحث

 المؤسسة قدرة مدى على يرتكز العميل ورغبات حجات واكتشاف إدراك مسعى ان

 التنظيميـة  الطـرق و المؤسسـة  إستراتيجية فان ،لذلك العميل مع العلاقة في التحكم على

 الأنشـطة  مـن  للعميل الإصغاء ويعتبر.  المسعى هذا مع تكييف ان يجب فيها والإدارية

 وتوقعـات  حاجـات  ،فمعرفة بالعميل التوجه طريق عن العمل إلى تهدف التي الأساسية

  .المؤسسة لنجاح ضروريان أمران لديه الرضا درجة وقياس العميل

  

   ميلللع الإصغاء مفهوم:لوالأ المطلب

 خلالهمـا  من يقصد عبارتان"  المؤسسة اهتمام محور العميل جعل" ،" لاأو العميل"

 لويـة أو العملاء يشكل أن يجب ، نشاطها لإدارة برامج بوضع المؤسسة تهتم ما بقدر انه

 بالتأكيـد  الضـرورية  الأشياء من العميل رضا بحوث تعتبر الإطار هذا وفي لها بالنسبة

  : أن تنسى لا أن المؤسسة على يجب لذلك. للعملاء الفعالة دارةللإ كافية غير ،لكنها

 من وسيلتين يعتبران ولكنهما تحقيقهما إلى تسعى هدفين يمثلان لا والولاء الرضا-

  . نشاطها تطوير طريق عن أرباحا تحقق خلالهما

 لمعرفـة  وتوقعـاتهم  حاجـاتهم  مسبقا تعرف ان المؤسسة على العملاء لإرضاء-

 تهدف التي الأنشطة يخص فيما القرار باتخاذ تسمح وسيلة توجد العملاء اتوتوقع حاجات

 بأنهـا  تعـرف  والتي للعملاء الإصغاء في الوسيلة هذه ،وتتمثل العملاء حاجات تلبية الى

 الحـاليين  ، العملاء حاجات على التعرف اجل من والعميل المؤسسة بين الدائم الاتصال"

  " اهتماماته عن للمؤسسة يقوله أن لعميلا يريد ما كل" أو"  والمحتملين

 من الكافي العدد المؤسسة توفر لن يجب جيد للعميل والإصغاء الاتصال يكون حتى

 تعتبر ولكنها التسويق مجال في المختصين على العمل هذا تقتصر ،ولا بذلك للقيام العاملين

 الإصـغاء  إلـى  هتتعـدا  ولكن الخدمات من عدد ،أكثر المؤسسة في العاملين جميع مهمة
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 ، العملـين  مـن  آخـر  عدد توظيف زيادة إلى المؤسسة يقود هذا. أيضا للعملاء باهتمام

 فـي  جيد مردود له سيكون الإضافي العدد هذا ان المؤسسة تفهمه أن يجب الذي والشيء

 الجـودة  تحسين بعملية السوق ودراسات بحوث تطوير عملية مقارنة يمكن ،كما المستقبل

 كذلك المؤسسة في العاملين جميع تمس عملية إنها إلا ذلك في مختصين ودوج تتطلب التي

 ذلـك  فـي  مختصين توفر تتطلب التي العملاء ورغبات حاجات لمعرفة بالنسبة الحال هو

 المؤسسـة  تقوم ان يجب للعميل الإصغاء عملية تفعيل اجل ومن. الجميع مهمة تعتبر لكنها

 على للتعرف بالعملاء ومباشر دائم اتصال على مه الذين خاصة العاملين وتدريب بتكوين

  1. العملاء حول المعلومات جمع من تمكنهم التي والوسائل الطرق

  

   العاملين حاجات كشف: الثاني المطلب

 علـى  يجبرها للمؤسسة الاقتصادي المحيط في السريع والتغير المستمر التطور إن

 التعـرف  فـي  والمتمثل ، خدماتها على الطلب في يؤثر الذي الشيء على مسبقا التعرف

  . ،وأهدافه ،قيمته بوضعيته تتأثر  التي العميل حاجات على

 وتطويرها معرفتها من للمؤسسة يمكن العميل حاجات ومتابعة تحديد على بالاعتماد

 نتيجـة  وتتجدد وتتطور تتغير العميل فحاجات بالتالي ، المعروضة خدماتها مع والتوافق

  . والاقتصادية ةالاجتماعي للتغيرات

 المؤسسـة  علـى  بالعميل الخاصة بالعميل الخاصة بالمعلومات والاحتفاظ للحصول

 الإصـغاء  ،فنظـام  الاجتماعيـة  اتجاهاته وتحليل العميل تتبع على قادر يقظة نظام وضع

 وهـذه  تـتلاءم  خـدمات  تقديم اجل من والضمنية الواضحة حاجاته بعمق يترجم للعميل

  . الحاجات

  : التالي الجدول خلال من العميل حاجات معرفة وأهداف مبادئ ةمعرف ويمكن

  
                                                            

1 Management de la qualité, 3eme édition economica Paris,2001,p96  Jean Marie Gogue , 
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  العملاء حاجات دراسة وأهداف مبادئ يبين 02-02 رقم الجدول

  المبادئ
  

   الأهداف

ــل  ــات تحلي ــة الاتجاه  الاجتماعي
 . للعملاء والاقتصادية

 . المستهدفين العملاء تحليل 
 .احتياجاتهم إلى العملاء نظرة تحليل 

  . الحاليين العملاء سلوكات تحليل

 . العملاء حاجات تحديد 
 . العملاء حاجات في التطوير تحديد 
 . العملاء لدى التقييم معايير تحديد 
 .المعايير هذه ترتيب معرفة 
 حسـب  المتوقع الأداء مستوى تقييم 

  .معيار كل
  : مايلي الى اعلاه الجدول تحليل ويمكن

 الحيـاة  معرفـة  يعنـي  وذلـك :  لاءللعم والاقتصادية الاجتماعية اتجاهات تحليل

   معرفة جانب إلى للعميل والتفكرية الدينية واتجاهات للعميل الاجتماعية

  المبيعات: الثالث المطلب

 في واردة هي كما الشركة لسجلات متأنية دراسة  عن عبارة المبيعات حجم تحليل

 وذلك. منها جزء في المبيعات صافي تظهر ،والتي الدخل ،قائمة الأعمال لنتائج الملخص

  :1 التالي النحو على

   المبيعات إجمالي

 ). والمسموحات المردودات( المبيعات.م.م -

   المبيعات صافي                  

   التشغيل مصاريف -

  .العمليات من الإجمالي الربح هامش    

  

                                                            
1 Management de la qualité, 3eme édition economica Paris,2001,p126  Jean Marie Gogue , 
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   الدخل قائمة: ملاحظة

  . سرية تجارية شركة إلى صناعية شركة  من محتوياتها في تختلف

 هـذا  من بالدنانير للإيرادات تفصيلية دراسة عن عبارة كذلك المبيعات حجم وتحليل

 منطقـة  مبيعات حجم أو, الإنتاج خطوط احد منتجات من المباعة الوحدات عدد أو الحجم

 حجـم  تحليـل  يشـمل  وقد.  الخ...., معين عملاء قطاع مبيعات حجم أو,  معينة بيعية

  . البيع رجال قبل من السلع تلك بيع تصاحب التي التكاليف تلك المبيعات

 عـن  المتحقق الإجمالي الربح هامش تحليل هي المبيعات حجم تحليل من النتيجة و

 مـن  الإجمـالي  الربح أو معينة بيعية منطقة من الإجمالي الربح أو الفعلي المبيعات حجم

  . معينين زبائن مبيعات حجم

,  المتحقـق  المبيعات حجم لتحليل استمرار هو والذي التسويقية التكاليف تحليل أما

 للوصول إنفاقها تم التي التسويقية المصروفات و التكاليف جميع وتحليل دراسة يعني فانه

  . الشركة داخل التسويقية العناصر جميع خلال من المتحققة الأرباح من المستوى ذلك إلى

 تكـاليف  وتحليـل ,  المبيعات حجم تحليل( السابقين التحليل نوعي فان عام وبشكل

 الـدخل  لقائمة الشركة بها تقوم التي التفصيلية الدراسة يشكلان عنصران هما)  التسويق

 المبيعـات  صافي خلال من القائمة لهذه مراجعة يعني المبيعات فتحليل,  فيها والنشاطات

 التـي  المرحلـة  وتقييم مراجعة يعني التسويق تكاليف وتحليل,  الإجمالي الربح وهامش

  . الدخل قائمة نهاية إلى المبيعات حجم تقييم عندها تهيتن
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   صناعية لشركة دخل قائمة

   

   

  

  

  

  

  

  

  : كالتالي التحليل في المختلفة العناصر بين العلاقة تلخيص ويمكن

  . م ح ت ب لها ويرمز المبيعات حجم تحليل-

  . س ك ت ب لها ويرمز التسويق تكاليف تحليل -

 م ح ت هكذا المعادلة وتصبح -. س ر ت ب لها ويرمز التسويقية الأرباح تحليل -

  1. س ر ت=  س ك ت+ 

  

                                                            
 287،289،ص الثالثة ،طبعة1995، ،عمان والتوزيع للنشر المستقبل ،دار سلوآي مدخل المبيعات ،ادارة واخرون عبيدات محمد 1

   البيان

  *** المبيعات إجمالي

  )**( المبيعات م.م-

   المبيعات صافي

   المبيعات تكاليف ينزل

  *** المدة أول بضاعة تكلفة

  *** للبيع المنتجة البضاعة تكاليف

                )**( المدة آخر بضاعة منها يطرح

  )***(                                      المبيعات تكاليف

   المبيعات حجم تحليل***                                           الإجمالي الربح هامش

  *** الأخر المصاريف تنزل

  ++ البيع مصاريف

  ++ عمومية مصاريف

 . التسويق تكاليف تحليل                               أخرى ومصاريف
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  : الثاني فصل خلاصة

 مبيعاتهـا  حجـم  معرفة خلال من ذلك يكون المؤسسة وحجم موقع معرفة اجل من

 ذلـك  لان العملاء لولاء المؤسسة اكتساب خلال من إلا يكون لا وذلك السوقية وحصتها

 عمـلاء  ويكسبها والتسويق الإشهار مصاريف مثل عديدة مصاريف المؤسسة ىعل يوفر

 علـى  المؤسسة كانت إذا إلا تحقيقه يمكن لا ذلك إن غير القدامى العملاء خلال من جدد

  . بمتطلباتهم والتنبؤ حاجاتهم تحقيق على وعملت العملاء برغبات دراية

 مـدى  ومعرفـة  مؤسسة أي مكانة تحدد التي العوامل هي الذكر السابقة العوامل إن

 مبيعاتهـا  حجـم  تكون أن دون مؤسسة نجاح على الحكم يمكن لا حيث فشلها من نجاحها

  .  عملائها ولاء مدى معرفة خلال من إلا ذلك يتحقق ولا مرتفعة
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  تمهيد

من اجل تحقيق أهداف دراسة ارتأينا ان نجري الدراسة على مؤسسة عمومية إنتاجية من 

 وأثارهااجل معرفة مدى تطبيق هاته المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية في المؤسسة 

  .التسويقية 

وقد وقع اختيار على مؤسسة الحليب في ولاية سعيدة التي تعتبر من اهم المؤسسات في 

  الولاية  وع رأس مال كبير وإنتاجيتها البالغة 
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 التعريف بمؤسسة الحليب: الأولالمبحث 

و هي في شكل مؤسسة  1996نوفمبر  20في  63-69أنشئت المؤسسة بأمر رقم 

جاري  و صناعي تتمتع بالشخصية المعنوية و الاستقلالية عمومية  ذات طابع  ت

المالية، نلاحظ أن الديوان للحليب تحت سلطة وزارة الفلاحة و قد تم تقسيم هدا 

  :الديوان حسب النواحي التالية 

  . ORELAITالناحية الشرقية     -

 .  OROLAC      الناحية الوسطى  -

 . OROLAIT     الناحية الغربية   -

  تعريف بمؤسسة الحليب: الأولالمطلب 

يعتبر الديوان الجهوي الغربي للحليب و مشتقاته  مؤسسة عمومية اقتصادية       

،و هي مختصة في إنتاج الحليب   و  مشتقاته عن  طريق  وحداتها  المنتشرة عبر 

  .الجهة الغربية من الوطن ،  مقرها  الرئيسي  في  مدينة وهران 

عن طريق مجموعة من منتجي الحليب كان  1948نة تأسست هده المؤسسة في س

فرنك فرنسي قديم و بطاقة إنتاجية  900000منتج برأس مال يقدر   ب  150عددهم 

  . (CLO)ألف لتر يوميا ، و هدا تحت اسم مركب حليب وهران  420تقدر ب 

أصبحت تسمى بتعاونية حليب  1967عرفت المؤسسة عدة تغيرات ، حيث سنة 

هو  الذيحل محلها الديوان الوطني للحليب و مشتقاته و     1970وهران ، و في عام 

  .مؤسسة إنتاجية و تجارية 
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  في OROLAITأنشئ الديوان الغربي للحليب و مشتقاته  1981-12-12أما في 

، و هدا الديوان كانت له 354- 81ات    بمرسوم رقم تركيب المؤسس  إطار إعادة

  .مجموعة من المهام الرئيسية كمعالجة الحليب و مشتقاته

، 1990و بعد الإصلاحات  الاقتصادية دخلت المؤسسة الاستقلالية في  ماى  

الاستثمارية و اختيار   و إقامة المشاريع  و تحررت  من ناحية  التسيير    و التمويل

في شكل أسهم تنتمي لقطاع  اقتصادية  مؤسسة عمومية   و أصبح الديوان  الموردين

مليون دينار جزائري و يحتوي على  40التغذية ، و مزودة برأس مال يقدر ب 

  :الوحدات التالية 

  .وحدة الإنتاج بوهران  -

 .وحدة الإنتاج بسيدي بلعباس  -

 .وحدة الإنتاج بمستغانم  -

 .وحدة الإنتاج بسعيدة  -

 .الإنتاج بمعسكر وحدة  -

 .وحدة الإنتاج بتيارت  -

 .وحدة الإنتاج ببشار  -

 .وحدة الإنتاج بتلمسان  -

   : لمحة تاريخية عن الوحدة    :المطلب الثاني

    

تقع  بالقرب  من  مدينة  سعيدة  شمالا بالمنطقة   * المنبع* وحدة سعيدة        

-2-13و دخلت ميدان  إنتاج  في  1984الصناعية  كانت البداية  في  بنائهاسنة 

  .لتر  من اللبن  10000لتر من الحليب و  40000بقدرة  إنتاجية  تقدر ب 1988
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-12- 30بوهران إلى غاية  OROLAITكانت هده الوحدة تابعة إلى المؤسسة الأم 

أصبحت هده الوحدة  تسمى بوحدة  المنبع  للحليب و هي    1997-10-1،من  1997

دج و يتمثل إنتاجها في الحليب و مشتقاته  1000000وحدة  مستقلة  رأس مالها يقدر ب 

كما تتسع مناطق توزيع  إلى كل من وهران ، مشرية ، عين الصفراء، فرندة ، البيض، 

  . سيق ، المحمدية 

  :الوحدة إلى ثلاثة بنايات تنقسم     

  .المخزن الخاص  بالمواد الأولية و مواد  التغليف  -1

  :الورشة الخاصة بالإنتاج مقسمة إلى خمسة أقسام  -2

  .ورشة إعادة التركيب   –أ  

  .ورشة التعقيم أو البسترة   –ب           

  .ورشة التكييف أو التعليب   –ت           

  .قسم التنظيف   –ث           

  .غرفة التبريد   –ج           

  : البناية الإدارية     

عاملا  86سا  يوميا بحيث أن عدد العمال الإجمالي هو 8*2تشغل الوحدة    

   : موزعين حسب المصالح و دلك   كتوزيع أولي كما يلي 

  .عمال  5: المديرية و الإدارة العامة و المراقبة و التسيير  -

 .عمال  5: المحاسبة و المالية  -

 .عامل  23: الإنتاج   -
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 .عمال  7: الصيانة  -

 .عمال  3: التموين  -

 .عامل  17: البيع     -

هده المصلحة يستقبل فيها حليب البقر من عند الفلاحين : مصلحة الاستقبال  -

 .عمال  3: ،العدد 

 .عمال  2: المخبر   -

  .  عامل  11: الأمن    -

  :كما يوجد توزيع ثانوي لعدد عمال الوحدة و دلك يتم كما يلي      

  .عامل  49: منفذين    -

 .عامل  18: السيطرة  -

 .عمال  9: الإطارات  -

 .عمال  10: الإطارات العليا   -

  :لتر يوميا توزع كلها و هي مقسمة كالتالي  25000تنتج الوحدة حوالي           

  .عقم لتر حليب م 13000*           

  .لتر حليب بقر     8000*           

  . لتر لبن   4000*           

كما . يتم  إنتاج  الحليب على نوعين  ،  الكيس  و العلبة ، و كدلك بالنسبة للبن          

ومستقبلا تحضر المؤسسة مشروع إنتاج * .  السمن *  أنه تم البدء في إنتاج الزبدة 
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تعترضه بعض العراقيل  الإدارية  رغم وصول التجهيزات الجبن لكن هدا المشروع  

  .الخاصة بالإنتاج و توفر الإمكانيات و الأرضية اللازمة لدلك 

          : ملاحظة    

العمل في الورشات  يتم على شكل  نظام أفواج و  يوجد  فوجين  كل فوج          

  :عامل مقسم إلى  17متكون  من 

  .          سا  يوميا  لكل فوج 8و يكون العمل لمدة منفذا  15 تقنيين و  2  

 : الهيكل التنظيمي للوحدة   :المطلب الثالث 

بالنسبة للهيكل التنظيمي للمؤسسة فهو يظم عدة مصالح تابعة لهده الأخيرة لا يمكن 

 . الاستغناء عنها و هي مرتبة  حسب الشرح التابع لها

  : شرح الهيكل التنظيمي للوحدة    

  :مديريات أو مصالح رئيسية تابعة لها مصالح ثانوية  6و يتكون هدا الهيكل من         

       :مصالح ثانوية  4و تضم هده :  المديرية التقنية -1      

  : مصلحة الإنتاج - أ            

  .ورشة التحضير، ورشة التعقيم : و هده المصلحة بدورها تضم ورشتين            

  :ر ورشة التحضي *           

مع  إضافة  * مسحوق الحليب * و يتم  في هده المرحلة  تخليط المادة الأولية      

هده المواد التي , الماء و بعض المستلزمات الضرورية للحصول على الحليب 

  .تستورد غالبا من الدول الاسكندنافية بالتحديد من النرويج 

  :ورشة التعقيم *            
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هده المرحلة يتم تعقيم الحليب أو ما يعرف بعملية البسترة حتى يكون صالحا           

 للاستهلاك البشري 

إضافة إلى الورشتين السابقتين هناك غرفتين  للتبريد تفصلان بينهما ، الغرفة الأولى 

مخصصة لخزن مشتقات  الحليب التي تحتاج إلى برودة شديدة و هي منتجات ذات مدة 

، أما الغرفة الثانية فدرجة البرودة فيها متوسطة و يتم فيها تخزين صلاحية طويلة 

المنتجات التي تكون مدة فسادها سريعة جدا كالجبن مثلا ، و تفكر المؤسسة في زيادة 

 .إنتاج بإضافة فرقة ثالثة من العمل لضمان الإنتاج على مدار الساعة 

  : مصلحة الصيانة –ب    

تاج ، و المصلحة بصيانة و إصلاح آلات و تجهيزات مستعملة في الإنتقوم هده              

التموين و التوزيع عن طريق إصلاح وسائل النقل حيث تسهر  لها علاقة أيضا مع مصلحة

  :هده المصلحة على 

  .ضمان المحافظة على وسائل الإنتاج   -

ة في ضمان الصيانة والتشغيل المتواصل لكل التجهيزات المرتبطة و المشارك   -

 .   الإنتاج 

 .تحقيق الأهداف المسطرة ضمن برنامج الصيانة المعدة سابقا  -

  .إعداد وتنسيق و مراقبة الصيانة السنوية للوحدة  -

  .و تظم مكتبا للدراسات وورشة لعملية الصيانة المجهزة بالوسائل اللازمة لدلك      

يقوم  باستقبال  حليب المربين و إجراء تحليلات  للتأكد من مدى    : المخبر –ج        

بنسبة الماء أو درجة الحموضة و هدا عن  مطابقته للمعايير المطلوبة سواء تعلق الأمر

أمراض و يقوم  جية للتأكد من خلوه من أيطريق تحاليل فيزيوكميائية ثم تحاليل بكترولو

  .بتحليل المواد المستوردة من الوحدات الأخرى 
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        : مصلحة تجميع و استقبال الحليب –د  

دورها استقبال حليب المربين و تسييرهم إداريا حيث تعادل مساهمة المربين           

 .ع المخبرمن الإنتاج الكلي و يتم تسييرهم و تنظيمهم بالتعاون م  1بالحليب الطبيعي 

  :تحتوي هده الوظيفة على المصالح التالية :  مديرية المحاسبة و المالية – 2 

  : مصلحة المحاسبة العامة  –أ           

والتي تعني بضبط العمليات و الحسابات المالية التجارية وفقا لأصول              

ها لغرض الإثبات و التطهير المحاسبة المتعارف عليها ، و بناءاعلى الوثائق التي يحتفظ ب

  :و من أهم مهامها 

  . مراقبة و متابعة الصندوق و توجيه المداخيل إلى البنك  -

 .مراقبة خزينة المؤسسة  -

  .ات و مداخيل المؤسسة تبرير نفق -

إعداد قوائم الحسابات الختامية كالميزانية ، جدول حسابات النتائج والتي تمكن من  -

 .المؤسسة تحليل وضعية التسيير داخل 

  . القيام بعملية الجرد ، الترحيل إلى دفتر الأستاذ و تسجيل العمليات يوميا  -

  : المحاسبة التحليلية –ب        

و التي تم الشروع  في  تطبيقها  نظرا  للنقائص الناتجة عن المحاسبة العامة ،       

حساب التكلفة النهائية فبواسطة المحاسبة التحليلية  يتم تصنيف التكاليف و تحليلها ، و 

  .بدقة 
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  : الإدارة العامة – 3 

  :وظيفتها الرئيسية هي تسيير المستخدمين و تنقسم إلى المصالح الآتية          

  : تسيير المستخدمين –أ                  

تهتم هده المصلحة بشؤون المستخدمين و التأكد من صلاحية العاملين و تأهيلهم من    

مشجعة على بدل الجهد و  كونهم في الأماكن  المناسبة و من كون شروط عملهم الحسنة و

تكريس الطاقات من أجل العمل كما أنها   تسهر على ضمان حقوق و واجبات العامل في 

   . إطار ما يعرف بعلاقات العمل 

  : مصلحة التكوين  –ب  

* أخرى غير  تابعة للمؤسسة دورها  يتمثل  في  إطارات  المؤسسة  أو  إطارات    

  * .الخ ... التكوين المهني ،  المتربصين 

   : المصلحة الاجتماعية –ج 

تسهر هده الأخيرة  على حل كل مشاكل العمال  الاجتماعية  و المهنية ،  و تشرف   

على تلبية متطلبات   العمل في ظروف أفضل ، كما تقوم بالتامين على كافة العمال داخل 

  .الوحدة 

   مديرية البيع – 4       

  :تنقسم هده المديرية إلى المصالح الآتية   

  : مصلحة تسيير المبيعات –أ       

 .و يتلخص دورها في الاستقبال و البيع و تسيير هده العمليات إداريا   
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  : مصلحة البيع –ب   

داخل الولاية أو تهتم ببيع منتوج الحليب و مشتقاته و تسيير موزعي الحليب سواء      

  .خارجها 

  : مصلحة الفوترة –ت   

يتلخص دورها في إعداد الفواتير لكل المبيعات سواء تعلق الأمر بالحليب أو       

  .مشتقاته 

  مصلحة النزاعات القضائية  –د   

الأمر بالموزعين   تعلق  سواء تخص الوحدة   تهتم نكل النزاعات القضائية التي           

بالعقد الدي يربطه بالوحدة فهنا يأتي دور هده  الموزعين فأحيانا يخل أحد  أو العمال ،

  .المصلحة في متابعته قضائيا 

  :مصلحة النقل  –و  

المهمة الأساسية لهده المصلحة تتمثل في توفير وسائل النقل سواء نقل المواد الأولية أو  

  .المنتجات أو قطع الغيار 

  :مديرية التموين  – 5  

تقوم بتموين الوحدة بكل مستلزمات الإنتاج من غبرة ، الحليب ، مادة دسمة ، مواد   

          .  الخ ...التغليف 

إذ تحصل على المادة الأولية الغبرة عن طريق المؤسسة الأم و هدا عبر مؤسسة    

بالمواد الأولية ، حيث ترسل الوحدة الكمية المطلوبة و  لغرض تموين الوحدات أنشئت 

تقوم تلك المؤسسة بشرائها و التفاوض مع الشركات الأجنبية مباشرة ،  أما فيما يخص 

 مواد التغليف من نوع الكيس فإنها كانت تجلب من إسبانيا ثم انطلق إنتاجها محليا بمركب
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ع مرور الوقت ، كما أنها تحصل على المدية و هي ذات جودة متوسطة و لكنها تتحسن م

  .مادة التغليف من نوع علب ألمانيا 

كان قرار بدء إنتاج العلب قد تم على مستوى المديرية الجهوية بوهران و هدا         

من الكيس التقليدي لكن هدا المشروع لم يكتمل و  ضمن خطة وطنية تهدف إلى التخلص

هده الفكرة ، و اتجهت  الطريقة الأولى نظرا لعدم رواجلقد عادت المؤسسة بعد مدة  إلى 

بهدا النوع من التغليف إلى  ولايات  أخرى و بالأخص وهران ،  و تنقسم هده المديرية 

  :إلى      مصلحتين 

  :مصلحة تسيير المخزون *          

د التغليف ، تهتم بتسيير و إدارة المدخلات و المخرجات للمواد الأولية المختلفة موا       

  .و بالتالي فهده المصلحة تتعامل مع كل أقسام الوحدة  مواد التنظيف ، قطع الغيار ،

              :مصلحة الشراء *        

  .تهتم بكل ما يتعلق بشراء المواد الأولية و كل مستلزمات الإنتاج        

  :مصلحة الأمن و النظافة  – 6   

تقوم بمراقبة المعدات و أمن العمال كما أنها )  لعامة تضم مصلحة الوسائل ا(        

  مسؤولة عن مراقبة دخول و خروج

  :العمال و الشاحنات و تقوم بحفظ الوحدة و تنقسم بدورها إلى         

 : مصلحة الوسائل العامة -

 .المكتب والتنظيف تسهر على توفير كل مستخدمات 
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  منهجية الدراسة الميدانية : المبحث الثاني 

ظاهرة او مشكلة ما توفر بيانات ضرورية عن هذه الظاهرة او مشكلة تتطلب دراسة 

لتساعد الباحث في اتخاذ القرار مناسب تجاهها ، لذا سيتم في هذا المبحث تحديد منهجية 

قة البحث وادوات اجراء الدراسة الميدانية من خلال تحديد مجتمع وعينة البحث ،طري

  التحليل 

  تحديد مجتمع وعينة البحث :المطلب الاول 

  .من خلال هذا المطلب سيتم التعرف على مجتمع الدراسة والعينة المختارة من البحث 

لاجراء الدراسة الميدانية يجب على الباحث وضع محدد واضح :مجتمع الدراسة  -1

ب العلمي الاثل لدراسة هذا لمجتمع الدراسة لان ذلك سيساعده في تحديد الاسلو

 .المجتمع 

يتمثل مجتمع الدراسة في جميع عناصر ومفردات الظاهرة قيد الدراسة ،ومجتمع 

  ".سعيدة "الدراسة في هذا البحث يتمثل في عمال مؤسسة الحليب 

هي احتيار عناصر من مجتمع الدراسة لجمع البيانات بما يخدم :عينة الدراسة  -2

 .اهداف الدراسة  ويناسب ويعمل على تحقيق

تتمثل في عينة مستهدفة حيث وزعت الاستمارات على جميع الموظفين العاملين 

  .في ادارة مؤسسة الحليب بسعيدة 

عامل في المؤسسة ،واسترجعنا كافة الاستمارات 50استمارة على 50وقد تم توزيع 

 .وتم اجابة على كل الاسئلة 
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  طريقة جمع البيانات :المطلب الثاني 

الذي استخدم لجمع المعلومات في هذا  الأساسيهي المصدر : استمارة الاستبيان

  .البحث

ان استمارة الاستبيان هي عبارة عن وثيقة تحتوي على عدد معين من العبارات تسمح 

  .للباحث الحصول على اجابات فيها ما يكفي من معلومات تساعده على توصل الى النتائج

اء من الفصلين النظرين تم التطرق الى انشاء الاستمارة بعد الانته:تحضير استبيان 

في  الأساتذةوذلك بوضع عبارات تلائم البحث، ثم عرض الاستمارة على بعض 

الاختصاص وبعد الموافقة عليها تم وضع الاستمارة في شكلها النهائي ،حيث تم تقسيم 

  :محاور ،وخي كالاتي 3اسئلة الاستمارة الى 

البيانات الشخصية والتي تتمثل في الجنس ،الدرجة العلمية، ن يتضم:  المحور الاول

  .سنوات الخبرة ،المنصب 

عبارة قسمت الى 20حيث تتعلق بالمسؤولية الاجتماعية ،وتتكون من : المحور الثاني

  .محاور تتمثل في ابعاد المسؤولية الاجتماعية  4

عبارة قسمت الى ثلاث  12التسويقية تتكون من  بالآثارتتعلق  :الثالث  المحور

  .مجموعة تتمثل في ابعاد الاثار التسويقية 

سلم ليكارت الخماسي ووزعت درجاته على النحو  أساسوتم وضع العبارات على 

  :التالي 

 .تمثل   غير موافق جدا  1الدرجة  •

 تمثل    غير موافق  2الدرجة  •

 .تمثل     محايد 3الدرجة  •

 .تمثل   موافق 4الدرجة   •

 .تمثل    موافق جدا  5الدرجة  •
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  ادوات التحليل : المطلب الثالث 

بعد توزيع الاستمارات وفرزها ، سيتم الاعتماد على الاجابات الواردة فيها في التحليل تم 

لتحليل نتائج البحث  "spss"وء الى برنامج الحزمة الاحصاءية للعلوم الاجتماعية اللج

  :الميداني وباستحدام الادوات الاحصائية التالية 

 .التكرارات والنسب المئوية بوصف خصائص عينة الدراسة  -

ابعاد المسؤولية الاجتماعية ( معامل الارتباط لتحديد درجة الارتباط بين المتغيرات -

 ).ومتغيرات الخاصة بالاثارا التسويقية  

جب اولا اختبار ثبات الاستمارة من خلال استعمال احصائية قبل اجراء الاحصاءات ي

فانه يتم الحكم  0.6قياس الثبات الفا كروم باخ وتقوم على انه اذا كانت قيمتها اقل من 

  .يحكم عليها بالثبات  0.6على الاستمارة بعدم الثبات ،واذا كانت اكبر 
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  :صدق وثبات الاستمارة *

  صدق وثبات الاستمارة 01- 03جدول رقم 

 

 

  

  

    

   spssمن مخرجات :المصدر 

" 0.890"تحصلنا على نتيجة " الفا كرونباخ "و لحساب ثبات اداة القياس استخدمنا معامل -

الفا "ادنى لقيمة معامل  كحد " 0.60" وهي نتيجة موجبة ومرتفعة جدا لانها اكبر من

  " .0.60"يجب ان يكون " كرونباخ 

  .يدل على ثبات اداة القياس الاستمارة  0.6>0.8وبما ان 

  

  

  

  

  

  

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,890 7



 الفصل الثالث                          دراسة ميدانية شرآة الحليب ومشتقاته
 

 68

  

  تحليل البيانات واختبار الفرضيات وعرض النتائج وتحليلها  :المبحث الثالث

،وهي وصف خصائص عينة  أساسيةنقاط  أربعةفي هذا المبحث سيتم التركيز على 

الدراسة وتحليل الوصفي لاجابات لافراد عينة الدراسة ،اختبار فرضيات البحث ،عرض 

  . نتائج الدراسة وتحليلها 

  وصف خصائص عينة البحث : المطلب الاول 

في هذا المطلب سيتم تحديد خصائص افراد عينة الدراسة من خلال تحليل المحور الاول 

  )، درجة العلمية ، سنوات الخبرة  المنصب الجنس ، ( الشخصية البياناتالذي يضم 

  يوضح الجدول والشكل المواليين توزيع افراد عينة الدراسة حسب الجنس : الجنس 

  يوضح جنس العينى 03-02جدول 

 

Effectifs الجنس Pourcentage

Valide 

42,0 21 ذكور 

58,0 29 اناث

100,0 50 مجموع

 

  spssمخرجات من : المصدر 
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 يوضح جنس العينة 01- 03الشكل رقم 

 

  spssمخرجات : المصدر 

من الجدول والشكل السابقين يتضح توزيع الافراد العينة حسب الجنس بنسب متفاوتة 

مما يدل على ان اكثر من النصف هم اناث % 42والذكور % 58حيث ان الاناث يمثلون 

المؤسسة تتبنى مسؤولية الاجتماعية وتمنح للمراة وقد فاقت نسبة الذكور تدل على ان 

فرصة العمل داخل المؤسسة وهي مسؤولية  تسعى الى القضاء على جميع اشكال التمييز 

  .ضد المراة ومراعات عدم التفرقة الوظيفية والاجور والتعليم والتوجيه والتكوين المهني 

  يوضح مناصب عينة الدراسة 03-03: الجدول رقم  :المنصب 

 

 

 

 

  

  

  spssمخرجات : المصدر 

 Effectifs Pourcentage

Valide 

72,0 36 عامل
 مدير
 14,0 7 مكتب

 رئيس
 12,0 6 مصلحة

2,0 1 عام مدير

Total 50 100,0
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  يوضح منصب عينة الدراسة  02- 03الشكل رقم 

  

 spssمخرجات : المصدر 

من خلال الجدول والتمثيل البياني الذي يوضح لنا توزيع النسب للعاملين فما -

فهم %14العاديين اما مانسبته  الإداريينمن حجم العينة فهم من العمال % 72نسبته 

رؤساء المصالح باعتبار المؤسسة كبيرة نوعا وتحتوي على عدة مصالح اما ما نسبته 

فهم رؤساء مكاتب ومدير عام من خلال احتكاكنا بالعمال لاحظنا ان اغلبية العاملين 12%

  سة حاصلين على تعليم جامعي فما فوق وان ترقية تكون على اساس الاقدمية في المؤس

  المستوى التعليمي للعينة يوضح  04-03الجدول رقم    :ىالمستو

 

 

 

 

  spssمخرجات :المصدر 

 المستوى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumuli 

Valide 

 88,0 88,0 88,0 44 جامعي

 100,0 12,0 12,0 6 ثانوي

Total 50 100,0 100,0  
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يوضح المستوى التعليمي لجنس العينة :)4-3(الشكل رقم    

 

  spssمخرجات : المصدر 

نلاحظ من خلا الجدول اعلاه والذي يوضح المستوى التعليمي للعينة أن ما نسبته -

من افراد العينة ذوي مستوى جامعي وهم يمثلون في الغالب رؤساء مصالح ومدراء 88%

نلاحظ انه لا يوجد دراسات عليا ذوي مستوى ثانوي كما % 12مكاتب بينما نجد ما نسبته

اعلى من الماستر ويمكن ان يعود السبب في ذلك الى ان هذا النوع من الفئة يطمحون 

  .للوصول الى مناصب عليا ومرموقة 
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 :عدد سنوات الاقدمية 

  يوضح عدد سنوات الاقدمية لافراد العينة 05-03: الجدول رقم 

  

  

 

 

 

  spssمخرجات : المصدر 

  يوضح سنوات الاقدمية : ) 5-3(الشكل رقم 

  

 spssمخرجات : المصدر 

  

 Effectifs Pourcentage 

Valide 

 34,0 17 سنة من اقل
 42,0 21 سنوات 5 ىال1 من
 12,0 6 سنوات 10 الى 5 من
 12,0 6 فوق ما الى10 من

Total 50 100,0 
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ان تشكيلة العينة ليست لها خبرة واقدمية بنسبة  أعلاهنلاحظ من خلال الجدول -

سنوات وذلك ان 5من العاملين ذات اقدمية ما بين سنة و% 42كبيرة حيث ان نسبة 

للمتخرجين الجامعيين الجدد وان معظم العاملين القدامى يحولون  أبوابهاالمؤسسة فتحت 

سنوات 5من  أكثرالمؤسسة من العينة فاقدميتهم في %24نسبته  الى التقاعد المبكر اما ما

رؤساء مصالح او مدراء مكاتب اما المدير العام فهو اقلهم اقدمية فقد نصب منذ  أمافهم 

  .اقل من سنة 

التسويقية المترتبة  الآثاران دراستنا التي سوف تتم مناقشتها هي عن : اختبار الفرضيات

فرضيات  4تم طرح عن تبني المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية وتحت هذه الإشكالية ن

المسؤولية  أبعادكل واحدة منها تحت بعد من  إضافةجانب الفرضية الرئيسية  إلىفرعية 

ظروف العمل ، الأجور والمكافئات ، الخدمات الاجتماعية ، التكوين  (الاجتماعية 

الفرضية الرئيسية  أماالتسويقية  الآثارمع  الأبعادواثر كل واحد من هاته   )والتطوير 

  .بة على تبني المؤسسة الاجتماعية التسويقية المترت أثارفهي عن 

  : الأولىالفرضية 

H0 :لعمل وبين المتغير التابع لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين متغير مستقل ظروف ا

  .الآثار التسويقية

H1: المتغير التابع يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين متغير مستقل ظروف العمل وبين

  .الآثار التسويقية 

  .باستعمال الانحدار الخطي البسيط ومن اجل الاختبار هذه الفرضية نقوم
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  06-03رقم : الجدول 

 

spss تمن محرجا: المصدر 

وهو متوسط نوعا ما بين  0.455نلاحظ من الجدول السابق ان معامل الارتباط  -

ويمكن القول ان ظروف  0.207ظروف العمل و الاثار التسويقية مع معامل التحديد 

يلاحظ ان قيمة اختبار كما  من تباين  متغير الاثار التسويقية  %20.7العمل تفسر ما مقداره 

  .0.01عند مستوى دلالة  إحصائيةوهي دلالة  12.529 الإحصائية

  تحليل الانحدار: 07-03الجدول رقم 

spss من مخرجات:المصدر 

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques Durbin-

Watson Variation de 

R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 ,455a ,207 ,190 2,75202 ,207 12,529 1 48 ,001 1,755 

a. Valeurs prédites : (constantes), x1 

b. Variable dépendante : Y 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés

t Sig. Corrélations 

A Erreur 

standard 

Bêta Corrélation 

simple 

Partielle Partie 

1 
(Constante) 15,484 1,480  10,459 ,000    

x1 ,108 ,030 ,455 3,540 ,001 ,455 ,455 ,455 

a. Variable dépendante : Y 
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 الآثارالبعد ظروف العمل  لها دور في  أنيبين الجدول نتائج تحليل الانحدار الذي يشير 

بعد ظروف العمل له دور بدلالة معنوية وبشكل ايجابي مباشر  أنالتسويقية حيث يبين 

،)0.1=p 0.455  =ß(  

  :ويمكن صياغة معادلة الانحدار الخطي البسيط بالمعادلة التالية 

  H1ونقبل H0ومنه نرفض  sig=0.000قيمة دلالة المعنوية  إلىوبالرجوع 

  .متغير ظروف العمل ومتغير الآثار التسويقية يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين 

 

لال المنحنى البياني نلاحظ ان كل من المتغير المستقل والتابع تتبع توزيع من خ

 .طبيعي 
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  .خطيةالسابق نلاحظ ان هناك علاقة  البيانيمن الشكل 

  :  الفرضية الثانية

H0 :وبين المتغير  الأجور والمكافئات  لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين متغير مستقل

  .التابع الآثار  التسويقية 

H1: وبين المتغير التابع الأجور والمكافئات يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين متغير مستقل

  .الآثار التسويقية 

  .ومن اجل الاختبار هذه الفرضية نقوم باستعمال الانحدار الخطي البسيط 
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   08-03الجدول رقم 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques Durbin-

WatsonVariation de 

R-deux 

Variation de F ddl1 ddl2 Sig. Variation 

de F 

1 ,473a ,224 ,208 2,94525 ,224 13,848 1 48 ,001 1,307 

a. Valeurs prédites : (constantes), x2 

b. Variable dépendante : Y 

 spssمخرجات : المصدر 

 

  09-03رقم الجدول 

 spssمخرجات : المصدر 

تم حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل من المتغير التابع والمتغير المستقل كما 

هو موضح في الجدول اعلاه ،اما معامل الارتباط بين المتغيرين والذي بلغت قيمته 

مما يدل على ان العلاقة بين الاجور و الاثار التسويقية كانت علاقة طردية بمعنى  0.473

مكافئات يزيد من الاثار التسويقية ثم حسبت قيمة معامل التحديد البالغة زيادة الاجور وال

التي تدل على قدرة متغير الاجور في التنبؤ بزيادة الاثار التسويقية وقد بينت  0.224

ومستوى الدلالة  =f  13.848حيث بلغت قيمة  8-3دلالة هذه القيمة من الجدول 

في زيادة الاثار هذا يبين مقدرة الاجور و 0.05وهي اقل من مستوى المعنوية 0.000

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

T Sig. Corrélations 

A Erreur 

standard 

Bêta Corrélation 

simple 

Partielle Partie 

1 
(Constante) 14,411 1,584  9,096 ,000    

x2 ,121 ,033 ,473 3,721 ,001 ,473 ,473 ,473 

a. Variable dépendante : Y 
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المبين في جدول  9-3في جدول اللتين ظهرتا  a,bقيمتي  نجدثم .التسويقية دالة احصائيا 

  وهي تدل على ان شكل معادلة الانحدار ستكون على الشكل التالي 9-3رقم 

دة ازيادة في الاجور له تاثير على زياختبار فروض حول معامل الانحدار اي اختبار ان 

  ،بمعنى  اختبار فرض العدم وهو وجود تاثير اي ان  الاثار التسويقية

H0:b=0 

H1:b‡0 

امام 3.872حيث ان نجد قيمتها tويستخدم لقبول او رفض الفرضية الصفرية الاحصاء 

وهو اقل 0.000هو  tوحيث ان مستوى الدلالة المقابل لقيمة . bمعامل المتغير المستقل 

فاننا نرفض الفرضية  ونقبل الفرضية البديلة ونستنتج من ذلك 0.05من مستوى المعنوية 

  .التسويقية  الآثاران زيادة في الاجور والمكافئات له تاثير على زيادة في 
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  من خلال الشكل السابق نلاحظ ان المتغيرين يتبعان توزيع طبيعي 
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  .البياني السابق ان يوجد علاقة طردية موجبة بين المتغيرين نلاحظ من الشكل 

  

  :الفرضية الثالثة 

H0 : لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين متغير مستقل التكوين والتطوير  وبين المتغير

  .التابع الآثار  التسويقية 

H1:المتغير التابع التكوين والتطوير  وبين دلالة إحصائية بين متغير مستقل  يوجد اثر ذو

  .الآثار التسويقية 

  .ومن اجل الاختبار هذه الفرضية نقوم باستعمال الانحدار الخطي البسيط 
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 spssمخرجات : المصدر 

 Coefficientsa 

 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés

T Sig. Corrélations 

A Erreur 

standard 

Bêta Corrélation 

simple 

Partielle Partie 

1 
(Constante) 16,616 1,268  13,101 ,000    

X3 ,065 ,026 ,338 2,488 ,016 ,338 ,338 ,338 

a. Variable dépendante : Y 

  11-3رقم الجدول 

تم حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل من المتغير التابع والمتغير المستقل كما 

هو موضح في الجدول اعلاه ،اما معامل الارتباط بين المتغيرين والذي بلغت قيمته 

مما يدل على ان العلاقة بين التكوين والتطوير التسويقية كانت علاقة طردية  0.388

التطوير يزيد من الاثار التسويقية ثم حسبت قيمة معامل التحديد بمعنى زيادة التكوين و

التي تدل على قدرة متغير االتكوين والتطوير في التنبؤ بزيادة الاثار  0.111البالغة 

 =f  6.188حيث بلغت قيمة  10-3التسويقية وقد بينت دلالة هذه القيمة من الجدول 

  10- 3الجدول رقم 

Récapitulatif des modèlesb 

 

Modèle R R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimatio

n 

Changement dans les statistiques Durbin-

Watson Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 ,338a ,114 ,096 12,30660 ,114 6,188 1 48 ,016 ,312 

a. Valeurs prédites : (constantes), x3 

b. Variable dépendante : Y 
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وهذا يبين مقدرة التكوين  0.05نوية وهي اقل من مستوى المع0.016ومستوى الدلالة 

اللتين ظهرتا في  a,bثم حسبت قيمتي .والتطوير في زيادة الاثار التسويقية دالة احصائيا 

وهي تدل على ان شكل معادلة الانحدار ستكون  10-3المبين في جدول رقم 10- 3جدول 

  y=16.616+0.056x3+eعلى الشكل التالي 

اختبار فروض حول معامل الانحدار اي اختبار ان زيادة في الاجور له تاثير على زيادة 

 الاثار التسويقية ،بمعنى  اختبار فرض العدم وهو وجود تاثير اي ان 

H0:b=0 

H1:b‡0 

امام 13.10حيث ان نجد قيمتها t الإحصاءويستخدم لقبول او رفض الفرضية الصفرية 

وهو اقل 0.000هو  tوحيث ان مستوى الدلالة المقابل لقيمة . bمعامل المتغير المستقل 

فاننا نرفض الفرضية  ونقبل الفرضية البديلة ونستنتج من ذلك 0.05من مستوى المعنوية 

  .التسويقية  الآثارعلى زيادة في  تأثيرله  التكوين والتطوير ان زيادة في 
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  من خلال الشكل السابق نلاحظ ان المتغيرين يتبعان توزيع طبيعي 
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  نلاحظ وجود علاقة طردية بين المتغيرين 

  :الفرضية الرابعة 

H0 : لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين متغير مستقل الخدمات الاجتماعية   وبين

  .المتغير التابع الآثار  التسويقية 

H1: إحصائية بين متغير مستقل الخدمات الاجتماعية   وبين المتغير يوجد اثر ذو دلالة

  .التابع الآثار التسويقية 

  .ومن اجل الاختبار هذه الفرضية نقوم باستعمال الانحدار الخطي البسيط 
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Récapitulatif des modèlesb 

 

 

 

Modèle R R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimati

on 

Changement dans les statistiques Durbin-

Watson Variation 

de R-

deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 ,668a ,446 ,434 2,26916 ,446 38,633 1 48 ,000 1,206 

a. Valeurs prédites : (constantes), x4 

b. Variable dépendante : Y 

 12- 3رقم  الجدول 

 13- 3رقم  الجدول 

تم حساب المتوسطات والانحرافات المعيارية لكل من المتغير التابع والمتغير المستقل كما 

هو موضح في الجدول اعلاه ،اما معامل الارتباط بين المتغيرين والذي بلغت قيمته 

التسويقية كانت علاقة طردية  الخدمات الاجتماعية مما يدل على ان العلاقة بين 0.668

زيد من الاثار الخدمات الاجتماعية المقدمة للعمال من قبل المؤسسة  تبمعنى زيادة 

الخدمات التي تدل على قدرة متغير  0.446التسويقية ثم حسبت قيمة معامل التحديد البالغة 

 11-3بزيادة الاثار التسويقية وقد بينت دلالة هذه القيمة من الجدول في التنبؤ  الاجتماعية 

وهذا  0.05اقل من مستوى المعنوية  0.000ومستوى الدلالة  =f 38.63حيث بلغت قيمة 

Coefficientsa 

 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. Corrélations 

A Erreur 

standard 

Bêta Corrélation 

simple 

Partielle Partie 

1 
(Constante) 11,960 1,221  9,797 ,000    

X4 ,156 ,025 ,668 6,216 ,000 ,668 ,668 ,668 

a. Variable dépendante :Y 
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ثم حسبت قيمتي .في زيادة الاثار التسويقية دالة احصائيا  الخدمات الاجتماعية يبين مقدرة 

a,b  وهي تدل على ان شكل  12-3لمبين في جدول رقم ا12-3اللتين ظهرتا في جدول

  معادلة الانحدار ستكون على الشكل التالي

 تقديم الخدمات الاجتماعية اختبار فروض حول معامل الانحدار اي اختبار ان زيادة في ا

 له تاثير على زيادة الاثار التسويقية ،بمعنى  اختبار فرض العدم وهو وجود تاثير اي ان 

H0:b=0 

H1:b‡0 

امام 13.10حيث ان نجد قيمتها tويستخدم لقبول او رفض الفرضية الصفرية الإحصاء 

وهو اقل 0.000هو  tوحيث ان مستوى الدلالة المقابل لقيمة . bمعامل المتغير المستقل 

فاننا نرفض الفرضية  ونقبل الفرضية البديلة ونستنتج من ذلك 0.05توى المعنوية من مس

 له تأثير على زيادة في الآثار التسويقية   الخدمات الاجتماعية ان زيادة في 
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  .نلاحظ ان المتغيرين يتبعان توزيع طبيعي 
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مما يؤكد وجود علاقة  نلاحظ ان نقاط تقريبا على استقامة واحدةنلاحظ من الشكل السابق 

  .طردية قوية 

  :الرئيسيةالفرضية 

H0 :وبين المتغير  لا يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين متغير مستقل المسؤولية الاجتماعية

  .التابع الآثار التسويقية

H1: يوجد اثر ذو دلالة إحصائية بين متغير مستقل المسؤولية الاجتماعية وبين المتغير

  .التسويقية التابع الآثار 

  .ومن اجل الاختبار هذه الفرضية نقوم باستعمال الانحدار الخطي البسيط 
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  14- 3رقم الجدول 

  

 

  15- 3رقم  الجدول

نلاحظ وجود علاقة طردية بين متغير المستقل المسؤولية  14-3من خلال جدول 

ما يعني ان تبني المؤسسة  0.663الاجتماعية وبين المتغير التابع الاثار التسويقية حيث

ان معامل التحديد  أيضاللمسؤولية الاجتماعية يساعد في زيادة الاثار التسويقية و يلاحظ 

من الاثار التسويقية اما الباقي  %24لاجتماعية فسرت ما قدره اي ان المسؤولية ا 0.24.

 :ومنه يمكن الخروج بالمعادلة التالية فتفسره عوامل اخرى 

Récapitulatif des modèlesb 

 

Modèl

e 

R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Changement dans les statistiques Durbin-

Watson Variation de 

R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation de 

F 

1 ,663a ,439 ,427 9,79419 ,439 37,555 1 48 ,000 ,569 

a. Valeurs prédites : (constantes), X 

b. Variable dépendante : Y 

Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

T Sig. Corrélations 

A Erreur 

standard 

Bêta Corrélation 

simple 

Partielle Partie 

1 
(Constante) -30,791 12,772  -2,411 ,020    

X ,978 ,160 ,663 6,128 ,000 ,663 ,663 ,663 

a. Variable dépendante : Y 
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  المتغير المستقل والمتغير التابع تيبعان توزيع طبيعي ان 
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  .المتغيرين طردية موجبة بين من خلال المنحنى نلاحظ وجود علاقة 
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  : خاتمة الفصل الثاني 

من خلال الدراسة التي أجريناها على مؤسسة الحليب توصلنا إلى محاور الخاصة 

بالمسؤولية الاجتماعية تؤثر بعلاقة طردية على محاور الآثار التسويقية ولكن هذا التأثير 

مثل الخدمات  أخرىيكون قويا لمحاور بصفة ضعيفة بنسبة لبعض المحاور  يكون

التسويقية وهذا راجع لان عمال  للآثارملحوظ وقوي بالنسبة  تأثيرالاجتماعية الذي له 

يلون اهمية للخدمات الاجتماعية اكثر من غيرها من عناصر المسؤولية المؤسسة 

  .الاجتماعية 
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  الخاتمة

 أي لاقتصاد الرئيسي المحرك تعتبر المنظمة اصبحت للأعمال المعاصرة البيئة في 

 على كبير تأثير من لدورها لما الاقتصاد ةإنمك تحدد التي هي تهاإنمك إن حيث ، دولة

 لا المسؤولية وهذه ، المجتمع هذا امام مسؤولة فالمنظمة اذن ، فيه تنشط الذي المجتمع

 ولبعد الاخلاقي و ونيإنالق البعد الى تتعدى بل الاقتصادي البعد واحد بعد على تقتصر

 اقتصادية منظمة تعتبر لا هانلإ متعددة مسؤولية هي نالإ المنظمة فمسؤولية ، يإنسنالإ

  . المجتمع في شريكة تعتبر فهي فقط

 هتماما لها وليس والأكيد السريع بالربح إلا تهتم لا طويلة ولفترة المؤسسات تإنك لقد

 غير أكثر ليس الربح لتحقيق أداة العامل اعتبر حيث المصالح وأصحاب الأسهم بحملة الا

 يستطيع لا ةأيوالرع الاهتمام يتلقى لم اذا العامل إن حيث أكلها تعطي لم الفكرة نهاته ا

 الاهتمام بالأخيرة دفع ما هذا المؤسسة على عبء يصبح سوف بل للمؤسسة الأفضل تقديم

  .للمنظمات الاجتماعية المسؤولية فكرة ظهرت هنا ومن بالعامل اجتماعيا

 التطور مع بدأت قديمة هي بل حديثة فكرة ليست الاجتماعية المسؤولية فكرة إن

 او اجتماعية بالعامل المؤسسة اهتمام إن ، إنسنالإ حقوق منظمات وظهور التكنولوجي

 يعود هو ماإن التفضل باب من ليس المنظمة في الاجتماعية المسؤولية مفاهيم تطبيق

 من ضاأي أو المجتمع في جيدة لسمعة اكتسابها خلال من سواء المؤسسة على بالفائدة

 بالاهتمام فيقوم جيدة عمل روح للعامل يتيح مما للمنظمة ولاء ذوي لعمال اكتسابها خلال

 في ديزي مما للمؤسسة ولاء ذوي عملاء اكتساب من يزيد مما العملاء ورغبات بحاجات

  . السوقية وحصتها مبيعاتها حجم

 إن حيث بمغرم وليست للمنظمة مغنم هي ماإن  الاجتماعية المسؤولية إنف الأخير وفي

 ولكن جمة وفوائد منافع يكسبها فهو لها والفائدة بالنفع يعود سوف المؤسسات في تطبيقها

 مساس دون المنظمة استطاعة قدر على يكون إن يجب  المسؤولية عناصر تطبيق إن
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 أو إفراط بلا المعقول حدود في الاجتماعية المسؤولية عناصر اهتمام بل المؤسسة يةإنميز

  . تفريط

  :  الدراسة نتائج

.  ملحوظا تطورا إنوك مفاهيمها في كبيرا تطورا الاجتماعية المسؤولية شهدت -1

 . إنسنالإ وحقوق العمال نقابات وظهور المؤسسات منظور تطور مع وتطورت

 فائدة هي بل المساهمين أو المؤسسة على عبء ليست الاجتماعية ؤوليةالمس -2

 . والمجتمع السوق في تهاإنومك وسمعتها المؤسسة نشاط في تساهم هاإن حيث للمؤسسة

 . للمؤسسة العملاء ولاء من يزيد العملاء ورغبات لحجات المؤسسة فهم إن -3

 المؤسسة مبيعات جمح من يزيد وزيادتهم عملائها لولاء المؤسسة اكتساب إن -4

 . المؤسسة ونشاط السوقية حصتها وزيادة

 حيث طرديا تأثيرا التسويقية الآثار على يؤثر المؤسسة داخل العمل ظروف إن -5

 . التسويقية الآثار من ذلك زاد للعامل جيدة العمل ظروف تإنك كلما

 داخل التسويقية الاثار على جابيأي وبشكل يؤثر والمكافآت الأجر عامل إن -6

 وتحفيزات مكافآته من وزادت للعامل بالأجر المؤسسة اهتمت كلما هإن أي المؤسسة

 وولاء المبيعات حجم في المتمثلة التسويقية الاثار على جابيأي وبشكل ذلك اثر المادية

 . العميل ورغبات وحاجات  العملاء

 على جابأيب ذلك اثر كلما والتطوير التكوين بعنصر المؤسسة اهتمت كلما -7

 .  العملاء ورغبات وحاجات مبيعات وحجم العملاء ءولا

 التي الاجتماعية الخدمات إن لنا تأكدنا اجرينا التي التطبيقية الدراسة خلال من -8

 للمؤسسة التسويقية الاثار على وملحوظ كبير اثر لها لعمالها المؤسسة تقدمها
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  يكفي للإجابة عن الأسئلة بالتأشير في الخانة المناسبة فقط : ملاحظة 

  :البيانات الشخصية -

  أنثى                 ذكر : الجنس  -1

  ثانوي   جامعي :المستوى التعليمي  -2

     سنوات 5إلى  1من   اقل من سنة :الاقدمية في المؤسسة  -3

  سنوات فما فوق  10من           سنوات  10إلى  5من 

    مدير عام   رئيس مصلحة   مدير مكتب   عامل :المنصب  -4

  

 :أخي العامل أختي العاملة في جميع المراكز ومسؤوليات العمل بالمؤسسة

نضع بين أيديكم هذا الاستبيان لانجاز بحث علمي بغرض الحصول على درجة الماستر في العلوم التجارية تخصص إدارة 

  مشاريع حول موضوع الآثار التسويقية المترتبة على تبني المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية

ابة عن الأسئلة المطروحة ونحن على ثقة من أن ونظرا لأهمية مؤسستكم قمنا باختياركم كعينة لدراستنا الميدانية آملين للإج

  إجاباتكم ستتصف بالدقة والاهتمام بالشكل الذي يؤدي إلى التوصل لنتائج تخدم الهدف الأساسي من الدراسة

نحيطكم علما بان كافة المعلومات التي ستقدموا ستكون موضوع السرية التامة ولن تستخدم إلا لأغراض الدراسة العلمية 

    لا غير



  المسؤولية الاجتماعية

  ظروف العمل: المحور الأول 

  
الأوزان   الفقرات

موافق 
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  إطلاقا

          المؤسسة توفر جو من الراحة في مكان العمل 1
          مخاطر العمل في المؤسسةالمؤسسة على برنامج لتسييرتعتمد  2
          تقوم المؤسسة بدورات لتوعية العاملين على مخاطر العمل 3
          تحترم المؤسسة و تتبنى الأفكار التي تقترحها 4
          المؤسسة تتوفر على نظام لحل التراعات 5

  الأجور و المكافئات : المحور الثاني 

          أنت راض عن الأجر الذي تتقاضاه 1
           تتحصل على مكافأة 2
          المؤسسة تعتمد العدالة في تقديم المكافآت 3
          هل الدخل كافي لتلبية حاجاتك اليومية 4
          هل دخلك متوافق مع أدائك في العمل 5

  التكوين و التطوير : المحور الثالث 

          المؤسسة تمنح فرص متكافئة للخضوع إلى برنامج تكويني 1
          المؤسسة تكوينا اجر تلكسبق وان  2
          التكوين الذي أجرته لك المؤسسة حسن من أدائك 3
          تحتاج إلى برنامج تكويني أخر 4
          هل باستطاعة المؤسسة تقديم برنامج تكويني أخر 5

  الخدمات الاجتماعية : المحور الرابع 

          يستفيد العامل من برنامج تامين 1
          تمنح المؤسسة تعويضات مالية في المرض أو العجز وعند الوفاة 2
          يستفيد العامل من خدمات اجتماعية بعد التقاعد 3
          تتوفر المؤسسة على خدمات ترفيهية وتنظم نشاطات ثقافية 4
         تتوفر المؤسسة على قاعات للراحة وخدمات التغذية والمواصلات 5
  



  الآثار التسويقية 

  حاجات و رغبات المستهلكين: المحور الأول 

  
الأوزان   الفقرات

موافق 
  بشدة

غير   محايد  موافق
  موافق

غير 
موافق 
  إطلاقا

تقديم المنتجات ذات النوعية الجيدة تؤدي إلى إشباع حاجات و 1
  رغبات المستهلكين

         

سعي المنظمة إلى تطوير منتجاا باستمرار يؤدي إلى إشباع 2
  حاجات و رغبات المستهلكين 

         

تقديم المنتجات بأسعار مناسبة يساعد المستهلكين على إشباع 3
  حاجام و رغبام

         

توفير المنتجات بالمكان المناسب يساعد المستهلكين على إشباع 4
  حاجام و رغبام

         

  حجم المبيعات: المحور الثاني 

تقديم المنتجات ذات النوعية الجيدة يزيد من حجم مبيعات 1
  المنتجات 

         

سعي المنظمة إلى تطوير منتجاا باستمرار يؤدي إلى زيادة 2
  مبيعاا 

         

          تقديم المنتجات بأسعار مناسبة يزيد من حجم المبيعات 3
          توفير المنتجات بالمكان المناسب يزيد من حجم المبيعات 4

  ولاء المستهلكين: المحور الثالث 

          تقديم المنتجات بنوعية جيدة يؤدي إلى زيادة ولاء المستهلكين  1
سعي المنظمة إلى التطوير المستمر لمنتجاا يؤثر ايجابيا في ولاء 2

  المستهلكين  
         

          تقديم المنتجات بأسعار مناسبة يؤدي إلى زيادة ولاء المستهلكين 3
توفير المنتجات بالمكان المناسب يؤدي إلى زيادة ولاء المستهلكين 4

  لتلك المنتجات  
         

  


