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  أ

 مقدمة

تسعى الدؤسسات الاقتصادية على اختلاؼ طبيعة عملها الذ برقيق الاداء الاقتصادم الذم يهدؼ إلذ تعظيم 
التلوث،استتًاؼ الدوارد )أرباحها،إلا أنها بردث خلاؿ ىذا العمل لرموعة من الآثار السلبية على البيئة

كعلى المجتمع بالاستغلاؿ غتَ العقلاني لليد العاملة خاصة من قبل الشركات الكبرل بإلعاؿ أثارىا السلبية (الطبيعية
ك ىو ما ادل الذ الحديث عن الاداء البيئي ك الاجتماعي علاكة على (الامن،الصحة،التدريب،السكن)على العماؿ

الاداء الاقتصادم،ك يشتَ الاداء الاجتماعي الذ النشاط الذم يهدؼ الذ تعظيم الدسالعة الاجتماعية 
للمؤسسات،باعتبارىا جزء من المجتمع الذم تزاكؿ فيو نشاطاتها ك بيئتها لتًكيج منتجاتها ك مصدر مدخلاتها،أما 

عن الأداء البيئي ك الاجتماعي علاكة على الاداء الاقتصادم ،ك يشتَ الاداء الاجتماعي الذ النشاط الذم يهدؼ 
الذ تعظيم الدسالعة الاجتماعية للمؤسسات،باعتبارىا جزء من المجتمع الذم تزاكؿ فيو نشاطها ك بيئتها لتًكيج 

منتجاتها ك مصدر مدخلاتها ،أما عن الأداء البيئي فيقصد بو برمل الدؤسسات جزءا من الدبادرات أحادية الجانب 
أك التعاكف مع السلطات العمومية تلتزـ من خلالذا بابزاذ التدابتَ اللازمة لذلك لتخفيف الاضرار التي تلحقها 

 .بالبيئة بعد ما كانت تتخذ موقفا دفاعيا بذاه ىذه الاضرار في السابق

توجهت الدؤسسات الكبرل الدلوثة للبيئة الذ تبتٍ نشاطات عدة لحماية البيئة،حيث تم الاعلاف عن أكثر من 
 اتفاقية شراكة بتُ السلطات العمومية ك القطاع الخاصة،كآليات الوصوؿ إلذ برقيق أىداؼ التنمية 300

الدستدامة مكملة للجهود الحكومية،كما تم التفاكض على العديد من العقود الذادفة الذ بزفيض التلوث في أكركبا 
بتُ السلطات العمومية ك الدؤسسات الاقتصادية حيث ىذه قامت الاختَة بدجموعة من الدبادرات الخاصة لفائدة 

 .البيئة اضافة الذ تطوير أنظمة الدراجعة الداخلية

كفي ظل الاىتماـ الدتزايد ك التوجو الجديد للمؤسسات الاقتصادية،أخذت ىذه التوجهات الجديدة في لراؿ حماية 
البيئة اىتماما كبتَا،فالقيم الاقتصادية لد تعد ك حدىا المحدد الوحيد للأداء حيث أف الدستَين يعملوف من خلاؿ 

ألظاط ثقافية ك لزددات اقتصادية ك قانونية ك سياسية ك اجتماعية،ك ىذه المحددات مهمة حيث لغب على 
الدستَين العلم بها،ك أخذىا بعتُ الاعتبار بدعتٌ أف مسؤكليتهم تتعدل برقيق الدنافع ك الارباح الاقتصادية ،الذ 

 .برقيق الدنافع الاجتماعية التي أصبحت ضركرة تنادم بها كافة المجتمعات

 



 مقدمة
 

 
  ب

 :مشكلة الدراسة

اف الدسؤكلية الاجتماعية كبالرغم من الالعية الكبرل لذا في المجتمع،إلا أنها لد برظى بالاىتماـ الكبتَ نظرا للضعف 
الواضح في لرتمعنا من الناحية الاجتماعية ك الاىتماـ بالشأف الدادم ك الشخصي سواء اف كاف فردا أك منظمة 

ما،كذلك اف الدكلة كانت برتكر كل الشركات ك الدرافق الاجتماعية،ك لكن بعد أف بزلت الدكلة عن ىذه 
الشركات ك اقرت عملية الخصخصة لدختلف الشركات،ك استفاقت القطاع الخاص ك زيادة الانتاجية ك الربحية 
،كل ىذه التغتَات ك الدستجدات أدت الذ اعادة النظر في الامور الاجتماعية لذذا القطاع،كتعميمو بالشركات 

ككل ك ذلك بشكل يسمح للشركات باف تكوف مواطنا صالحا يسعى لخدمة المجتمع ك الحفاظ عليو ك ليس 
 :لكسب الربح كفقط،ك الإشكالية الدطركحة للدراسة ىي 

 ما أثر الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة على الصورة الذىنية لدل الدستهلك بدؤسسة الحليب ك مشتقاتو سعيدة؟

 :كيتفرع عن السؤاؿ التساؤلات الفرعية التالية

 ما لدقصود بالدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة ك ما ىي أبعادىا؟

 ما لدقصود بالصورة الذىنية للمؤسسة؟

 ما طبيعة العلاقة بتُ الدسؤكلية الاجتماعية لدل الدؤسسة ك الصورة الذىنية لدل الدستهلك؟

 :أىداف الدراسة

 :تهدؼ ىذه الدراسة إلذ

معرفة مدل تأثتَ الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه المجتمع على الصورة الذىنية لدل الدستهلك في مؤسسة الحليب ك -1
  . مشتقاتو كلاية سعيدة

معرفة مدل تأثتَ الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العملاء على الصورة الذىنية لدل الدستهلك في مؤسسة الحليب - 2
  .ك مشتقاتو كلاية سعيدة

معرفة مدل تأثتَ الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العاملتُ على الصورة الذىنية لدل الدستهلك في مؤسسة الحليب - 3
  . ك مشتقاتو كلاية سعيدة



 مقدمة
 

 
  ج

معرفة مدل تأثتَ الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه البيئة على الصورة الذىنية لدل الدستهلك في مؤسسة الحليب ك - 4
  .مشتقاتو كلاية سعيدة

 :أىمية الدراسة 

 :تكمن ألعية ىذه الدراسة في أنها 

،كالحصوؿ على بيانات تظهر مدل حرص الدؤسسة - سوؼ نتعرؼ على مدل لشارسة ىذه الشركة لذذا الدفهوـ
 .على التوجو لضو الدسؤكلية الاجتماعية ك اثر ىذا التوجو على الصورة الذىنية لذا لدل الدستهلك

تساعد ىذه الدراسة الدؤسسات التي تسعى لتبتٍ فكرة الدسؤكلية في الاخذ بالطرؽ ك الاساليب التي كردت في -
ىذه الدراسة اذا أرادت اف تطور ك برسن من صورتها في المجتمع التي تعمل فيو،ك أف تكسب كد ك احتًاـ 

 .الدؤسسات الاخرل،لدا ذلك من برستُ لصورتها ك زيادة ميزتها التنافسية على نظتَاتها من الدؤسسات الاخرل

كاعتمادا على ما تقدـ فاف ىذه الدراسة تأخذ ألعيتها في لزاكلة اختيار لظوذج افتًاضي لتحديد العلاقة التأثتَية بتُ 
 .الحليب ك مشتقاتو كلاية سعيدة أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية كالصورة الذىنية لدل الدستهلك في مؤسسة 

 :فرضيات الدراسة 

 :لغاية الاجابة عن أسئلة الدراسة فقد قمنا بصياغة الفرضيات التالية

 :الفرضية الرئيسية الاولى

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة احصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة ك الصورة الذىنية لدل الدستهلك في 
 .الدؤسسة لزل الدراسة

 :الفرضية الرئيسية الثانية

ىناؾ تأثتَ ذك دلالة إحصائية لأبعاد الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة على الصورة الذىنية لدل الدستهلك في 
 .الدؤسسة لزل الدراسة

 .كتتفرع ىذه الفرضية الذ اربعة فرضيات فرعية



 مقدمة
 

 
  د

 ىناؾ تأثتَ ذك دلالة احصائية للمسؤكلية الاجتماعية ابذاه المجتمع على الصورة الذىنية لدل الدستهلك -

 . ىناؾ تأثتَ ذك دلالة احصائية للمسؤكلية الاجتماعية ابذاه العملاء على الصورة الذىنية لدل الدستهلك-

 . ىناؾ تأثتَ ذك دلالة احصائية للمسؤكلية الاجتماعية ابذاه العاملتُ على الصورة الذىنية لدل الدستهلك-

 .ىناؾ تأثتَ ذك دلالة احصائية للمسؤكلية الاجتماعية ابذاه البيئة على الصورة الذىنية لدل الدستهلك- 

 :الفرضية الرئيسية الثالثة

 .على الصورة الذىنية لدل الدستهلك (الدلؽغرافية)ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية لدتغتَات الشخصية- 

 :كتتفرع ىذه الفرضية الذ خمس فرضيات فرعية

 .يوجد فركقات ذات دلالة إحصائية للجنس على الصورة الذىنية لدل الدستهلك     -

 .يوجد فركقات ذات دلالة إحصائية للعمر على الصورة الذىنية لدل الدستهلك    - 

 .يوجد فركقات ذات دلالة إحصائية للمستول التعليمي على الصورة الذىنية لدل الدستهلك    - 

 .يوجد فركقات ذات دلالة إحصائية للوظيفة على الصورة الذىنية لدل الدستهلك    - 

 .يوجد فركقات ذات دلالة إحصائية لسنوات الخبرة على الصورة الذىنية لدل الدستهلك    - 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة
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 :نموذج الدراسة

 نموذج الدراسة:(1)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .من اعداد الطالبة:المصدر 

 :حدود الدراسة

تتمثل الحدكد الدكانية لدراسة أثر الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة على الصورة الذىنية :الحدود المكانية
 .دراسة مؤسسة الحليب ك مشتقاتو  لولاية سعيدة.للمستهلك 

 .2018يتمثل الاطار الزمتٍ لذذه الدراسة في الفتًة الدمتدة مابتُ جانفي ك مام :الحدود الزمنية

بسثل لرتمع الدراسة من الدوظفتُ كالعماؿ في مؤسسة الحليب ك مشتقاتو لولاية سعيدة ك قد بلغ :الحدود البشرية
 . موظف90حجم العينة 

 الصورة الذهنٌة المسؤولٌة الاجتماعٌة

المسؤولٌة الاجتماعٌة 

 اتجاه البٌئة

المسؤولٌة الاجتماعٌة 

 اتجاه العملاء

المسؤولٌة الاجتماعٌة 

 اتجاه المجتمع

المسؤولٌة الاجتماعٌة 

 اتجاه العاملٌن

 الصورة الذهنٌة



 مقدمة
 

 
  و

الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه المجتمع، )تطرقت ىذه الدراسة الذ أثر أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية :الحدود العلمية
ك .(الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العملاء، الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العاملتُ، الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه البيئة

 .الصورة الذىنية لدل الدستهلك ك بست الاستعانة بالدراسات السابقة لتحديد متغتَات الدراسة الحالية

 : ذات العلاقة بالدراسة ك ىي على النحو التالرالإجرائيةىناؾ بعض التعريفات  :الإجرائيةالتعريفات 

 ىي التزاـ أخلاقي بتُ الدنظمة  المجتمع، تسعى من خلالو الدنظمة إلذ  :المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة
تقوية الركابط بينها ك بتُ المجتمع بشكل عاـ، ك الذم ينعكس بدكره على لصاحها ك برستُ أدائها 

 1الدستقبلي

 مهمة إذ تتطلع الدؤسسة إلذ بذسيد علاقة متينة مع :المسؤولية الاجتماعية تجاه المجتمع المحلي
المجتمع المحلي  ك تعزيزىا، الأمر الذم يتطلب منها مضاعفة نشاطاتها بذاىو، من خلاؿ بذؿ الدزيد من الرفاىية 

الدسالعة في الحد من مشكلة البطالة، دعم بعض الأنشطة مثل الأندية الرياضية ك التًفيهية، : العامة ك التي تشمل
احتًاـ العادات ك التقاليد، دعم مؤسسات المجتمع الددني ، الدعم الدتواصل للمراكز الصحية ك العلمية، رعاية 

 . 2 الأعماؿ الختَية
 تتمثل في تقديم الدنتجات بأسعار ك نوعيات مناسبة، الإعلاف : المسؤولية الاجتماعية تجاه الزبائن

 .3الصادؽ، ك تقديم منتجات صديقة ك آمنة، تقديم إرشادات كاضحة بشاف الدنتج ك استخداماتو
 حماية البيئة من الأضرار النابذة عن نشاط الدنظمة، الدسالعة في : المسؤولية الاجتماعية تجاه البيئة

 .4حملات حماية البيئة ك الحفاظ على الدوارد الطبيعية، تبتٍ سياسة بيئية رشيدة

 ك تتضمن احتًاـ قوانتُ العمل، ك ضماف حق العامل في التدريب : المسؤولية الاجتماعية تجاه العاملين
ك التكوين الدستمر، ك حقوقو النقابية، ك إشراكو في ابزاذ القرارات،  برقيق الأمن الوظيفي ك الأمن من حوادث 

. 5العمل
 إجمالر الانطباعات الذاتية للجماىتَ عن الدؤسسة،كىي انطباعات عقلية غتَ ملموسة :الصورة الذىنية

 .6بزتلف من فرد لآخر
                                                           

 منظمات الثالث الدكلر الدلتقى الأعماؿ، منظمات في الإجتماعية كالدسؤكلية الأخلاقي السلوؾ إدارة قسوؿ، الزىرة فاطمة ك عيسى بن عنابي   1
 .03ص، التسيتَ علوـ ك كالتجارية الاقتصادية العلوـ الإجتماعية،كلية كالدسؤكلية الأعماؿ .
2
 .08،ص2014-2013بوبكر لزمد الحسن،دكر الدسؤكلية الاجتماعية في برستُ أداء الدنظمة،شهادة الداستً،قسم علوـ التسيتَ،جامعة لزمد خيضر بسكرة،  

 22،ص2007لزمد الصتَفي،الدسؤكلية الاجتماعية للإدارة،دار الوفاء لدنيا الطباعة ك النشر،الإسكندرية،مصر،الطبعة الاكلذ،  3

 
4
 - Diana Mutti, Natalia Yakovleva, Diego Vasquez-Brust, Martin H.Di Marco, «Corporat Social responsibility 

in the mining industry: Perspectives from stake holder groups in argentina », 
5
 .22لزمد الصتَفي،الدسؤكلية الاجتماعية للإدارة،مرجع سابق،ص  

6
   Harold H.Marquis, the changing corporate image, American management association 1970, p07 
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 -1.IIالدراسات السابقة  . 

 الدراسات العربية. 

 الدراسات الاجنبية. 
 ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة. 

-2.IIالمسؤولية الاجتماعية لممؤسسة   

 ؤسسةمفهوـ الدسؤكلية الاجتماعية للم. 
 عناصر الدسؤكلية الاجتماعية للمنظمة. 
 أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية للمنظمات. 
 ألعية الدسؤكلية الاجتماعية للمنظمات. 
 مبادئ الدسؤكلية الاجتماعية. 

-3.IIالصورة الذىنية . 

 تعريف الصورة الذىنية للمؤسسة. 
 أىداؼ الصورة الذىنية للمؤسسة. 
 للمؤسسةخصائص الصورة الذىنية . 
 أنواع الصورة الذىنية للمؤسسة. 
 مراحل تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة. 
  مكونات الصورة الذىنية للمؤسسة. 
 العوامل الدؤثرة في الصورة الذىنية للمؤسسة. 
 ستهلككوين ك برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة لدل الدت. 
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1.II  الدراسات السابقة: 
لغاية إثراء ىذه الدراسة،فقد قمنا بإجراء مسح مكتبي،ك ذلك من خلاؿ مراجعة الكتب ك الدكريات ك الدراسات 

السابقة ،ك الاطلاع على العديد من الدواقع الالكتًكنية ،ك قد كجدت بعض الدراسات العربية ك الأجنبية ذات 
الصلة بدوضوع الدراسة،ك التعرؼ على أىم النتائج التي توصلت إليها،بالإضافة إلذ أكجو التشابو ك الاختلاؼ مع 

 :الدراسة الحالية ك فيما يلي عرض لذذه الدراسات
1.1.II  الدراسات العربية: 

 ".المسؤولية الاجتماعية للشركات النفطية العربية:"،بعنوان(2013محمد فلاق،)دراسة .1
تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مدل تبتٍ الشركات النفطية العربية لشثلة بشركة سونا طراؾ الجزائرية ك أرامكو 

السعودية لدفهوـ الدسؤكلية الاجتماعية،كالتعرؼ على تأثتَات الدسؤكلية الاجتماعية لذاتتُ الشركتتُ على 
حيث توصل الباحث إلذ أنو يوجد قيمة للمسؤكلية الاجتماعية عند القائمتُ ك المحيطتُ بالشركتتُ من .لرتمعاتها

خلاؿ الاىتماـ بنشاطات الدسؤكلية الاجتماعية ك لكن بتفاكت لصالح شركة أرامكو السعودية حيث ىناؾ غياب 
كاضح لآليات ك استًاتيجيات الدسؤكلية الاجتماعية داخل شركة سونا طراؾ لعدـ توفر قسم خاص بالدسؤكلية 

 .الاجتماعية بالذيكل التنظيمي لشركة سونا طراؾ
بعنوان دور المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات  (2016أمينة قهواجي،حكيم بن حسان )دراسة .2 

 (الصغيرة و المتوسطة في تدعيم استيراتيجية التنمية المستدامة

  الدسؤكلية الاجتماعية كالتنمية الدستدامة مفهوماف متًابطاف إذ أف نفس العناصر تقريبا التي الدراسة أفتظهر ىذه 
تشملها الدسؤكلية الاجتماعية توجد مطركحة في الدفاىيم الدتعلقة لتنمية الدستدامة، فالدفهوماف متكاملاف ككلالعا 

ك تغتَ توجو منظمات الأعماؿ في الآكنة الأختَة من التوجو لتحقيق الربح إلذ التوجو لضو التحلي  .لؼدـ الآخر
لدسؤكلية الاجتماعية، لذلك انتهجت الدنظمات تصرفات لرتمعية من خلاؿ كضع مواثيق لأخلاقيات الأعماؿ 

 إلذ تعظيم الربحية كجب عليها مراعاة معايتَ أخرل كالتي منها حماية البيئة فبالإضافةكمواثيق بيئية كاجتماعية؛ 
 .كالعدالة الاجتماعية

و أثرىا على  (SIM)المسؤولية الاجتماعية سيم :"،بعنوان (2016خالد قاشي،رمزي بودرجة )راسة د.3
 الصورة الذىنية المدركة لدى المستهلك الجزائري

الدراسة إلذ كجود أثر للمسؤكلية الاجتماعية على الصورة الذىنية الددركة ك أف أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية  أشارت
أصبحت ذات ألعية كبرل لدل شرلػة كبتَة من الدستهلكتُ في تكوين انطباعات ك أفكار جيدة،نتيجة ارتفاع ك 
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عيهم ك إدراكهم لدكر الذم لغب أف تلعبو الدؤسسة في برستُ رفاىية المجتمع،ك حماية حقوقهم ك المحافظة على 
 .البيئة التي تنشط فيها ك التي يعيشوف ىم فيها

2.1.II  الأجنبية الدراسات 
 الدراسة  ىذهفي تناكلذا تم التي الأجنبية الدراسات بعض إلذ الدطلبخلاؿ ىذا  منك يلي فيما  التطرؽسيتم
 Christian Le Bas, Alexandre Cabagnols 2008  دراسة1.

«Les déterminants du comportement de responsabilité sociale de l’entreprise. 

Une analyse économétrique à partir de nouvelles données d’enquête 
 لركبالتا للمؤسسات، الاجتماعية الدسؤكليةلسلوؾ  الرئيسية المحددات على الضوء تسليطلذ إ الدراسة تهدؼ ىذه 

 الدسؤكلية مبادرات لتنفيذ الدؤسسات كتدفع الاجتماعية، بالدسؤكلية الدتعلقة السلوكيات تشجع التي العوامل ديدتح
 رجات مخعلى كبالاعتماد ، Rhone alpes منطقة في الفرنسية الشركات من عينة دراسةخلاؿ  الاجتماعية

 ـالالتزا ديدتح في ابيايجإ عاملا الدعرفة مستول فأ بينها من النتائج من جملة لذإ الدراسة خلصت القياسية النماذج
 الدؤسسة عمر فأ إلذ بالإضافة الاجتماعي، بالبعد التزامها في مؤثرا ليس قأف ينح في للمؤسسات، كالبيئي المجتمعي

 الدؤسسات فأ يظهر حيث خطي، يرغ بشكل الاجتماعية بالدسؤكلية الدؤسسات ـالتزا في كاضحا دكرا يؤدم
 الدسؤكلية  لرالاتفي استثمارا الأكثر مق )سنة 30 من أكثر( ةبتَالك كالدؤسسات النشأة حديثة

 .العمر متوسطة بالدؤسسات مقارنة الاجتماعية
  :Shurti Gupta &Gulie Pirsh 2008 دراسة .2

The influence of a retailer’s corporate social responsibility program 

on re-conceptualizing store image 

قاما بدراسة تأثتَ برنامج الدسؤكلية الاجتماعية للشركة على إعادة تصور صورة الدتجر ك لخصو الدراسة بأف تبتٍ 
 .الشركة لأبعاد الدسؤكلية الاجتماعية بشكل فعاؿ يزيد في مستول الرضا ك الولاء للمتجر من طرؼ الدستهلك

 :Kambiz heidarzadeh & fatemeh torabi  2011 دراسة .3

  The Effects of Brand Image and Perceived Public Relation on Customer Loyalty 

 لزبائن حالة دراسة،الزبائن  كلاء حوؿ العامة العلاقات إدراؾ على التجارية العلامة صورة   بعنواف تأثتَدراسة
كيف تؤثر صورة العلامة التجارية على إدراؾ : في السؤاؿ التالرالإشكالر  كبسحورت بإيراف،طهراف مؤسسة

حوؿ كلاء الزبائن؟ ك للإجابة على سؤاؿ الدراسة ك فرضياتها استخدـ الباحثاف الدنهج الاستقرائي .العلاقات العامة
 385لتحليل الدعطيات التي جمعت عن طريق الاستبانة الدصممة من طرفهما ،ك التي كزعت على عينة قوامها 

ك قد أكدت النتائج أف إدراؾ العلاقات العامة لو تأثتَ الغابي حوؿ كلاء الزبائن،كىذه العلاقة راجعة إلذ .مفردة
 .العلامة التجارية
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 الذ الصورة الذىنية على انها كاحدة من الاصوؿ Šmaižien and Oržekauskas   (2006) كينظر.4 
كيستخدـ الكثتَ من .الاستًاتيجية التي تقود الذ الغاد ميزة تنافسية كظركؼ مشجعة للبقاء كالتطور للمنظمة

 الكتاب مصطلحا الصورة الذىنية كالشهرة على انهما متماثلتُ
  (2004 و آخرون Allison)دراسة.5

The Effect of Corporate Image in the Formation of Customer Loyalty: 

An Australian Replication 

تناكلت ىذه الدراسة حوؿ تأثتَ صورة الذىنية للمؤسسة على كلاء العملاء باستخداـ برليل الدسار ك لخصو 
 لذا تأثتَ مباشر على الزبائن كما أف صورة الدتجر لذا تأثتَ الغابي  Gras Brosالدراسة الصورة الذىنية لدتجر 

 .على رضا العملاء

 ( Palmer  2012 )دراسة.6

 Corporate Social Responsibility and Financial Performance: Does it Pay to Be Good 

 شركة،ك 500      أجريت ىذه الدراسة على عينة من الشركات في الولايات الدتحدة الأمريكية ك بلغ عددىا
 .ىدفت ىذه الدراسة إلذ برليل نوع العلاقة بتُ الأداء الاجتماعي ك الأداء الدالر للشركات الصناعية الأمريكية

   توصلت الدراسة إلذ كجود علاقة الغابية إلذ حد كبتَ بتُ الأداء الاجتماعي ك الأداء الدالر ك أشارت الدراسة 
 .الذ أف أم زيادة التكاليف الأداء الاجتماعي يؤدم إلذ زيادة في ىامش الربح الإجمالر الذم برققو الشركة

      في حتُ أكصلت الدراسة بإمكانية قياـ الشركات بتحستُ  قيمتها السوقية عن طريق زيادة الإنفاؽ على 
تكاليف ذات الطبيعة الاجتماعية سواء كانت خاصة بتنمية العاملتُ أك المحافظة على البيئة أك ىادفة إلذ الارتقاء 

 .بجودة الدنتج أك الخدمة الدقدمة للزبائن

 ( Hirigoyen & poulin 2012 )دراسة.7

Relationships between Corporate Social Responsibility and Financial "Performance: 
What is the Causality? 

شركة،إذ ىدفت إلذ برليل  (329)       أجريت ىذه الدراسة على عينة من الشركات في فرنسا ،ك بلغ عددىا 
الدوارد البشرية،الالتزاـ المجتمعي،احتًاـ البيئة،ك )العلاقات بتُ لستلف أنشطة الدسؤكلية الاجتماعية للشركات 
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ك الأداء الدالر ،ك استخدـ الباحث في ىذه الدراسة برليل الالضدار لاختبار العلاقة السببية  (الارتقاء بالدنتجات
 .بتُ الدسؤكلية الاجتماعية ك الأداء الدالر

   أظهرت النتائج أف الدسؤكلية الاجتماعية لا تؤدم برستُ الأداء الدالر للشركة كإلظا إف الأداء الدالر يتأثر سلبا 
بالدسؤكلية الاجتماعية،حيث اعتبرت الدراسة أف الدسؤكلية الاجتماعية تكاليف إضافية لا تعود على الشركة بأم 

 .منافع تذكر

.1.II  3ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات السابقة: 

تناكلت معظم الدراسات السابقة مدل تأثتَ الدسؤكلية الاجتماعية على منظمات الأعماؿ،  ك كذا إلذ دكر 
،ككذلك تأثتَ صورة (الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات الصغتَة ك الدتوسطة في تدعيم استتَاتيجية التنمية الدستدامة

 :الذىنية للمؤسسة على كلاء العملاء،كلكن ما لؽيز دراستنا عن الدراسات السابقة أنها

 .تناكلت موضوع الدسؤكلية الاجتماعية لدل الدؤسسة ك أثرىا على الصورة الذىنية لدل الدستهلك-

 .2018كما أف دراستنا تم تطبيقها في بيئة مؤسسة الحليب ك مشتقاتو خلاؿ سنة       -

 مقارنة بتُ الدراسات السابقة ك الدراسة الحالية(:01)الجدول رقم

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية العناصر
 

 

 مه حيث

 والزمان المكان

بست الدراسة على عينة من مؤسسة الحليب 
 .2018ك مشتقاتو خلاؿ سنة 

 
 

 الدؤسسات في الدراسات معظم بست
شركة سوناطراؾ ،مؤسسة :منها الجزائرية

-2006)سيم الخ مابتُ السنوات 
2017.) 

من حيث 
 المتغيرات

تناكلت الدراسة الذ ابراز الاثر بتُ الدسؤكلية 
الاجتماعية للمؤسسة ك الصورة الذىنية 

 .للمستهلك
 

تناكلت الدراسات السابقة متغتَات 
 الاجتماعيةأثر الدسؤكلية : لستلفة منها

 أداء ،الرالد الأداء من كل على
 برقيق  الخدمية،الصورة برستُ ،ينالعامل
 الخ...الدستدامة التنمية
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 السابقة الدراسات مه الاستفادة مجال

تكمن أىم لرالات الاستفادة من الدراسات السابقة في كونها أسهمت في اثراء ك اعداد الادبيات النظرية ك 
:صياغة فرضيات الدراسة ك كذا  

 -التعرؼ على منهجيات الدراسة السابقة،لشا فتح المجاؿ في اعداد الدنهجية الدتبعة؛ 
سالعت ك بشكل كبتَ في تصميم استمارة الاستبياف من خلاؿ الجانب النظرم ك استمارات استبيانات  - 

 الدراسات السابقة؛
الدساعدة في الاطلاع على الاساليب الاحصائية الدستخدمة في ىذه الدراسات ك برديد الاساليب  - 

.  الدناسبة لاختبار صحة فرضيات الدراسة الحالية  
 

1.2.II   مفهوم المسؤولية الاجتماعية للمنظمة :

شهد تعريف الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة تغتَات جوىرية على مر الزمن كلا يزاؿ يتطور مع تقدـ المجتمع ك      
تطور توقعاتو ،ك يسلم عادة أف الدسؤكلية الاجتماعية مفهوـ تدرج بدوجبو الدؤسسات الشواغل الاجتماعية ك البيئية 

: التعاريف أىم الخاصة بأعمالذا قصد برستُ أثرىا في المجتمع كفي مايلي كالأنشطةفي السياسات 

 في مقاؿ 1970بشكل غتَ مباشر سنة :(MILTON FREIDMAN)عرفها الاقتصادم الليبرالر 
استعماؿ الدؤسسة لدواردىا ك القياـ بأنشطة موجهة لتعظيم أرباحها بشريطو أف  "أفصدر بجريدة نيويورؾ تالؽز على 

 ."1 الطرؽ الدغشوشة كالذ التحاليلإلذبرتـً قواعد اللعبة أم الاعتماد على التنافس الحر في السوؽ دكف اللجوء 

تتمثل في برقيق التوازف بتُ " أنها 1973الذم عرفها سنة  (KEITH DAVIS)كجاء من بعده كيث دفيس
 ."2الأىداؼ الاجتماعية ك الأىداؼ الاقتصادية ك ذلك من خلاؿ مواجهة التحديات الاجتماعية الدختلفة

 الأىداؼ اعتبارات أخلاقية مركزة على إلذالدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة تستند  أف"  Robbins"كيرل 
 تفي بها الدؤسسة بدا يعزز الأمد أخذة في الاعتبار مبادرات منظمة الأعماؿ الحقيقية التيبشكل التزامات بعيدة 

 ."3صورتها في المجتمع

                                                           
1 Milton Friedman ,the Social Responsibility of Business is to increase is profits ,the New York times magazine, 
septembre1970,disponible sur le site internet www.communicationresponsable.fr 
2 Keith Davis, the case for and against business assumption of responsabilities,the academy of management journal, 
vol 16 no 2,juin1973,page312 

 .49،ص2015،الدسؤكلية الاجتماعية ك أخلاقيات الأعماؿ،دار كائل للنشر ك التوزيع،الطبعة الرابعة،عماف،  طاىر لزسن منصور الغالبي،صالح مهدم لزسن العامرم  3
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 ".1الدسؤكلية الاجتماعية بأنها التزاـ منظمة الأعماؿ بذاه المجتمع الذم تعمل فيو" " Drucker" عرؼ

 لدؤسسة ما ابذاه المجتمع ك الأخلاقيالسلوؾ :" الدتحدة لبحوث التنمية الاجتماعية على أنهاالأممعرفها معهد 
 كليس الأعماؿ الدعنية التي لذا مصلحة شرعية في مؤسسة الأطراؼ الدسؤكؿ في تعاملها مع الإدارةتشمل سلوؾ 
 ".2الأسهملررد حاملي 

 التزاـ أصحاب النشاطات التجارية : على أنهاالأعماؿ البنك الدكلر عرؼ الدسؤكلية الاجتماعية لرجاؿ أما
بالدسالعة في التنمية الدستدامة من خلاؿ العمل مع موظفيهم ك عائلاتهم ك المجتمع المحلي ك المجتمع ككل 

 ".3 كاحدأفلتحستُ مستول معيشة الناس بأسلوب لؼدـ التجارة ك لؼدـ التنمية في 
  الدسؤكلية الاجتماعية ىي مفهوـ حيث تقرر الشركات طوعا :"أما حسب مفوضية الابراد الأكركبي

الدسالعة في برقيق لرتمع أفضل ك بيئة أنظف ك ىي الدفهوـ الذم لؽكن من خلالو للشركات أف برقق 
الاندماج في الاىتمامات الاجتماعية ك البيئية في عملياتها التجارية ك تفاعلها مع أصحاب الدصلحة على 

 ".4أساس طوعي
  أما الباحثCarollيتوقعو المجتمع من المؤسسات في النواحي  ما: فعرفها كما يلي

أكؿ من أعطى تعريفا  (Caroll)حيث يعتبر الباحث"5  و الخيريةالأخلاقيةالاقتصادية،التشريعية،
الدسؤكلية : حسب التعريف السابق الذكر ك ىي 1979شاملا للمسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات سنة 

 ىذه Carollك قد مثل . ك الدسؤكلية الختَيةالأخلاقيةالاقتصادية،كالدسؤكلية القانونية،كالدسؤكلية 
 إدارة الدختص في الأكادلؽي للمسؤكلية الاجتماعية في شكل ىرـ يعرؼ في الوسط الأربعةالدستويات 

 ىرم كارول الأعماؿ
 
 
 

                                                           
 .49،مرجع سابق ،ص طاىر لزسن منصور الغالبي،صالح مهدم لزسن العامرم 1
2
 http://www.un.org/arabic/esa/progareas/socdev.html لبحوث التنمية الاجتماعيةمعهد الامم الدتحدة    

3
بومدين بركاؿ،دكر الإبداع التكنولوجي في برقيق متطلبات الدسؤكلية الاجتماعية ك البيئية للمؤسسات،الدلتقى حوؿ الإبداع ك التغتَ التنظيمي في الدنظمات الحديثة ،جامعة سعد   

 .2011 مام19ك18دحلب ،البليدة،يومي 
4
 .23،ص2016لزمد عبد حستُ الطائي،الدسؤكلية الاجتماعية للشركات ك أخلاقيات الأعماؿ،دار الثقافة للنشر ك التوزيع،الطبعة الأكلذ،عماف   

5
 .24لزمد عبد حستُ الطائي،مرجع سابق،ص  

http://www.un.org/arabic/esa/progareas/socdev.html
http://www.un.org/arabic/esa/progareas/socdev.html
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 Carollىرـ أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية حسب :(02)الشكل رقم 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

لزمد عبد حستُ الطائي،الدسؤكلية الاجتماعية للشركات ك أخلاقيات الأعماؿ،دار الثقافة للنشر ك     :الدصدر
 .25،ص2016التوزيع،الطبعة الأكلذ،عماف 

: المسؤولية الاقتصادية1-

 برقيق ربح ك ىذا سينعكس إلذ    حيث تعتبر الدؤسسة عبارة عن كحدات اقتصادية عند البعض ،ك تهدؼ 
 التي لغب أف تضطلع بها الأساسيةالغابيا على لزيطها الخارجي،كما يعتبر ىذا البعد من الدسؤكليات 

 خلق اقتصاديات كبتَة تقوـ من خلالذا الدؤسسات الكبتَة إلذ الأحيافالدؤسسات،كما تدفع الدنافسة في كثتَ من 
 من الدنافسة،ىذا ما لؼلق ك يزيد من حدة البطالة ك تفشي بعض الدشكلات الحجم الدؤسسات الصغتَة بإزاحة

الاجتماعية كانت الدؤسسات طرفا فيها،فشعور الدؤسسات بدسؤكلياتها الاقتصادية مهم بشكل حالر بالنسبة 
 بعض فرص إتاحةللموظفتُ ،ك نشر قضايا من توفتَ بيئة عمل ملائمة ،تنوع مكاف العمل ،توفتَ العدالة الوظيفية،

 1.تقدـ للعاملتُ ك غتَىا من القضايا

                                                           
1
 .28،ص2016لزمد عبد حستُ الطائي،الدسؤكلية الاجتماعية للشركات ك أخلاقيات الأعماؿ،دار الثقافة للنشر ك التوزيع،الطبعة الأكلذ،عماف   

 الدسؤكلية الختَية

التصرؼ كمواطن صالح يساىم في تعزيز الدوارد في الدوارد في المجتمع ك 
 .برستُ نوعية الحياة

 
 الدسؤكلية الأخلاقية

 .مراعاة الدنظمة للجانب الأخلاقي في قراراتها لشا يؤدم إلذ أف تعمل بشكل صحيح

الدسؤكلية القانونية 

 .لؽثل قواعد العمل الأساسية ىو صحيح أك خطأ في المجتمع ك ىو ما إطاعة القانوف ك الذم يعكس ما

 الدسؤكلية الاقتصادية

 .برقيق الدنظمة عائدا ك ىذا ما لؽثل قاعدة أساسية للوفاء لدتطلبات الأخرل
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: المسؤولية القانونية-2

ىو صحيح،كحق في المجتمع،كلؽثل قواعد العمل   التي تعكس ماالدرأة    من خلاؿ اطلاع القوانتُ حيث أف 
 1.الأساسية

: الأخلاقية المسؤولية- 3

 ىو الوفاء بالدسؤكليات الاقتصادية ك الأعماؿ أقل ما يتوقعو المجتمع من سلوؾ مسؤكؿ من منظمات إف    
 الدستوعب للجوانب القيمية   ك الدعتقدات الأخلاقي الالتزاـ بالسلوؾ الأعماؿ يتطلب من الأمركلكن .القانونية

 بسثل السلوؾ الدوجو للقرارات في الدنظمة بحيث لا يتم خرؽ للقيم الأخلاقية الدسؤكلية آف.في المجتمع الذم تعمل فيو
ىو خطأ ك غتَ   ك التقاليد الاجتماعية الدقبولة،كاف يلتزـ الدديرين بدا ىو صحيح مبتعدين عن ماالأعراؼك 

يؤدم   ك ىذاالإخلاص ك  بذلك تتوقع سيادة مفاىيم العدالة ك النزاىة ك الاستقامةالإدارة ما التزمت كإذا.مقبوؿ
 الدتوسطة الأعماؿ ما يقود السلوؾ ك لغسد مسؤكلية أخلاقية لدل مدراء إف. شيوع الفضيلة في العمل ك المجتمعإلذ

ك الصغتَة ىو كاحد أك توليفة مناسبة من منظورات مثالية،نفعية،نسبية أك افتًاضية مرتبطة بالخصائص الشخصية 
 من خلاؿ كاحد من ىذه الدنظورات،رغم أنو لا يوجد منظور الأخلاقيفالددراء لػاكلوف حل الدشكل .للمديرين

 ك القيمية في العادة تسبق عملية الأخلاقيةاف الدعايتَ .الأخلاقية الإشكالياتكاحد ىو الدهيمن في التعامل مع 
 الأخلاقيةكضعها في القوانتُ،لذلك فاف ما تم كضعو في قوانتُ ىو جانب من تلك الدعايتَ لتبقى الدسؤكليات 

 2. الدتوسطة ك الصغتَةالأعماؿضركرية لنجاح 

: المسؤولية الخيرة- 4

 ك تطوعي من قبيل برامج تدريب لا ترتبط إنساني   ك ىذه مبادرات طوعية غتَ ملزمة للمنظمة تبادر فيها بشكل 
 إدارةكلا تتوخى . الشباب ك غتَىاأك لفئات خاصة بو ككبار السن أكبالعمل بشكل مباشر لعموـ المجتمع 

،ك لؽكن بسثيل ىذه  الحصة السوقية أك غتَىاك الأرباح من ىذه البرامج ارتباطها الدباشر بزيادة الأعماؿمنظمات 
 :الدسؤكليات الأربعة بالشكل التالر

 

                                                           
1
 .23،ص2016لزمد عبد حستُ الطائي،الدسؤكلية الاجتماعية للشركات ك أخلاقيات الأعماؿ،دار الثقافة للنشر ك التوزيع،الطبعة الأكلذ،عماف   

2
 .83،ص2010،الأردف،عماف،الأكلذطاىر منصور لزمد الغالبي،الدسؤكلية الاجتماعية ك أخلاقيات الأعماؿ،دار كائل للنشر ك التوزيع،الطبعة   
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 الأعماؿمسؤكليات منظمة  (03)الشكل رقم

الختَة 
 (برفاىية المجتمع ساىم)

 الأخلاقية
 (اعمل ما ىو صحيح)

القانونية 
 (أطع القانوف)

الاقتصادية 
 (حقق أرباح)

،الدسؤكلية الاجتماعية ك أخلاقيات الأعماؿ،دار كائل للنشر ك التوزيع،الطبعة طاىر لزسن منصور الغالبي:الدصدر
 .83،ص2010،عماف، الأكلذ

2.2.II عناصر المسؤولية الاجتماعية للمنظمات :

: ك بشكل عاـ فاف الدسؤكلية الاجتماعية على أنها مزيج من لرموعة عناصر رئيسية كما ىو مبتُ في الجدكؿ التالر

. عناصر الدسؤكلية الاجتماعية للمنظمة(:02)الجدول رقم

      

 (أمثلة)الدسؤكليةالعنصر 

 الأرباحبرقيق أكبر  الدالكوف 
  الأسهمتعظيم قيمة 
 زيادة قيمة الدنظمة 
 سم صورة لزتًمة للمنظمة في بيئتهار 
  حماية أصوؿ الدنظمة

 ركاتب ك أجور لرزية العاملوف 
 ظركؼ عمل مناسبة 
 تدريب ك تطوير مستمر 
 ظركؼ عمل صحية مناسبة 
 عدالة كظيفية 
  مشاركة بالقرارات

 تقديم منتجات ذات جودة عالية الزبائن 
 التزاـ أخلاقي بعدـ حرؽ قواعد العمل اك السوؽ 
 سهولة  الحصوؿ على السلعة 
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  للاستعماؿأمنةمنتجات  
 الدنتج ثم التخلص منو أك من بقاياه استخداـ بشاف إرشادات 

  بوسائل غتَ نزيهةلأخرلعدـ سحب العاملتُ من منظمة  الدنافسوف 
  الآخرين بدصالح الإضرارمنافسة عادلة ك نزيهة ك عدـ 

 

 استمرار التعامل العادؿ،أسعار عادلة ك مقبولة للمواد المجهزة الدوردكف 
 تطوير استخداـ الدواد المجهزة 
 تسديد الالتزامات ك الصدؽ بالتعامل 
  تدريب المجهزين عن لستلف أساليب تطوير العمل

 
  التحتيةالبتٌالدسالعة في دعم  المجتمع المحلي 

 احتًاـ العادات ك التقاليد ك عدـ خرؽ القواعد العامة ك السلوؾ 
  ك الرشوةالإدارملزاربة الفساد  
 دعم مؤسسات المجتمع الددني 
  الاجتماعية ك دعم الدراكز العلمية ك مؤسسات التعليم الأنشطةدعم 

  البيئي برسالة الدنظمةالأداءربط  البيئة 
  البيئيةالدخاطرتقليل  
 كجود مدكنات أخلاقية خاصة بالبيئة 
 الإدارة لشثلي البيئة في لرلس إشراؾ 
 البيئيةبالأنشطة ك حوافز للعاملتُ الدتميزين مكافآت  
 معالجة الدخلفات 
 حماية التنوع البيئي 
 

 الالتزاـ بالقوانتُ ك التشريعات الصادرة من الحكومة الحكومة 
 تسديد الالتزامات الضريبية ك الرسوـ بصدؽ 
 تعزيز سمعة الدكلة ك الحكومة في التعامل الخارجي 
 تكافؤ الفرص في التوظيف احتًاـ مبدأ 
  الدتوطنةبالأمراضتعزيز جهود الدكلة الصحية ك خصوصا ما يتعلق  
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جماعات الضغط 
 الأخرل

  الإعلاـالتعامل الصادؽ مع الصحافة ككسائل 
 الصدؽ ك الشفافية بنشر الدعلومات الدتعلقة بالدنظمة 
 التعامل الجيد مع جمعيات حماية الدستهلك ك النفايات 

 
 

 
 
 
 ذكم الأقليات

الاحتياجات الخاصة 

  الأقلياتعدـ التعصب ك نشر ركح التسامح لضو 
  الدناصب العلياإلذالدساكاة في التوظيف ك العدالة في الوصوؿ  
  بذهيزات للمعوقتُ ك دعم الجمعيات التي تساعد الدعوقتُ على

 الاندماج في المجتمع
 احتًاـ حقوؽ ك خصوصية الدرأة 
 فرص التًقية العادلة 

تشجيع التفكتَ العلمي عند الشباب ك نشر ثقافة التسامح          
 
 

  

،لرلة البحوث الدعاصرة "الدسؤكلية الاجتماعية لدنظمات الأعماؿ"طاىر لزسن الغالبي،صالح مهدم لزسن ،:الدصدر
 pdf 1997،2،عدد. 
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3.2.II1 أبعاد المسؤولية الاجتماعية للمنظمات :

: البعد الاقتصادي-أ

إلذ  يشتَ إلظا التجارية،الأعماؿ الربح كجانب من جوانب إلذالبعد الاقتصادم للمسؤكلية الاجتماعية لا يشتَ 
الالتزاـ بدمارسات أخلاقية داخل الدؤسسات مثل الحوكمة الدؤسسية،كمنع الرشوة ك الفساد،كحماية حقوؽ 

كضمن ىذا السياؽ فعلى الدؤسسات أف تقوـ بتبتٍ ك تطبيق مبادئ الدساءلة ك .الأخلاقيالدستهلك،كالاستثمار 
 القرارات ك تنفيذىا ك تطوير دليل للحكومة الخاصة ابزاذ ك احتًاـ سيادة القانوف في الأخلاقيالشفافية ك السلوؾ 

 .بها

: البعد الاجتماعي-ب

للمؤسسة أف تساىم في برقيق رفاىية المجتمع الذم تعمل فيو ك برستُ ك رعاية شؤكف العاملتُ فيها بدا ينعكس 
 الدهتٍ كالوظيفي ك الرعاية الصحية ك المجتمعية الأمن ك تنمية قدراتهم الدعرفية ك توفتَ إنتاجيتهم على زيادة إلغابا

 الدنفتح الذم تعمل بو الدؤسسة حاسما حيث أف لاعتبار                                         الإدارملذم،ك يعد النمط 

سلوكها الاجتماعي تأثتَ يتجاكز حدكد الدؤسسة نفسها 

: البعد البيئي-ت

 على الدؤسسة أف تعي جميع الجوانب البيئية الدباشرة ك غتَ الدباشرة ذات الصلة في تأدية نشاطاتها ،ك تقديم 
 الأثرخدماتها ك تصنيع منتجاتها،كما ك عليها استخداـ معايتَ معينة لدعرفة تلك الجوانب البيئية ذات 

 البيئي كمن الواجب على تلك الدعايتَ المحددة من قبل الدؤسسة لأدائهاالدتميز،لتتمكن بالتالر من التحستُ الفعاؿ 
. ك موثقة كمعموؿ بها(إثباتهالشكن )نفسها أف تكوف شاملو،مثبتة

يلي جدكؿ يوضح لنا أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية ك عناصرىا الرئيسية ك الفرعية بشيء من التفصيل  ك في ما
: 2  الدسؤكلية الاجتماعيةلأبعادحسب تقسيم كاركؿ 

                                                           
1
دكر :خالد قاشي،رمزم بودرجة،الدسؤكلية الاجتماعية لدؤسسة سيم ك أثرىا على الصورة الذىنية الددركة لدل الدستهلك الجزائرم،مداخلة مقدمة ضمن أعماؿ الدؤبسر الدكلر حوؿ   

 .2016الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات الصغتَة ك الدتوسطة في تدعيم استتَاتيجية التنمية الدستدامة،الشلف،الجزائر،
2 The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management of Organizational 

Stakeholders, Business Horizons, July-August 1991 
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 .أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية:(03)                                 الجدكؿ رقم 

العناصر الفرعية العناصر الرئيسية البعد 
.  بالدستهلكتُالإضرارمنع الاحتكار ك عدـ -الدنافسة العادلة الاقتصادم 

.  بالدنافستُالأذل إلحاؽ عدـ الدنافسة قواعد احتًاـ-
 

استفادة المجتمع من التقدـ التكنولوجي ك الخدمات التي -التكنولوجيا 
. لؽكن أف يوفرىا

 التي تلحق بالمجتمع الأضراراستخداـ التكنولوجيا في معالجة -
. ك البيئة

. عدـ الابذار بالدواد الضارة على اختلاؼ أنواعها-قوانتُ حماية الدستهلك القانوني  
.  صحيا ك ثقافياالأطفاؿحماية -
. حماية الدستهلك من الدواد الدزكرة ك الدزيفة-

. منع تلوث الدياه ك الذواء كالتًبة-حماية البيئة 
. التخلص من الدنتجات بعد استهلاكها-
. منع الاستخداـ التعسفي للموارد-

. صيانة الدوارد ك تنميتها
 
 
 

                                                                                                                                                                                     
 

.  العرؽ أك الجنس أك الدينأساسمنع التمييز على -السلامة ك العدالة  
.  ك صغار السنالأحداثظركؼ العمل ك منع عمل -
.  العملإصابات-
. التقاعد ك خطط الضماف الاجتماعي-
. عمل الدرأة ك ظركفها الخاصة-

 
 

.  في الاستهلاؾالأخلاقيةمراعاة الجوانب - الأخلاقيةالدعايتَ  الأخلاقي
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1
 .56 ،ص2007،الأكلذ،دار كائل للنشر ك التوزيع،الطبعة "الأعماؿ ك الإدارة"طاىر لزسن الدنصور الغالبي ، صالح مهدم لزسن العامرم   

. مراعاة مبدأ تكافؤ الفرص في التوظيف-
. الإنسافمراعاة حقوؽ 

 ك القيم الأعراؼ
الاجتماعية 

. احتًاـ العادات ك التقاليد-
. أخلاقيةمكافحة الدخدرات ك الدمارسات لا -
 

. نوع التغذية-نوعية الحياة الختَ 
. الدلابس-
. الخدمات-
. النقل العاـ-
. الذكؽ العاـ-
 

Source : Archie B CARROLL, the pyramid of corporate sacial responsibility : toward moral management of 
organization stackholders, Business horizons, vol 34, no 4, 1991, p4 

4.2.II أىمية المسؤولية الاجتماعية للمنظمات 
ىناؾ كجهات نظر متعارضة حوؿ تبتٍ الشركات لدزيد من الدكر الاجتماعي،كعلى العموـ ىناؾ اتفاؽ عاـ 

بكوف الدسؤكلية الاجتماعية بحدكد معينة بسثل عملية مهمة ك مفيدة للمؤسسات في علاقتها لرتمعاتنا لدواجهة 
الانتقادات ك الضغوطات الدفركضة عليها،كمن شأف الوفاء بالدسؤكلية الاجتماعية برقيق عدة مزايا بالنسبة 

: 1يلي للمجتمع ك الدكلة ك الدؤسسة ك ألعها ما
: بالنسبة للمؤسسة-أ

 اعتبرنا أف الدسؤكلية بسثل إذابرستُ صورة الدؤسسة في المجتمع ك خاصة لدل الزبائن ك العماؿ ك خاصة -
. مبادرات طوعية للمؤسسة ابذاه أطراؼ مباشرة أك غتَ مباشرة من كجود الدؤسسة

 بعث ركح التعاكف ك إلذمن شأف الالتزاـ بالدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة برستُ مناخ العمل،كما تؤدم -
. الأطراؼ لستلفالتًابط بتُ 

بسثل الدسؤكلية الاجتماعية بذاكبا فعالا مع التغتَات الحاصلة في حاجات المجتمع،كما أف ىناؾ فوائد أخرل -
.  الدتطور من جراء تبتٍ ىذه الدسؤكليةالأداءتتمثل في الدردكد الدادم ك 

: بالنسبة للمجتمع- ب
الاستقرار الاجتماعي نتيجة لتوفر نوع من العدالة ك سيادة مبدأ تكافؤ الفرص ك ىو جوىر الدسؤكلية -

. الاجتماعية للمؤسسة
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.57 مرجع سبق ذكره ، ص 

1
  

  
2

مولام لخضر عبد الرزاؽ،بوزيد سايح ،دكر الاقتصاد الاسلامي في تعزيز مبادئ الدسؤكلية الاجتماعية للشركات،مداخلة مقدمة ضمن أعماؿ الدلتقى الدكلر حوؿ الاقتصاد الاسلامي  
  .5،ص 2010الواقع ك رىانات الدستقبل،غرداية،الجزائر 

. برستُ نوعية الخدمات الدقدمة للمجتمع-
. ازدياد الوعي بألعية الاندماج التاـ بتُ الدؤسسات ك لستلف الفئات ذات الدصالح-
 ك ىذا يساىم الأفراد زيادة التثقيف ك الوعي الاجتماعي على مستول من انطلاقاالارتقاء بالتنمية -

. بالاستقرار السياسي ك الشعور بالعدالة الاجتماعية
 

: بالنسبة للدولة-ج
 التي تتحملها الدكلة في سبيل أداء مهامها ك خدماتها الصحية ك التعليمية ك الثقافية ك الأعباءبزفيف -

. الأخرلالاجتماعية 
 تعظيم عوائد الدكلة بسبب كعي الدؤسسات بألعية الدسالعة العادلة ك إلذيؤدم الالتزاـ بالدسؤكلية البيئية -

. الصحيحة في برمل التكاليف الاجتماعية
 التي بذد الدكلة الحديثة نفسها الآلاتالدسالعة في التطور التكنولوجي ك القضاء على البطالة ك غتَىا من -

 1.الإطارغتَ قادرة على القياـ بأعبائها جميعا بعيدا عن برمل الدؤسسات الاقتصادية الخاصة دكرىا في ىذا 
5.2.IIمبادئ المسؤولية الاجتماعية  :

: 2 التاليةالأساسيةتستند الدسؤكلية الاجتماعية على الدبادئ 
أف تلتزـ الدؤسسة بجميع القوانتُ ك اللوائح السارية المحلية ك الدكلية الدكتوبة ك الدعلنة : القانونيالإذعانمبدأ -

.  لزددةلإجراءاتك الدنفذة طبقا 
أف برتـً الدؤسسة الاتفاقيات الدكلية ك الحكومية ك اللوائح التنفيذية ك : الدوليةالأعرافمبدأ احترام -

 عند قيامها بتطوير سياستها ك لشارستها للمسؤكلية الإرشادية ك الدواثيق ك القرارات ك الخطوط الإعلانات
. الاجتماعية

أف تقر الدؤسسة ك تتقبل أف ىناؾ قنوعا في أنشطة ك منتجات : المعينةالأطرافمبدأ احترام مصالح -
.  الدعينةالأطراؼالدؤسسة الرئيسية ك الثانوية ك غتَىا من العناصر التي قد تؤثر على تلك 

أف تفصح الدؤسسة على لضو كاضح ك دقيق ك تاـ عن سياستها ك :مبدأ الشفافية و قابلية المسائلة-
. قراراتها ك أنشطتها بدا في ذلك التأثتَات الدعركفة ك المحتملة لتأثرىم من قبل الدؤسسة

أف تنفذ الدؤسسة السياسات ك الدمارسات التي من شأنها احتًاـ :للإنسان الإنسانيةمبدأ احترام الحقوق -
. الإنساف العالدي لحقوؽ الإعلافالحقوؽ الدوجودة في 

: الإنسانالميثاق العالمي لحقوق 



 الفصل الأول                                                      الدراسات السابقة و الإطار النظري
 

 
18 

                                                           
1

السحيباني ،الدسؤكلية الاجتماعية ك دكرىا في مشاركة القطاع الخاص في التنمية،حالة تطبيقية على الدملكة العربية السعودية مداخلة مقدمة ضمن أعماؿ الدؤبسر الدكلر حوؿ صالح  
 . 8ص،2009 مارس القطاع الخاص في التنمية ،بتَكت،

 الدتحدة كوفي للأمم العاـ الأمتُ للميثاؽ العالدي للمسؤكلية الاجتماعية من قبل الأكؿ الاقتًاح 1999تم في 
 الدتحدة الأممعناف في خطابو أماـ الدنتدل الاقتصادم العالدي،في حتُ أطلق الديثاؽ بدرحلتو النهائية في مقر 

 . 2000 يوليو26في نيوجركي في 
ك المجتمع   ك يعتمد ىذا الديثاؽ على الدسؤكلية الاجتماعية العامة في ذلك شفافية الشركات ك القول العاملة  

 1. الجوىرم الدتعلق بدتابعة الدبادئ الدستند عليها الديثاؽ سنوجز ىذه الدبادئالأداءالددني للبدء ك الدشاركة في 
 الإنسافمبادئ الديثاؽ العالدي لحقوؽ (:04)الجدول رقم 

 
الدبدأ الرقم الدرجع 
حقوؽ 
 الإنساف

1 
2 

 الدعلنة دكليا ك الإنساف على الدؤسسات التجارية دعم حماية حقوؽ يتعتُ
. احتًاما

. الإنسافيتعتُ عليها التأكد من أنها ليست ضالعة في انتهاكات حقوؽ 
 

 3معايتَ العمل 
4 
5 
6 

.  تؤيد الدؤسسات حرية الدشاركة ك تعتًؼ بحق الدساكاة الجماعيةأف
. الإجبارم كل أشكاؿ العنف ك العمل إزالة

. الأطفاؿ الفعلي لعمالة الإلغاء
.  التمييز فيما يتعلق بالتوظيفإزالة

 
 7البيئة 

8 
9 

. التشجيع على تطوير ك نشر التقنيات الدلائمة للبيئة
. البيئيةتبتٍ الدبادرات من أجل تركيج أكبر للمسؤكلية 

.  تدعم الطريقة الوقائية للتحديات البيئيةأفعلى الدؤسسات 
 

 أشكاؿ الفساد بدا في ذلك الرشوة ك ؿعلى الدؤسسات أف تعمل ضد ؾ 10لزاربة الفساد 
. الابتزاز
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السحيباني ،الدسؤكلية الاجتماعية ك دكرىا في مشاركة القطاع الخاص في التنمية،حالة تطبيقية  صالح :المصدر 
على الدملكة العربية السعودية مداخلة مقدمة ضمن أعماؿ الدؤبسر الدكلر حوؿ القطاع الخاص في التنمية 

 .7بتَكت،ص

1.3.II تعريف الصورة الذىنية للمؤسسة: 

تعددت التعاريف ك الدراسات الخاصة بتعريف الصورة الذىنية ،ك يعود مصطلح الصورة الذىنية في أصلو اللاتيتٍ 
،ك على الرغم من أف الدعتٌ "لؽثل"أك "لػاكي"بدعتٌ  (IMITARI)الدتصلة بالفعل (IMAGE) كلمة إلذ

ك ىو الدعتٌ الذم ".الانعكاس" أف معناىا الفيزيائي ىو إلااللغوم للصورة الذىنية يدؿ على المحاكاة أك التمثيل 
تصور عقلي شائع بتُ أفراد جماعة لضو شخص        ":كبستً" معجم إليوأشار 

 1"أك شيء معتُ

 فهي 2. العصبية الدركزيةالأنسجةالصورة الذىنية في علم النفس ىي استمرار كجود انطباع حسي نظرا لاستجابة 
بشكل عاـ حسب ما جاء أدبيات علم النفس الاجتماعي،نشأت في أحضاف علم النفس الاجتماعي ك تطورت 

التصوير الحي في غياب  "إلذ دراسات الاتصاؿ،كالتي تشتَ حسب موسوعة علم النفس ك التحليل النفسي إطارفي 
 أك إحياءك يرتبط ىذا الدصطلح بدصطلح الصورة من الذاكرة الذم يعتٍ .3" من خلاؿ البصر العقليالأصليالدثتَ 

بعث بذربة سابقة عن شيء ما في غياب ىذا الشيء بالذات ،من خلاؿ استًجاع صورتو من الذاكرة عن طريق 
. عملية التذكر 

 إجمالر الصورة الذىنية للمؤسسة بأنها ىي Harlod H.Marquisأما من الدنظور التسويقي عرؼ 
. 4الانطباعات الذاتية للعملاء عن الدؤسسة

 الصورة الذىنية للمؤسسة بأنها الانطباعات ك الددركات الكلية للعملاء للمؤسسة ابذاه Minerكما عرؼ 
. 5أعمالذا،ك تشكل ىذه الانطباعات مواقف عملاء الدؤسسة الداخلية ك الخارجية بذاىها

                                                           
  

1 http://www.larousse.fr/dictionnaires/francais/image/41604/locution. 
 . 53، ص 2014  باقر موسى ، الصورة الذىنية في العلاقات العامة ،دار أسامة للنشر ك التوزيع،عماف،2
3

 .55 ،مرجع سبق ذكره،ص باقر موسى 
4 Harold H.Marquis, the changing corporate image, American management association 1970, p07 

 .56 ،مرجع سبق ذكره،ص باقر موسى 5
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 ،الصورة الذىنية ىي لرموعة من التماثيل العقلانية ترتبط عاطفيا مع شخص أك لرموعة Decaudinكفقا ؿ 
صورة الشركة أك الدؤسسة،صورة العلامة التجارية ك صور ) الشركة أك العلامة التجارية أك منتج إلذ الأشخاصمن 

 لدا لذا من تأثتَ الأفراد لدل الذىنيةكعليو أدركت الكثتَ من الدنظمات ألعية الصورة 1.(الدنتج أك لرموعة منتجات
.  الالغابي في سلوؾ الدستهلكالتأثتَفي لصاح الدنظمة من خلاؿ 

الصورة الذىنية للمؤسسة الدؤسسة : للصورة الذىنية حيث قاؿ أف أخرفقد أعطى تعريفا "رامكما عرؼ جيمس 
ىي الانطباعات ك الددركات الكلية للجماىتَ الدتعددة للمؤسسة ابذاه أعمالذا،ك تشكل ىذه الانطباعات مواقف 

. 2" الدنظمة الداخلية ك الخارجية ابذاىهاجماىتَ

 إزاء أك الجماعات للأفرادالصورة الذىنية ىي الناتج النهائي للانطباعات الذاتية "على أف "علي عجوة"ك عرفها 
ترتبط ىذه التجارب   من خلاؿ التجارب الدباشرة أك الغتَ الدباشرة،كالانطباعاتمؤسسة ما ك تتكوف ىذه 

. 3" ك ابذاىاتهم ك عقائدىمالأفرادبعواطف 

 4:من التعاريف السابقة لؽكن استخلاص النقاط التالية

.  ك فهم ك تذكرإدراؾصورة الدؤسسة عملية معرفية بسر بدراحل عمليات معرفية من -

 بزتلف باختلاؼ فئات الجماىتَ التي تتعامل أك ، حيثمصدر الصورة الذىنية للمؤسسة ىو الجماىتَ المحيطة بها-
. لا تتعامل مع الدؤسسة

 شخص معتُ إزاء أك الجماعات الأفرادالصورة الذىنية ىي الناتج النهائي للانطباعات الذاتية ،التي تتكوف عند 
أك مهنة معينة أك  ،أك نظاـ معتُ،أك شعب معتُ،أك جنس معتُ،أك منشأة أك مؤسسة أك مؤسسة لزلية أك دكلية

،ك تتكوف ىذه من خلاؿ التجارب الدباشرة ك غتَ الإنساف لؽكن أف يكوف لو تأثتَ على حياة آخرأم شيء 
 ك ابذاىاتهم بغض النظر عن صحة الدعلومات التي تتضمنها الأفرادالدباشرة ،ك ترتبط ىذه التجارب بعواطف 

                                                           
1
 .65 ص 2016-2015صادؽ زىراء،ادارة الصورة الذىنية للمؤسسات كفق مدخل التسويق بالعلاقات،رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه،جامعة أبي بكر بلقايد،تلمساف،   

. صادؽ زىراء،مرجع سبق ذكره 2  
 

 
3

  53، ص 2014باقر موسى، الصورة الذىنية في العلاقات العامة ،دار أسامة للنشر ك التوزيع،عماف، 
  .56 باقر موسى،مرجع سبق ذكره ،ص4
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 كاقعا صادقا ينظركف من لأصحابهاخلاصة الدعلومات التي تتضمنها خلاصة ىذه التجارب،فهي بسثل بالنسبة 
. 1 ما حولذم ك يفهمونو أك يقدركنو على أساسهاإلذخلالو 

 

.3.II   2 أىداف الصورة الذىنية للمؤسسة

  :2 التي تسعى الدؤسسة لتحقيقها من كراء برستُ صورتها لدل الجمهور ،ك تتمثل فيالأىداؼىناؾ لرموعة من  

 إعطائها الدشركعية عليها بدعتٌ إضفاء إلذ الصورة الذىنية في الدؤسسة الخدمية تسعى في البداية إستًاتيجيةبناء .1
 جعلها عنصر فاعلا في المجتمع ،ك حتى أف الدشركعية بذعلها معركفة إلذ بالإضافةحقوؽ لد تكن تتمتع بها من قبل 

. لدل الجمهور بدعتٌ التعريف بها لدل الجمهور

 كأداة توسيع أىداؼ النشاط أك حتى غتَه،ك ىنا يكوف الاعتماد على الصورة إلذتهدؼ سياسة الصورة الذىنية .2
 الدؤسسة الخدمية أك حتى مسالعتها في النشاطات الثقافية ك إمضاءلتوصيل الرسالة ك خاصة من خلاؿ 

. الاجتماعية

 التي تم تركلغها عن الدؤسسة،فالتًكيز على الاتصاؿ عن طريق الصورة الذىنية ينهي الإشاعاتالقضاء على .3
 سواء كانت داخلية أك خارجية للعاملتُ ك زيادة ثقتهم في الدؤسسة،ك برقيق أىداؼ مالية من خلاؿ الإشاعة

. زيادة الدبيعات فالذدؼ الرئيسي للمؤسسات يبقى دائما ىو برقيق الربح

زيادة ثقة الجماىتَ الدختلفة بالدؤسسة .4

جذب مصادر التمويل لدعم الدؤسسة ،ك زيادة بسويل برالرها ك أنشطتها .5

تساعد على استقطاب الدهارات البشرية للتطوع في أنشطة الدؤسسة .6

تولد الشعور بالانتماء للمؤسسة ك دكرىا في خدمة المجتمع .7

3.3.II 1للمؤسسة خصائص الصورة الذىنية 
                                                           

 57 باقر موسى،مرجع سبق ذكره ،ص 1
2
فاسي فاطمة الزىراء،استًاتيجية صورة الدؤسسة ك أثرىا على سلوؾ الدستهلك،دراسة حالة مؤسسة ىنكل الجزائر،مذكرة ماجستتَ، بزصص تسويق ،جامعة   

 .30،ص2006/2007.الجزائر
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  ك الجماعات،ك تشكل الأفرادالصورة الذىنية للمؤسسة ىي انطباعات عقلية ذاتية تتكوف في أذىاف 
 . ابذاه الدؤسسةأحكامهمابذاىاتهم ك مواقفهم ك 

  الصورة الذىنية للمؤسسة تتسم بالديناميكية،ك القابلية للتغيتَ ك التفاعل الدستمر مع الدتغتَات الذاتية
 مع الدتغتَات المجتمعية تتفاعل،أك تلك الخاصة بالدؤسسة نفسها،أك بالدؤسسات الدنافسة لذا،كما للأفراد

 .الدختلفة
  الصورة الذىنية للمؤسسة قابلة للقياس أم لؽكن التعرؼ على طبيعة الصورة الدتكونة لدل الجمهور

 .باستخداـ أساليب البحث العلمي ك برديد أية تغتَات تطرأ عليها سواء كانت سلبية أك الغابية
  الصورة الذىنية للمؤسسة مقصودة ك لسطط لذا بعناية ك ىي بذلك بزتلف عن الصورة النمطية التي

 . مدركسةإعلامية بناءا على معلومات خاطئة ك تعتمد على برامج الأفراديكونها 
  الصورة الذىنية للمؤسسة انتقائية ك بسيطة فهي ملخص عن الدؤسسة يقوـ بو الفرد من أجل تبسيط

 . للعديد من الدؤسسات التي غالبا  ما تكوف متشابهة فيما بينهاإدراكو
  الصورة الذىنية للمؤسسة بسثل تقدلؽا عقليا لكل ما يتعلق بالدؤسسة للعملاء سواء كاف ىذا التقديم جزئيا

أك تقدلؽا للعناصر (،أك صورة العلامة التجارية أك صورة الدنتجات الإدارةصورة )لبعض عناصر الدؤسسة 
 .الكلية للمؤسسة بكل مكوناتها ك أبعادىا

4.3.II  أنواع الصورة الذىنية للمؤسسة

تتًاكم الصور الذىنية لتكوف لسزكنا خاصا بها تسمى أحيانا اللاشعور،ك يتم تصنيف ك بذميع ىذه الصور في 
 عدة تصنيفات إلذلرموعات ترتب كفق تصنيف التضمتُ ك الاحتواء ك عليو فقد صنفت الصورة الذىنية 

: باختلاؼ المحلل

 :2 أربعة أنواع للصور الذىنيةإلذحيث يشتَ فيليب موريل :الأولالتصنيف 

 كتكوف على الدستول الوطتٍ :الصورة الدؤسساتية. 
 ك ترتبط بطبيعة نشاط الدؤسسة :الصورة الدهنية. 

                                                                                                                                                                                     
1
-2006لزمد كىاب،تقييم صورة الدؤسسة ك أثرىا على سلوؾ الدستهلك،دراسة حالة بريد الجزائر،مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ،كلية العلوـ الاقتصادية،جامعة الجزائر،  

 .81،ص2007
2
مذكرة مقدمة لنيل شهادة الداستً في العلوـ التجارية،جامعة  ادارة العلاقة مع الزبوف ك تعزيز الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية،سلمى بومسلات،فاطيمة فرطاس،  

 .2015/2016جيجل،
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 ك ترتبط في ضوء التواصل مع الجمهور :الصورة العلائقية. 
 ك الجمهور التي تقوـ على أساس الود ك التعاطف بتُ الدؤسسة:الصورة العاطفية .

: 1إلذتصنف الصورة الذىنية :التصنيف الثاني

  الصورة المتكاملة: 

ك يقصد بها صورة الدؤسسة ذاتها بغض النظر عما تنتجو من سلع،أك خدمات،كتتكوف تلك الصورة عن عناصر 
تاريخ الدؤسسة،الدكانة الاقتصادية،السمعة الطيبة،القدرة على الاضطلاع بالدسؤكلية )عدة،كيشتًؾ في تكوينها 

 (الاجتماعية

 الصورة المثلى: 

يقصد بها تلك الصورة التي تنتج عن تكامل بتُ ما تقدمو الدؤسسة  ك تركز على الخصائص النوعية للمنتج،أك 
.  كجودةمستولتتمتع بو من  الخدمة،كما

 المرأةة رصو 

ك يقصد بها انعكاس الصورة في أذىاف عملاء الدؤسسة نفسو ك خاصة قادتها،ك تكوف بداية للانطباع الذم يتخذه 
 أبحاث الصورة الذىنية أك إجراءاتالعملاء الخارجي عن الدؤسسة فيما بعد،ك لغب أف يوضع في الاعتبار عند 

. ،ك الوعي بالصورة الذىنيةالإدراؾالرأم العاـ كجود اختلافات،كتعارض في عملية 

  الصورة الحالية

 الدؤسسة،ك تعتمد الصورة الحالية على الخبرة ك التجربة كمدل إلذكتعكس الطريقة التي ينظر بها العملاء الخارجي 
تتميز بو تلك الدعلومات من فقر،أك ثراء،كقدرة على برقيق الفهم فالصورة الذىنية  تدفق الدعلومات للعملاء ك ما

. الصحيحة تكوف نتاجا للانطباع الصحيح

  الصورة المأمولة

                                                           
 .2014 باقر موسى، الصورة الذىنية في العلاقات العامة ،دار أسامة للنشر ك التوزيع،عماف، 1
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 برقيقها ك عادة ما ترتبط تلك الصورة بدوضوع جديد لد إلذكتعرؼ بأنها الصورة الدرغوبة التي تهدؼ الدؤسسة 
. لػصل العملاء الخارجي على معلومات كاملة عنو

  الأجزاءالصورة متعددة 

. ك الدعنوية  تشمل الدؤسسة برموزىا الدادية،إذ العناصرك ىي متعددة 

  صورة المنتج

  التي تقوـ بها الدؤسسة ك تركز على الخصائص النوعية للمنتج،أك الخدمة،كماالإعلانيةك ىي صورة تنتج عن الجهود 
. تتمتع بو من مستول كجودة

5.3.II  مراحل تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة

فخلاؿ ىذه الدراحل تتعرض (الديلاد،التطور ك الوفاة)لغمع الباحثوف على أف الصورة بسر بالدراحل الطبيعية للحياة 
تتأثر بالعوامل الداخلية الخاصة بكل فرد ،كيتفاعل ىذه العوامل   المحيط الخارجي،كماتأثتَات إلذىذه الصورة 

. يتولد الاىتماـ،التقييم،الرغبة ثم قرار الشراء

 عن شيء ما ،كيتم الأفرادالصورة الذىنية عبارة عن لرموعة من الادراكات ك الانطباعات التي يكونها "بدا أف 
استحضار ىذه الادراكات الدخزنة نتيجة التعرض لمجموعة من الدؤثرات،قد تكوف ىذه الصورة عقلية أك غتَ رشيدة 

: 1فهناؾ من يرل أف مراحل تكوين الصورة الذىنية لدل الزبوف ىي.لأخرصادقة أك زائفة ك بزتلف من شخص 

: الإدراك-1

 في الصورة الذىنية داخل العقل،ك الدعرفة التفصيلية تؤكد الدعلومة الأكثر الأكلذمعرفة الشيء ىي الخطوة 
.  عقلي كاملإدراؾ إلذ،حيث يتم ربط الدعرفة بالدفاىيم كالثقة الشخصية السابقة لتتحوؿ إجمالية

 في ثلاثة أنواع من إجمالذا،يكوف نتيجة تأثتَات خارجية لؽكن إرادم أك غتَ اف الاىتماـ سواء كاف بشكل ارادم
: الدؤثرات

                                                           
1
-2006لزمد كىاب،تقييم صورة الدؤسسة ك أثرىا على سلوؾ الدستهلك،دراسة حالة بريد الجزائر،مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ،كلية العلوـ الاقتصادية،جامعة الجزائر،  

 .79،ص2007
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 -الدلصقات ك الومضات الاشهارية،السعر،الخدمات ،كاجهات المحلات:التجارية المؤثرات…  
 -عادات،تقاليد ك )،المحيط الثقافي (الدناخ ك التضاريس)ك تشمل الدوقع الطبيعي :المؤثرات البيئية

(. النمو الدلؽغرافي،الدؤسسات،القوانتُ)،المجتمع(معتقدات
 -ك الرفقاءالأصدقاء العائلة،:مؤثرات مجموعة الضغط  .

لؼزف الزبوف ىذه الدعلومات في ذىنو ك لػتفظ بها فتصبح تشكل الخلفية التي ينطلق منها في تعاملو :التخزين-2
مع الددرؾ الدكوف عنو الصورة الذىنية،فنوعية الدعلومات الدختزنة لديو عن الدؤسسة ىي التي تقرر صورتها في 

. عقلو،فاف كانت ىذه الدعلومات الغابية كانت الصورة الغابية ك العكس الصحيح

يعتٍ عدـ ك جود بعض الصور الغامضة أك غتَ الواضحة الدعالد بسبب التناقض في الدعلومات التي  ك ىذا لا
يتلقاىا الزبوف حوؿ الدؤسسة الخدمية،فالتناسق ك الانسجاـ في لزتويات الصورة من حيث نوعية الدعلومات ك 

.  تكوين صورة قوية متماسكةإلذالتجارب الشخصية الدباشرة تؤدم 

 عنها الصورة الذىنية فهو يستحضر تلك الصورة ك بتٍعند تعامل الزبوف مع الدؤسسة التي قد :الاستحضار-3
. تكوف صفة تعاملو معها ك سلوكو بذاىها كفقا لتلك الصورة

 مراحل تكوين الصورة الذىنية:(04)الشكل رقم

 

  

 

 

 

 

 

 مؤثرات العوامل الشخصٌة

 الشخصٌة،الحضور،المركز

 المؤثرات التجارٌة

مؤثرات 

 مجموعة الضغط

 مؤثرات المحٌط
 تكوٌن الصورة

 الاشباع

 عدم الاشباع

 تكوٌن المٌل

 الاهتمام

 

 التقٌٌم

 

 

 الرغبة

 

 الشراء
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لزمد كىاب،تقييم صورة الدؤسسة ك أثرىا على سلوؾ الدستهلك،دراسة حالة بريد الجزائر،مذكرة لنيل :المصدر
. 78،ص 2007-2006شهادة الداجستتَ،كلية العلوـ الاقتصادية،جامعة الجزائر،

6.3.II  مكونات الصورة الذىنية للمؤسسة :

تتكوف الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة الخدمية من جملة من العناصر لتشكل الصورة الكلية للمؤسسة ىذه 
: 1فيما يليالعناصر تتمثل 

صورة العلامة التجارية -1

،كاسم العلامة ىو أحد الأشياءأك تصميم،أك خليط من ىذه  تعرؼ العلامة على أنها اسم أك مصطلح أك رمز
. مكوناتها التي لؽكن نطقها من طرؼ الزبائن أك الدوزعتُ أك غتَىا

 صورة العلامة ىي نتيجة الانطباع الحسي ك الدادم للجمهور ،فيما لؼص العلامة،ك يتحكم في ذلك لرموعة إف
. الخدمة بشكلها،ككظائفها ك سعرىا:من العناصر ك ىي 

:  ستة أكجو رئيسية ك ىي إلذكىي تقسم :ىوية العلامة-2

. ك يتمثل في شكل الخدمة،خصائصو الدادية ك كيفية استخدامها (العناصر الدوضوعية)الجانب الدادم-أ

ك تتمثل في فكرة الجمهور عن سمعة العلامة التجارية ك (غتَ الدلموسة)العناصر الشخصية الذاتية ك الخيالية-ب
. مصنعها ك فتًة حياتها

 ىي معركفة؟ىل لػبها الجمهور؟ الدستهدؼ، ىلجو العلاقة بتُ العلامة ك الجمهور -ج

المحيط الثقافي الذم برملو العلامة ك الذم تنشط فيو ما مدل ملائمتها لثقافة ك عادات ك تقاليد المجتمع الذم -د
. تنشط فيو

. انعكاسها على الزبوف أم كيف يتكلم الزبوف ك مستخدـ ىذه العلامة عنها -ق

. الانطباع الداخلي على الدستهلك-ك

                                                           
1
 .128،القاىرة ،ص2008علي عجوة،كرلؽاف فريد،ادارة العلاقة بتُ الادارة الاستًاتيجية ك ادارة الازمات،عالد الكتب الطبعة الثانية،  
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 (فلسفة المؤسسة)  المؤسسةإدارةصورة - 3

 العمل في أم مؤسسة ك قيادة في الإدارة الدؤسسة ىي الرمز الذم تبديو لدل الجماىتَ ك لذلك فاف فلسفة دارةا
 علاقتها مع الجهات الدختلفة تعتبر من العناصر الذامة الدكونة لصورتها إدارةفي قيامها بالاتصالات الناجحة في 

 الدؤسسة الدتعددة إداراتلدل الجماىتَ  حيث تشكل العناصر الحاكمة للثقافة التنظيمية التي توجو أداء ك عمل 
 الذم لػدد كل اتصالات الإطارفي ناحية، ك بركم تعاملاتها مع الجماىتَ الخارجية من ناحية أخرل ك ىي 

.  الجماىتَ ك تشكل صورتها الذىنية لضوىاإلذالدؤسسة ك رسائلها 

 الفعلية للمؤسسة ك سياستها الرسمية ابذاه الأعماؿكىي بذسيد :برامج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة-4
 الحقيقية بالأعماؿالمجتمع ككل ك جماىتَ الدؤسسة في كل ما يصدر عنها من قرارات ك أفعاؿ ،أم أنها تهتم 

 الدتنوعة التي تقوـ بها الدؤسسة في برالرو للمسؤكلية الاجتماعية عاملا مؤثرا الأنشطةتعتبر البرامج ك  للمؤسسة،لذا
على عواطف الجماىتَ ك  كسب الثقة ك التأييد من طرفهم لدل تعتبر البرامج المجتمعية ك البيئية المحتلة جزء من 

.  للمؤسسة ابذاه المجتمع ك الجماىتَ الداخلية ك الخارجيةالأخلاقي بذسد السلوؾ لأنهامكونات الصورة الذىنية 

تؤثر انطباعات الجماىتَ على الدؤسسة كمكاف للعمل على صورتها الذىنية :صورة المؤسسة كمكان للعمل-5
من حيث توفر بيئة صحية جيدة للعاملتُ،ك خدمات اجتماعية ك صحية ك حوافز ك أجور لشيزه كما يؤثر الدظهر 

.  الجماىتَ لذا كمكاف متميز للتعاملإدراؾالخارجي لذا من مباني ك أثاث ك نظافة ك نظاـ  في العمل على 

 :أداء موظفي المؤسسة-6

تتمثل في قدرة موظفي الدؤسسة على بسثيلها بشكل مشرؼ لدل الجماىتَ من خلاؿ التعامل الطيب معهم،ك 
. كفاءة ك سرعة أداء الدهاـ الدنوطة بهم لشا يعطي انطباعا الغابيا لضوىا

 :كفاءة اتصالات المؤسسة-7

تؤثر كفاءة الاتصالات التي تقوـ بها الدؤسسة مع جماىتَىا الداخلية ك الخارجية،ك ما تنقلو الدنظمة في رسائلها 
. للجمهور،في تكامل اتصالات الدنظمة ك توضيح ىويتها،ك فلسفتها للجماىتَ
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مكونات الصورة الذىنية الكلية للمؤسسة (:05)الشكل رقم 

 
 .143ص ذكره، سبق مرجع الأزمات، وإدارة الإستراتيجية الإدارة بين العامة العلاقات كريمان، فريد:المصدر

يتضح أف الصورة الكلية للمؤسسة ىي لزصلة امتزاج ك تفاعل عدة مكونات بحيث (01 )رقممن خلاؿ الشكل 
يتوقف على الدؤسسة اعتماد جملة من الاتصالات الفعالة التي من شأنها يتم نقل الصورة الجزئية لكل مكوف من 

. الدكونات الدوضحة في الشكل

7.3.II  العوامل المؤثرة في الصورة الذىنية للمؤسسة

 1:يلي تعددت العوامل الدؤثرة في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية ك نوجزىا فيما

: رسالة المؤسسة -1

 بدكاف لكل مؤسسة أف يكوف الألعية،كمن إليهالدل كل مؤسسة رسالة تعكس القيم التي يتعتُ عليها أف تصبؤ 
لدىا رسالة تتمتع بالوضوح ك الدصداقية،ذلك أف الرؤيا برمل في طياتها الدعلومات التي يستخدمها الزبائن في 

                                                           

 
1
 .17،ص2009صالح شيخ،تكوين الصورة الذىنية ك دكر العلاقات العامة فيها،بحث مقدـ لنيل درجة دبلوـ في العلاقات العامة،الاكادلؽية السورية الدكلية،سوريا،  
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تشكيلهم للصورة الذىنية،ك كذلك فاف لذا ألعية على مستول أداء الدؤسسات ك تفوقها في ميع الحالات،كبرقق 
 الجمهور،كلذلك ينبغي أف تكوف الرسالة مقبولة ك مرضية لجميع إقناعانطباعا الغابيا حسب قدرة الرسالة على 

ك ىذا يؤكد ضركرة . داخليا ك خارجيا ، كأف برمل بتُ طياتها أىدافا كاضحة تستطيع الدؤسسة برقيقها الأطراؼ
العمل على الرسالة ك صياغتها بكل عناية ك دقة لشا يضمن بداية قوية في زرع رؤيتها ك رسالتها في أذىاف 

. الجماىتَ

 : ثقافة المؤسسة الخدمية-2

 داخل الدؤسسة الخدمية ك مع الذياكل الأفرادالقيم الدشتًكة التي تتفاعل مع    ثقافة الدؤسسة ىي منظومة
ك الثقافة ىي كل ما لو صلة بالقيم ك .الدؤسساتية ك أنظمة التحكم ك الدراقبة لكي تعطي قواعد عامة للسلوؾ 

الدعتقدات الداخلية للمؤسس،كما أنها تؤثر في طريقة تنفيذ كثتَ من الجوانب الاستتَاتيجية للمؤسسات ك ىي قوة 
 فانو ينبغي للمؤسسة الألعيةك بناء على ىذه .تطويرية بطيئة الدفعوؿ في عملية تشكيل الصورة ك بناء السمعة

الخدمية أف ترسم خارطة ثقافية لذا ك بردد الطريقة التي بها ترتبط ىذه الثقافة  

 توفر لرموعة من القيم ك الدعتقدات ك كذلك السلوكيات عند إلذبالسياسة الرسمية للمؤسسة،ك ىذا العمل لػتاج 
رسم خارطة الثقافة ك نشرىا،فيمكننا أف نستخدـ بياف الرؤيا الخاص بالدؤسسة ك غتَه  

 جميع الدوظفتُ ك بأسلوب كاحد يضمن ثقافة برمل انطباعا إلذ ىذه الثقافة لإيصاؿمن كسائل التواصل الداخلي 
: جيدا لدل الجميع لذلك ينبغي مراعاة عدد من العوامل التي تؤِثر في ثقافة أم مؤسسة نذكر منها

التوافق بتُ الثقافة العامة للمؤسسة الخدمية ك بتُ ما تنتظره جماىتَ الدؤسسة منها؛  -

.  دراسات من نوع القياس للثقافة في السوؽإلذتتطلبو ظركؼ السوؽ ك ىذا لػتاج  التوافق بتُ الثقافة ك بتُ ما-

  ك خلاصة ذلك أف الثقافة في الدؤسسات تشبو بالثقافة القومية،فهي مرتبطة في التفاصيل الدقيقة للشركة في 
 ذلك،ك في الختاـ إلذ،ك في طريقة حل الدشاكل،كفي تعامل الرؤساء التنفيذيتُ مع الدوظفتُ،كما الدكافأةطريقة توزيع 

 بناء ثقافة قوية تعطي لرموعة من القيم الدشتًكة ك الدتناغمة بتُ الدؤسسة الخدمية ك أمكن إذا أنو إلذنشتَ 
.  كقوة كبرل في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة الدرغوبةاستخدامهاالجماىتَ فعندئذ لؽكن 

: ىوية المؤسسة الخدمية-3
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 في العملية الاتصالية الأىم الأداةالذوية ىي التعبتَ الدرئي للصورة الدرغوبة للمؤسسة،فهي 

،شكل الحرؼ (الرمز)اسمها،ك شعارىا: مع الجماىتَ،ك ىناؾ أربعة عناصر أساسية لذوية الدؤسسة الخدمية ك ىي 
بناء الدؤسسة ،ك ديكورات مكاتبها ك العلامات : عناصر أخرل،مثلإليها، ك يضاؼ الألوافالطباعي،لسطط 

فهذه كلها تلعب دكرا ىاما في مساعدة .الخاصة بها ك الزم الدوحد لدوظفيها ك السيارات التي تقتنيها ك غتَىا
الجمهور على  التعرؼ على الدؤسسة الخدمية،ك تقديم صورة بصرية عن نوعية الجودة فيها،فمثلا كلما كاف تصميم 

.  أكضح عن جودة الدؤسسة الخدميةانطباعاالدكاتب ك الديكورات أنيقا كلما قدـ 

:    ك تؤدم ىوية الدؤسسة الخدمية عدة مهاـ ك ىي 

  أنها بزلق كعيا معرفيا بالدؤسسة؛
  تنبو الجمهور للتعرؼ عليها؛
 تعيد احياء صورة عن الدؤسسة لستزنة في أذىاف الناس .

 رسم ىوية بذذب الانتباه بإمكانهم الذوية ىذه التفاصيل حتى يكوف مصمموك عند تصميم الذوية لا بد أف يعرؼ 
 في ترسيخ صورة الدؤسسة لألعيتهاك برقق السلوؾ الدطلوب،كلذلك لابد من دراسة عناصر الذوية  الرئيسية نظرا 

نظرا  (اسم الدؤسسة،الشعار ك الرمز،ك شكل الحف الطباعي):الخدمية في ذىن الجمهور ،ك أىم ىذه العناصر
.  في ربط مؤسسة ما في ذىن الجمهورلألعيتها

 :1تواصل المؤسسة مع الجماىير-4

زيادة الدبيعات ،أك بناء الصورة عن طريق   الدعلومات عن الدؤسسة أك خدماتها بهدؼ التسويق لذا،إيصاؿ     أم 
التًكيج لاسمها ك بناء جسر الثقة بينها ك بتُ جمهورىا،بالاعتماد على العديد من الوسائل 

 ذك ألعية كبتَة في بناء الصورة الدرغوبة الأختَة التواصل كالبريد،الدواقع الالكتًكنية ك مندكبي الدبيعات ك غتَىا،ىذه 
 الكبتَة في التواصل مع الجمهور ك لدكره الواضح في تشكيل صورة الدؤسسات،لصد أنو لألعيتو مثلا ك نظرا فالإعلاف

يركز على ) عن الخدمة الإعلاف: لعاالإعلانات فهما في عملية التواصل،تستخدـ الدؤسسة نوعتُ من الأكثرالدنهج 
 في صدد بناء الصورة الذىنية لأننا الخاص بالدؤسسة،ك الإعلاف،ك (الدنافع الوظيفية ك النفسية ك الاقتصادية للخدمة

                                                           
1
 .71،ص 2010جماؿ بلبراىم،دكر العلاقات العامة في برستُ الصورة الذىنية للمؤسسة الخدمية،مذكرة ماجستتَ،جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف،  
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فسنقتصر على الثاني،ك ىو تركيج صورة الدؤسسة ك الدفاع عن سمعتها أك شرح طبيعة عملها ك سياستها ك ثقافتها 
 الجمهور أذىافالاسم التجارم ك تدعيمو في . ك اىتمامها لتبيتُ لجمهورىا مدل الطراطها في القضايا الاجتماعية

 الجمهور؛ أذىاف عدد من الحالات التي تستخدـ الدؤسسة ك بناء الاسم التجارم ك تدعيمو في إلذ  ك لذلك نشتَ 

 ك ىي التًكيج لصورة الدؤسسة ك بناء الاسم التجارم ك تدعيمو في أذىاف الجمهور؛ الأىمالحالة .1

؛ (رعاية اجتماعية) خبرا ماأك جمهورىا كجهة نظر معينة لإبلاغعندما تنشأ لدل الدؤسسة حاجة .2

عندما يكوف شراء الجمهور لخدمة الدؤسسة ك بصورتها التي تكوف الغابية لدل الجمهور،يساعدىا على زيادة .3
: ك الشكل التالر يوضح لسطط تواصل الدؤسسة مع جماىتَىا.الدبيعات ك زيادة الدصداقية ك الثقة بصورة الدؤسسة

تواصل الدؤسسة مع جماىتَه (:06 )الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

صالح الشيخ،تكوين الصورة الذىنية للشركات ك دكر العلاقات العامة فيها،بحث مقدـ لنيل درجة الدبلوـ :المصدر
. 21،ص 2009 السورية الدكلية،سوريا،الأكادلؽيةفي العلاقات العامة،

 الاهداف و المٌزانٌة

 تحدٌد الموقع

 البحوث

 انتقاء الجمهور أهداف المؤسسة

 أهداف التواصل

 الاستٌراتٌجٌة الإبداعٌة

 استٌراتٌجٌة الإعلام و التواصل التسوٌقً

 تتبع الحملة و تقٌٌمها
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8.3.II ستهلك كوين و تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى المت

تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى العملاء  : أولا

 

  1(الموظفين)تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى العملاء الداخليين: 

لقد أدلت البحوث ك الدراسات التي أجريت في نطاؽ علم الاجتماع ك علوـ التسيتَ أف القيم ك الدبادئ 
الأخلاقية ك تنمية العلاقات لدل الأشخاص أثناء تدريبهم لؽكن أف يكوف لذا أثر ىاـ في سلوكهم ك في مواقفهم 

في أماكن عملهم ك علاكة على ذلك فإف الانتماء الدهتٍ في الكثتَ من الأحياف يزك د الأفراد بصلاحيات قوية 
المحاسبوف مثلا على كجو الخصوص مدققو الحسابات العاملوف في الشركة . الشأف في الدؤسسات التي يعملوف فيها 

 أعضاء في طبقة حاكمة خاصة كقد تكوف ىذه السلطة مهنية كقواعد السلوؾ معتمدة فك كأ ك المحاموف يبدكف 
لدل بعض الاختصاصات قوية بصورة خاصة لدل جماعات معينة مثل المحاسبتُ ك الدهندستُ كقسم الإعلاف 

  .داخل الدؤسسة ك الدختصتُ في التسويق 

كىناؾ .نها لػملو تؤثر في الثقافة الكلية للمؤسسة كفي الصورة التي تكما أف القيم الدهنية النابعة من بزصصا     
 Valdez  عامل آخر يؤثر في رؤية الدوظفتُ لدؤسستهم كىو أفعاؿ الدؤسستُ فمثلا عندما جنحت ناقلة النفط

Exxon  إلذ اليابسة في ألاسكا كتسببت في أكبر كارثة بيئية تعرضت للمعانات صورة كل شركة تعمل في
  . صناعة النفط كصنعتها

 

 

 

 

 

                                                           
1
 .13،ص2009صالح شيخ،تكوين الصورة الذىنية ك دكر العلاقات العامة فيها،بحث مقدـ لنيل درجة دبلوـ في العلاقات العامة،الاكادلؽية السورية الدكلية،سوريا،  
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العوامل الدؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية لدل الدوظفتُ (:07)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :1تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى الزبائن

حيث تعتبر جودة الخدمة . العوامل الرئيسية الدؤثرة في تشكيل صورة الشركة لدل الزبائن(3) يوضح الشكل رقم
 .الدؤسسةكصورة العلامة التجارية الدميزة ك بائع التجزئة ك الإعلاف عوامل لؽكن أف تقدـ شيئا إضافيا لصورة 

 

 

 

/ 

                                                           
1
 .14صالح شيخ،مرجع سبق ذكره، ص   

 المسئولون التنفٌذٌون

 الرؤٌا

السٌاسات الرسمٌة 

 للمؤسسة

 ثقافة الشركة

 القٌم المهنٌة

الاعلان،الخدمات،العلامة 

 التجارٌة،الهوٌة

 الدعاٌة

رؤٌة الموظفٌن 

 للصورة

 أنشطة  المنافسة

 صورة الصناعة

الصورة لدى 

 الموظفٌن
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 الزبائنالصورة الدتكونة لدل ( 08)الشكل رقم 

 
 صالح شيخ،تكوين الصورة الذىنية ك دكر العلاقات العامة فيها،بحث مقدـ لنيل درجة دبلوـ في :المصدر

 .14،ص2009العلاقات العامة،الاكادلؽية السورية الدكلية،سوريا،

نتج عن جودة الخدمة لدل الزبائن كالزبائن الذين شعركا بالرضا لػسنوف الظن بالدؤسسة التي تقدـ خدمة ذات 
كىذا يعتٍ أف الأثر . ك مع برسن صورة الدؤسسة يصبح من السهل تكوين زبائن يرضوف عن الدؤسسة.جودة عالية

الإلغابي للمعلومات الواردة للمؤسسة يتعزز حيثما يتوقع الزبائن خدمة جيدة من مؤسسة لػملوف عنها صورة جيدة 
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للظن   لؽيلوفلظاطبيب أك لزامي فإ ك إذا لد يستطيع الحكم على الخدمة إذا كانت الخدمة جيدة أـ لا مثل زيارة 
 . خدمة لشتازةنهابأ

فهي أدكات التسويق كالإعلاف صورة العلامة التجارية ( 08)أما الأدكات الأخرل التي يعرضها الشكل رقم   
كبائع التجزئة ، حيث أف الإعلاف الخاص بالشركة ليس كسيلة قليلة التكلفة لتحستُ الصورة الدرغوبة للشركة ك 

السبب في ذلك أف معظم ىذه الإعلانات تركز على التطلعات التي تصبو إليها الشركة أكثر من ما تركز الشركة 
أما الإعلانات التي تصيب قدرا أكبر من . على أفعالذا كمثل ىذه الإعلانات يهتم ا الدوظفتُ كيتجاىلها الزبائن

 .النجاح فهي تلك تدعم بصورة مباشرة عرض القيمة في الدنتجات ك الخدمات الدقدمة إلذ الزبائن

 تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة لدى العملاء:ثانيا

ك في أغلب .  تبدأ الخطوة الأكلذ لضو برستُ صورة الدؤسسة بتحديد الصور التي يعرفها الناس حاليا عن الدؤسسة
   1:الأحياف لا يوجد اتفاؽ أك فهم مشتًؾ بتُ الدديرين ك الدوظفتُ حوؿ النقطتتُ الآتيتُ

 ما ىي الدعتقدات ك الدشاعر التي يستعتُ الناس في كصف الدؤسسة. 
    بالدؤسسة الدثالية ضمن الصناعةالاىتماـكيف تصف كل جماعة من جماعات أصحاب الدصلحة ك  

 .التي تنتمي إليها

عندما  فمثلا،ك السؤاؿ الدهم ك الواجب الإجابة ىو ما إذا كانت الدؤسسة تعاني من مشكلة كعي أك مشكلة صورة
يفكر الزبائن أك الدوظفوف الذين لػتمل توظيفهم أك غتَىم من الناس بالصناعة التي ىم جزء منها، فهل يتذكركف 

ك إذا كانت الإجابة عن ىذه الأسئلة بالنفي ، فهذا  كف بسييز رموز ىوية مؤسستهم ؟يعاسم الشركة ؟ ىل يستط
ك ربدا تكوف ىذه إستًاتيجية مقصودة من الشركة إذا قررت أف تكوف معركفة .دليل كاضح على كجود مشكلة كعي

على نطاؽ ضيق 

 

 

                                                           
 .14صالح شيخ،مرجع سبق ذكره ،ص  1
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خلاصة الفصل 
     من خلاؿ الطرح النظرم لكل من الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة ك الصورة الذىنية للمستهلك،كجدنا 
أف الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة ىي عبارة عن التزاـ الدؤسسة بالدسالعة في التنمية الاقتصادية مع الحفاظ 

على البيئة ك العمل مع العماؿ ك عائلاتهم ك المجتمع المحلي ك المجتمع بشكل عاـ،أما الصورة الذىنية 
للمستهلك فهي عبارة عن ابذاه فكرم ك عقلي حوؿ مكاف ما أك منتوج ما أك شخص ما،أما عن الدسؤكلية 
الاجتماعية للمؤسسة ك أثرىا على الصورة الذىنية الدكونة لدل الدستهلك من الناحية النظرية،كجدنا أف جل 

الدؤسسات تسعى جاىدة بالاىتماـ بعناصر الدسؤكلية الاجتماعية ك التي بسكنها من اختلاؿ مكانة مرموقة بتُ 
 كسب صورة ك مكانة ذىنية لدل الدستهلكتُ بسيزىا عن باقي الدؤسسات إلذبتُ الدؤسسات الدنافسة كصولا 

.   الدنافسة لذا
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 التعريف بالمؤسسة محل الدراسة

 :      التعريف بمؤسسة الحليب و مشتقاتو

 ك ىي في شكل مؤسسة عمومية ذات طابع 1996 نوفمبر 20 في 63-69      أنشئت الدؤسسة بأمر رقم 
بذارم ك صناعي تتمتع بالشخصية الدعنوية ك الاستقلالية الدالية،نلاحظ أف الديواف للحليب برت سلطة كزارة 

 .الفلاحة 

 :       التعريف بمؤسسة الحليب و مشتقاتو

       يعتبر المجمع الوطتٍ للحليب ك مشتقاتو مؤسسة عمومية اقتصادية ،ك ىي لستصة في إنتاج الحليب ك 
 .مشتقاتو ،مقرىا الرئيسي في الجزائر العاصمة

 منتج برأس 150 عن طريق لرموعة من منتجي الحليب كاف عددىم 1948    تأسست ىذه الدؤسسة في سنة 
 . ألف لتً يوميا420 فرنك فرنسي قديم ك بطاقة إنتاجية تقدر ب 900000ماؿ يقدر ب 

 حل 1970 أصبحت تسمى بتعاكنية حليب كىراف،ك في عاـ 1967   عرفت الدؤسسة عدة تغتَات،حيث سنة 
 .لزلها الديواف الوطتٍ للحليب ك مشتقاتو كالذم ىو مؤسسة إنتاجية ك بذارية

 في إطار إعادة تركيب OROLAIT أنشئ الديواف الغربي للحليب ك مشتقاتو 1981-12-12  أما في 
،ك ىذا الديواف كانت لو لرموعة من الدهاـ الرئيسية كمعالجة الحليب ك 354-81الدؤسسات بدرسوـ رقم 

 .مشتقاتو

،ك برررت من ناحية التسيتَ ك التمويل 1990كبعد الإصلاحات الاقتصادية دخلت الدؤسسة الاستقلالية في مام 
ك إقامة الدشاريع الاستثمارية ك اختيار الدوردين ك أصبح الديواف مؤسسة عمومية اقتصادية في شكل أسهم تنتمي 

 : مليوف دينار جزائرم ك لػتوم على الوحدات التالية40لقطاع التغذية،ك مزكدة برأس ماؿ يقدر ب 

 .كحدة الإنتاج بوىراف      -

 كحدة الإنتاج بسيدم بلعباس      - 

 كحدة الإنتاج بدستغالز      - 
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 كحدة الإنتاج بسعيدة     - 

 .كحدة الإنتاج بدعسكر      - 

 .كحدة الإنتاج بتيارت      -  

 . كحدة الإنتاج ببشار      -

 . كحدة الإنتاج بتلمساف      -

 :لمحة تارلؼية عن الوحدة

 1984تقع بالقرب من مدينة سعيدة شمالا بالدنطقة الصناعية كانت البداية في بنائها سنة * الدنبع*كحدة سعيدة 
 لتً 10000 لتً من الحليب ك 40000 بقدرة إنتاجية تقدر ب 1988-2-13ك دخلت ميداف إنتاج في 

 .من اللبن

-10-1،من 1997-12-30 بوىراف إلذ غاية OROLAITكانت ىذه الوحدة تابعة إلذ الدؤسسة الأـ 
 أصبحت ىذه الوحدة تسمى بوحدة الدنبع للحليب ك ىي كحدة مستقلة رأس مالذا يقدر ب 1997

دج ك يتمثل إنتاجها في الحليب ك مشتقاتو كما تتسع مناطق توزيع إلذ كل من كىراف،مشرية،عتُ 1000000
 .الصفراء،فرندة،البيض،سيق،المحمدية

 :تنقسم الوحدة إلى ثلاثة بنايات

 .الدخزف الخاص بالدواد الأكلية ك مواد التغليف/1        

 :الورشة الخاصة بالإنتاج مقسمة إلذ خمسة أقساـ/2       

 .كرشة إعادة التًكيب             - 

 .كرشة التعقيم أك البستًة             - 

 .كرشة التكييف أك التعليب             - 

 .قسم التنظيف             - 
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 .غرفة التبريد            -  

 :البناية الادارية  

 عامل موزعتُ حسب الدصالح ك ذلك 125سا يوميا بحيث أف عدد العماؿ الإجمالر ىو 8*2تشغل الوحدة 
 :كتوزيع أكلر كما يلي 

 . عماؿ11:الدديرية ك الإدارة العامة ك الدراقبة ك التسيتَ- 

 . عماؿ06:  المحاسبة ك الدالية- 

 .  عامل65:  الإنتاج  -  

 . عماؿ07: الصيانة            - 

 . عماؿ06: التموين            - 

 . عامل30:  البيع            - 

 . عماؿ03: ىذه الدصلحة يستقبل فيها حليب البقر من عند الفلاحتُ:مصلحة الاستقباؿ             -

 . عامل01: الدخبر            -

 . عامل11: الأمن-            

 :            كما يوجد توزيع ثانوم لعدد عماؿ الوحدة ك ذلك يتم كما يلي

 . عامل49: منفذين            -

 . عامل18: السيطرة          - 

 . عماؿ09: الإطارات         - 

 . عامل10: الإطارات العليا        - 

 : ألف لتً يوميا توزع كلها كىي مقسمة كالتالر100تنتج الوحدة حوالر 
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 . لتً حليب معقم60000       -

 . لتً حليب بقر30000       -

 . لتً لبن10000     -

ك مستقبلا برضر *.السمن*الكيس ك العلبة، كما انو تم البدء في إنتاج الزبدة :     يتم إنتاج الحليب على نوعتُ 
الدؤسسة مشركع إنتاج الجبن لكن ىذا الدشركع تعتًضو بعض العراقيل الإدارية رغم كصوؿ التجهيزات الخاصة 

 .بالإنتاج ك توفر الإمكانيات ك الأرضية اللازمة لذلك

 :ملاحظة

 : عامل مقسم الذ17العمل في الو رشات يتم على شكل نظاـ أفواج ك يوجد فوجتُ كل فوج متكوف من 

 . ساعات يوميا لكل فوج8 منفذا ك يكوف العمل لددة 15تقنيتُ ك 
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 الهيكل التنظيمي للمؤسسة الحليب و مشتقاتو  :(09)الشكل  رقم 
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 عنها الاستغناء لؽكن لا الأختَة لذذه تابعة مصالح عدة يظم فهو للمؤسسة التنظيمي للهيكل بالنسبة
 . لذا التابع الشرح حسب مرتبة كىي
  : للوحدة التنظيمي الهيكل شرح

 ثانوية مصالح لذا تابعة رئيسية مصالح أك مديريات 02 من الذيكل ىذا كيتكوف
 : ثانوية مصالح  04 ىذه كتضم  :  التقنية  المديرية.1
 : كرشتتُ تظم بدكرىا الدصلحة كىذه :  الإنتاج  مصلحة -أ
 الدستلزمات كبعض الداء إضافة مع الأكلية الدادة بزليط الدرحلة ىذه في كيتم : التحضير ورشة*

 . النركيجمن  بالتحديد الإسكندنافية الدكؿ من الباغ تستورد التي الدواد ىذه الحليب على للحصوؿ الضركرية
 : التعقيم ورشة*

 . البشرم للاستهلاؾ صالحا يكوف حتى الحليب تعقيم يتم الدرحلة ىذه
 التي الحليب مشتقات لخزف لسصصة الأكلذ ، بينهما تفصلاف للتبريد فتتُغر ىناؾ السابقتتُ الورشتتُ إلذ إضافة
 فيها كيتم متوسطة فيها البركدة فدرجة الثانية أما ، طويلة صلاحية ذات منتجات ىي ك شديدة بركدة إلذ برتاج
ثالثة  فرقة بإضافة إنتاج زيادة في الدؤسسة تفكر ك ، كالجبن الفساد سريعة الدواد بززين

 .الساعة مدار على الإنتاج لضماف
 :الصيانة مصلحة -ب
 التموين مصلحة مع أيضا علاقة لذا ك إنتاج في مستعملة بذهيزات ك آلات إصلاح ك بصيانة الدصلحة ىذه تقوـ
 : على الدصلحة ىذه تسهر حيث النقل كسائل إصلاح طريق عن

 الإنتاج كسائل على المحافظة ضماف - 
 .الإنتاج في الدشاركة ك الدرتبطة التجهيزات لكل الدتواصل التشغيل ك الصيانة ضماف -
 .سابقا الدعدة الصيانة برنامج ضمن الدسطرة الأىداؼ برقيق -
 .للوحدة السنوية الصيانة مراقبة ك تنسيق إعداد -
 .لذلك اللازمة بالوسائل المجهزة الصيانة لعملية ككرشة للدراسات مكتبا ضـت ك

 : المخبر -ج
 بنسبة الأمر تعلق سواء الدطلوبة للمعايتَ مطابقتو مدل من للتأكد برليلات إجراء ك الدربيتُ حليب باستقباؿ يقوـ
 ك أمراض أم من خلوه من للتأكد بكتتَية براليل ثم فيزيوكيميائية براليل طريق عن ىذا ك الحموضة درجة أك الداء
 .الأخرل الوحدات من الدستوردة الدواد بتحليل يقوـ
 :الحليب استقبال و تجميع مصلحة -د

 الإنتاج من 1  الطبيعيبالحليب الدربيتُ مسالعة تعادؿ حيث إداريا تسيتَىم ك الدربيتُ الحليب استقباؿ دكرىا
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 .الدخبر مع بالتعاكف تنظيمهم ك تسيتَىم يتم ك الكلي
 :التالية الدصالح على الوظيفة ىذه برتوم : المالية المحاسبة مديرية 1 -

 : العامة المحاسبة حةلمص - أ
 التي الوثائق على بناءا ك عليها الدتعارؼ المحاسبة لأصوؿ كفقا التجارية الحسابات ك العمليات بضبط تعتٍ التي ك

 :مهامها من ك التطهتَ ك الإثبات لغرض بها لػتفظ
 .البنك إلذ الدداخيل توجيو ك الصندكؽ متابعة ك مراقبة -
 الدؤسسة خزينة مراقبة -
الدؤسسة  مدا خيل ك نفقات تبرير -

 داخل التسيتَ كضعية برليل من بسكن التي ك النتائج حسابات جدكؿ ، كالديزانية الختامية الحسابات قوائم إعداد-
 الدؤسسة

 يوميا العمليات تسجيل ك الأستاذ دفتً إلذ التًحيل الجرد بعملية القياـ -
 : التحليلية سبةاالمح - ب
 تصنيف يتم التحليلية المحاسبة فبواسطة العامة، المحاسبة عن النابذة للتناقض نظرا تطبيقها في الشركع تم التي ك

 .بدقة النهائية التكلفة حساب ك برليلها ك التكاليف
 :العامة الإدارة 2 -

 :الآتية الدصالح إلذ تنقسم ك الدستخدمتُ تسيتَ ىي الرئيسية كظيفتها
 : المستخدمين يريتس - أ

 الأماكن في كونهم من تأىيلهم ك العاملتُ صلاحية من التأكد ك الدستخدمتُ بالشؤكف الدصلحة ىذه تهتم
 كما العمل أجل لشن الطاقات تكريس ك الجهد بدؿ على مشجعة ك الحسنة عملهم الشركط كوف من ك الدناسبة

 .العمل بعلاقات يعرؼ ما إطار في العماؿ كاجبات ك حقوؽ ضماف على تسهر أنها
  :التكوين مصلحة-ب

 *.الخ......الدتًبصتُ الدهتٍ التكوين *للمؤسسة تابعة أخرل إطارات أك الدؤسسة إطارات في يتمثل دكرىا
 :الاجتماعية المصلحة -ج

 متطلبات تلبية على كتشرؼ ، الدهنية ك الاجتماعية العماؿ مشاكل كل حل على الأختَة ذهق تسهر
 .الوحدة داخل العماؿ كافة على بالتأمتُ تقوـ كما أفضل، ظركؼ في العمل
 :البيع مديرية 3 -
 :الآتية الدصالح إلذ الدديرية ىذه تنقسم
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 :المبيعات تسيير حةلمص - أ

 .إداريا العمليات ىذه تسيتَ ك البيع ك الاستقباؿ في دكرىا يتخلص ك
 :البيع مصلحة - ب

 .خارجها أك الولاية داخل الحليب موزعي تسيتَ ك مشتقاتو ك الحليب منتوج ببيع تهتم
 :الفوترة مصلحة - ت

 .مشتقاتو أك بالحليب الأمر تعلق سواء الدبيعات لكل الفواتتَ إعداد في دكرىا يتلخص
 :القضائية النزاعات مصلحة -د

 الدوزعتُ أحد لؼل فأحيانا ، العماؿ أك بالدوزعتُ الأمر تعلق سواء الوحدة بزص التي القضائية النزاعات لكل تهتم
 .قضائيا متابعتو في الدصلحة ىذه دكر يأتي فهنا بالوحدة يربطو الذم بالعقد

 :النقل مصلحة -و
 قطع أك الدنتجات أك الأكلية الدواد نقل سواء النقل سائل ك توفتَ في تتمثل الدصلحة لذذه يةسالأسا الدهمة
 .الغيار

 :التموين مديرية 4-
 .الخ.....التغليف مواد دسمة، مادة الحليب، برة،غ من الإنتاج مستلزمات بكل الوحدة بتموين تقوـ
 بالدواد الوحدات بسوين لغرض أنشئت مؤسسة عبر ىذا ك الأـ الدؤسسة طريق عن الغبرة الأكلية الدادة على برصل إذ

 الأجنبية الشركات مع التفاكض ك بشرائها الدؤسسة تلك كتقوـ الدطلوبة الكمية الوحدة ترسل حيث الأكلية،
 بدركب لزليا إنتاجها انطلق ثم إسبانيا من بذلب كانت فإنها الكيس نوع من التغليف مواد لؼص فيما أما مباشرة،

 علب من التغليف مادة على برصل أنها كما ، الوقت مركر مع تتحسن لكنها ك متوسطة جودة ذات كىي الددية
 .ألدانيا
 إلذ تهدؼ كطنية خطة ضمن ىذا ك بوىراف الجهوية الدديرية مستول على تم قد العلب إنتاج بدء قرار كاف

 نظرا الأكلذ الطريقة إلذ مدة بعد الدؤسسة عادت لقد ك يكتمل لد الدشركع ىذا لكن التقليدم الكيس من التخلص
 تنقسم ك   كىراف كلاية بالأخص  ك أخرل كلايات إلذ التغليف من النوع بهذا ابذهت ك ، الفكرة ىذه ركاج لعدـ
 : مصلحتتُ إلذ الدديرية ىذه
التغليف مواد الدختلفة الأكلية للمواد الدخرجات ك الددخلات إدارة ك بتسيتَ تهتم :نوالمخز تسيير مصلحة   

.الوحدة أقساـ كل مع تتعامل الدصلحة فهذه كبالتالر الغيار، ،قطع التنظيف مواد

الشراء مصلحة: 
 .الإنتاج مستلزمات كل ك الأكلية الدواد بشراء يتعلق ما بكل تهتم
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 :النظافة و الأمن مصلحة -5
 خركج ك دخوؿ مراقبة عن مسؤكلة أنها كما العماؿ أمن ك الدعدات بدراقبة تقوـ )العامة الوسائل مصلحة تضم(

 :إلذ بدكرىا تنقسم ك الوحدة بحفظ تقوـ ك الشاحنات ك العماؿ
 :العامة الوسائل مصلحة- 6

 .التنظيف مستلزمات ك الدكتب مستخدمات كل توفتَ على تسهر

III .منهجية الدراسة 

   III . 1.منهج الدراسة: 
تقوـ ىذه الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي للتحقق من  الدسؤكلية الاجتماعية لدل الدؤسسة  ك أثرىا على 

 الحليب ك مشتقاتوالصورة الذىنية لدل الدستهلك دراسة حالة مؤسسة 
الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه المجتمع، الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العملاء، الدسؤكلية )حيث بسثل المحاكر اللأربع    

متغتَات مستقلة، بينما بسثل الصورة الذىنية الدتغتَ  (الاجتماعية ابذاه العاملتُ، الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه البيئة 
. التابع
III . 2.مجتمع وعينة الدراسة :

 استبيانو، كتم استًجاع 100 إذا تم توزيع الحليب ك مشتقاتو    تكوف لرتمع الدراسة من جميع  موظفي  مؤسسة 
.  استبيانة  ، كبعد فحصها تبتُ أف جميعها صالحة للتحليل الإحصائي90
III . 3.أداة الدراسة :

   تم استخداـ الاستبياف كأداة رئيسية في جمع بيانات لرتمع الدراسة، حيث احتوت على قسمتُ كذلك على 
: النحو التالر

 فقرات لسصصة 09 فقرة خاصة بأبعاد الدسؤكلية الاجتماعية، ك16 يتكوف من لزورين على :القسم الأول
. للصورة الذىنية
 فقرات 05 يتكوف من أسئلة عامة تتعلق بالبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، كيتكوف من :القسم الثاني
. (الجنس، العمر، الدؤىل العلمي، الوظيفة، سنوات الخبرة )كىي كالآتي 

 
III . 4.أسلوب جمع البيانات :

 كلاية سعيدة كاختيار عينة  منها كتوزيع الاستبيانات ميدانيا كاستلامها الحليب ك مشتقاتو   القياـ بزيارة مؤسسة 
. شخصيا من الدستجوبتُ 
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III . 5. ثبات أداة الدراسة :
    تم التحقق من ثبات أداة الدراسة بفحص الاتساؽ الداخلي لفقرات الاستبياف باستخداـ معامل ألفاكركنباخ  

إلذ قيمة معاملات الثبات لمحاكر الدسؤكلية الاجتماعية، كالصورة  (03)على عينة الدراسة، كيشتَ الجدكؿ رقم 
في حتُ بلغت قيمة  معامل الثبات 0.872ك 0.804الذىنية، حيث يتضح أف قيمة معامل الثبات تتًاكح بتُ 

، كجميع ىذه القيم عالية لشا يدؿ على إمكانية ثبات النتائج، ككذلك إمكانية تعميم 0.887لجميع الفقرات 
. النتائج التي توصلت لذا الدراسة

 
 

. معاملات ألفاكرونباخ لمتغيرات الدراسة (05)جدول رقم 
 معامل ألفا كركنباج عدد الاسئلة الدتغتَ

 0.804 16 ابعاد الدسؤكلية الاجتماعية 
 0.872 09الصورة الذىنية 

 0.887 25 بالنسبة لجميع الفقرات
 (SPSS.V.20)الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج : المصدر
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 مقدمة 
 وصف خصائص عينة الدراسة. 
  أفراد العينةلإجابات الإدماجيالتحليل الوصفي و . 
 مناقشة فرضيات الدراسة. 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

الفرضياتالاحصائي و اختيار التحليل   .V 
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IV.1 .مقدمة: 

 ؤسسة الحليب ك مشتقاتو بم كالدتمثلة العينة أفراد إجابات حصر تم الدراسة، فرضيات عن للإجابة        
 ((Likert ليكارت مقياس باستخداـ العبارات عرض جميع ك اعتماد تم كقد ، موظف 90 اختيار تم حيث

 :التالر الجدكؿ في موضح ىو كما كالدتدرج الخماسي
الفقرات  على الإجابة مقياس: (06)جدول 

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما التصنيف

 5.00-4.20 4.19-3.40 3.39-2.60 2.59-1.80 1.79-1 درجةال

 
IV.2. وصف خصائص عينة الدراسة: 
: الوصف الإحصائي لعينة الدراسة كفق الخصائص أك السمات الشخصية     

توضح الجداكؿ كالأشكاؿ التالية الخصائص الدلؽوغرافية لأفراد عينة الدراسة من حيث الجنس، العمر، الدؤسسة، 
. كالوظيفة، كأختَا سنوات الخبرة

: الجنس:أولا

 :توزيع عينة الدراسة حسب الجنس ( 07)الجدول رقم 

التكرار الصاعد النسبة المئوية التكرار  

 84,4 84,4% 76ذكر 

 100,0 15,6% 14انثى 

  100% 90المجموع 

 

 (SPSS.V.20)لسرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر
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  توزيع عينة الدراسة حسب الجنس (10 )الشكل رقم

 

 

 

 

 

( SPSS.V.20)لسرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على :المصدر

 من العينة ك نسبة الإناث  %84.4 نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ كالشكل السابقتُ أف نسبة الذكور بسثل :التعليق
 . كىذا يدؿ على أف نسبة الذكور تفوؽ نسبة الإناث%15.6بسثل

 :العمر: ثانيا 
: توزيع حجم العينة حسب العمر (08 )الجدول رقم 

التكرار الصاعد النسبة المئوية التكرار  

سنة29الى 20من  11 %12,2 12,2 

سنة39الى 30من  41 %45,6 57,8 

سنة49الى 40من  27 %30,0 87,8 

سنة59الى 50من  11 %12,2 100,0 

  100% 90المجموع 

 

(. SPSS.V.20)لسرجات برنامج  بالاعتماد على ة من إعداد الطالبمن :الدصدر



 الفصل الثاني                                                                              منهجية الدراسة
 

 52 

توزيع حجم العينة حسب العمر  (11)الشكل رقم

 
(. SPSS.V.20)لسرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على من :المصدر

 كىي العينة التي تتًاكح %45.6الشكل السابقتُ أف أعلى نسبة ىي ك  نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ :التعليق
 سنة ك 29ك20 كلعا العينتتُ التي تتًاكح أعمارىم بتُ %12.2سنة، كاف أقل نسبة ىي 39 ك30أعمارىم بتُ 

. سنة59ك50
: المستوى التعليمي:ثالثا 

. توزيع حجم عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي (09  )الجدول رقم 
التكرار الصاعد النسبة المئوية التكرار  

 18.9 18.9% 17 ابتدائي

 47.8 28.9% 26 متوسط

 74.4 26.7% 24 ثانوي

 95.6 21.1% 19 جامعي

 100 4.4% 4دراسات عليا 

  100% 90المجموع 

 (SPSS.V.20)لسرجات برنامج  بالاعتماد على ة من إعداد الطالبمن :الدصدر
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. توزيع حجم عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي( 12 )الشكل رقم 

 

(. SPSS.V.20)لسرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على من :المصدر

 بسثل العينة %28.9أف أعلى نسبة ىي  ( 11) كالشكل رقم  (6 )نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ رقم  :التعليق 
 . ك بسثل  العينة ذات الدستول التعليمي دراسات عليا%4.4ذات الدستول التعليمي الدتوسط بينما أقل نسبة ىي 

: الوظيفة: رابعا

توزيع حجم العينة حسب الوظيفة  (10)الجدول رقم 

التكرار الصاعد النسبة المئوية التكرار  

 12,2 12,2% 01 مدير

 23,3 11,1% 10 رئيس مصلحة

 52,2 28,9% 26 موظف تحكم

 100,0 58,88% 53 عامل
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  100,0% 90المجموع 

( SPSS.V.20)لسرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على من :المصدر

: توزيع حجم العينة حسب الوظيفة  (12 )الشكل رقم 

 

 (.SPSS.V.20)لسرجات برنامج بالاعتماد على ة من إعداد الطالبمن :المصدر

: التعليق 

أف نسبة العينة تتدرج حسب الوظيفة كمايلي  (11) ك الشكل رقم   (6 )نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ رقم 
 ثم رئيس الدصلحة %40كظيفة موظف بركم بنسبة تليها  %47.8بسثل أعلى نسبة "عامل"كظيفة موظف :

 .%1.11ك أختَا كظيفة مدير 11.1%
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سنوات الخبرة  : خامسا 

 توزيع حجم العينة الدراسة حسب سنوات الخبرة : (11 )الجدول رقم                   

التكرار الصاعد النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة 

 30,0 30,0% 27 سنوات 5أقل من 

 32,2 2,2% 2 سنوات 10الى 6من 

 97,8 65,6% 59 سنة 15الى 11من

 100 2,2% 2 سنوات 15أكثر من 

  100% 90المجموع 

 
 (.SPSS.V.20)لسرجات برنامج بالاعتماد على ة من إعداد الطالبمن :المصدر

 
: التعليق

ك ىي بسثل الاشخاص الذين لؽتلكوف خبرة من %65.5من خلاؿ الجدكؿ ك الشكل نستنتج أف أعلى نسبة ىي  
 ك أقل نسبة ىي %30 سنوات نسبتهم الدئوية 5سنة أما بالنسبة للذين لؽتلكوف خبرة أقل من 15 الذ 11

. %2.2 سنة بنسبة 15 سنوات ك أكثر من 10 الذ 6للأشخاص الذين لؽتلكوف خبرة من 
ك بالتالر فاف الدؤسسة بستلك أشخاص لديهم القدرة ك الكفاءة في تسيتَ مؤىلات الدؤسسة ك التي تساىم في 

 .النهوض بها
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 التحليل الوصفي و الاحصائي لإجابات أفراد العينة 
 تحليل محاور أبعاد المسؤولية الاجتماعية  -1

لغرض ذلك تم استخداـ الوسط الحسابي ك الالضراؼ الدعيارم كذلك من خلاؿ حساب متوسطات الإجابة     
: لكل عبارة من عبارات الاستبانة،كما ىو موضح  في الجداكؿ  التالية

: المسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمع: أولا
 المسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمعمتوسطات إجابات عينة الدراسة على عبارات  (12)جدول رقم 

الانحراف  المتوسط العبارة الرقم 

 المعياري

درجة  الترتيب
الموافقة 

 

 

المسؤولية 
الاجتماعية 

اتجاه 
  المجتمع

تتوافق رسالة الدؤسسة ك أىدافها مع أىداؼ ك قيم  1
 1,530 3,48المجتمع 

2 

 

 

 موافق 

2 

 

تلتزـ الدؤسسة بتوفتَ فرص عمل متكافئة لافراد المجتمع 
 1,082 3,77اسهاما منها لتقليل من مشكلة البطالة 

1  

 موافق

 الدشاريع الأساسية للمجتمع إلصاز في الدؤسسة تساعد 3
 إسكاف كمستشفيات كبرامج كطرؽ مدارس من

 .كغتَىا
2,68 1,026 

3   

 محايد

كالتبرعات  الذبات أك مسالعات الدؤسسة تقدـ 4
 الدسنتُ كمراكز كدكر الطفولة لدراكز الختَية للمشاريع

 .الدعاقتُ رعاية
2,59 ,982 

4  

 محايد

 موافق 67580, 3,1278 المسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتمعمجال الكلي لجوانب 

(. SPSS.V.20)لسرجات برنامج من إعداد الطالبة بالاعتماد على من :المصدر
: التعليق

 أف الدتوسط العاـ لفقرات الدتغتَ الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه المجتمع كاف بدرجة بق يتبتُ من خلاؿ الجدكؿ السا
 كلاية سعيدة  تركز في الحليب ك مشتقاتوة لشا يؤشر أف مؤسس 3,1278 بلغ الدتوسط الحسابي العاـ إذموافق 

استتَاتيجيتها على البناء الفعاؿ للمجتمع ك ذلك من خلاؿ الدسالعة في القضاء على البطالة ك التي تؤثر على 
الناحية الاقتصادية ك الاجتماعية كما أنها بسنح فرص متكافئة للعماؿ ك ذلك حسب نتائج العينة حيث احتلت 

الدرتبة ( منها لتقليل من مشكلة البطالةإسهاما المجتمع لأفرادتلتزـ الدؤسسة بتوفتَ فرص عمل متكافئة )الفقرة الثانية 
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متصاص البطالة ا ك بدرجة موافق فبالتالر الدؤسسة تولر ألعية بالغة للمسالعة في 3.77 بدتوسط حسابي بلغ الأكلذ
 كدكر الطفولة لدراكز الختَية كالتبرعات للمشاريع الذبات أك مسالعات الدؤسسة تقدـ) الفقرة الرابعة احتلتبينما 

 إستًاتيجية فمن خلالذا نستنتج أف 2.59 بدتوسط حسابي بلغ الأختَةالدرتبة (الدعاقتُ رعاية الدسنتُ كمراكز
.  الدؤسسة بعيدة كل البعد عن الدشاريع الختَية

 
:  المسؤولية الاجتماعية اتجاه العملاءالمؤسسةمجال الاىتمام :  ثانيا

ء المسؤولية الاجتماعية اتجاه العملامتوسطات إجابات عينة الدراسة على عبارات  (13)جدول رقم 

أبعاد 
جودة 
 الخدمة

الانحراف  المتوسط العبارة الرقم

 المعياري

درجة  الترتيب
 الموافقة

 

المسؤولية 
الاجتماعية 

اتجاه 
 العملاء

 العملاء بشكاكم الدؤسسة تهتم 1
 .عاجلة بصورة كتعمل على حلها

3,83 0,903 
 موافق 4

2 

 

 التي الاتفاقيات بتنفيذ الدؤسسة تلتزـ
 1,081 3,58 .مع عملاءىا تبرمها

 موافق 1

 التي الخدمات أفضل الدؤسسة تقدـ 3
. الزبائن رغبات كاحتياجات تلبي

2,96 1,005 
 لزايد 3

 إعلامية برامج بإعداد الدؤسسة تقوـ 4
 الخدمة بخصائص تعرؼ العملاء

 .كطرؽ كلرالات استخدامها
2,90 1,061 

 لزايد 2

 لزايد 0,766 3,316 المسؤولية الاجتماعية اتجاه العملاءمجال الكلي 

( SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج:المصدر
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: التعليق
 بدرجة لزايد لشا 3,316أف الدتوسط العاـ الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العملاء  بلغ  (10) يتضح من الجدكؿ 

 العملاء بدرجة كبتَة باعتبارىا مؤسسة إرضاء لولاية سعيدة لا تستهدؼ الحليب ك مشتقاتويدؿ على أف مؤسسة 
لزتكرة للسوؽ ك أف منتوجها مطلوب على الدكاـ لكن تهتم بحل شكاكم العماؿ ك ذلك حسب نتائج العينة 

 إعلامية برامج بإعداد الدؤسسة تقوـ) بدرجة موافق،ك احتلت الفقرة الرابعة 3.83بحيث بزتل الدرتبة الاكلذ بنسبة 
 بدرجة لزايد ،لشا يدؿ 2.90 بدتوسط الأختَةالدرتبة (كطرؽ كلرالات استخدامها الخدمة بخصائص تعرؼ العملاء

 . ك اشهارية لتًكيج منتوجها ك خدماتهاإعلامية برامج إعدادأف اخر اىتمامات الدؤسسة 
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 :المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملينمجال : ثالثا

 المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملينمتوسطات إجابات عينة الدراسة على  (14)جدول رقم 

أبعاد جودة 
 الخدمة

الانحراف  المتوسط العبارة الرقم

 المعياري

مستوى  الترتيب
 الاىمية

 

المسؤولية 
الاجتماعية 

اتجاه 
 العاملين

 

 في الدناسب الفرد الدؤسسة تضع 1
 .الوظيفة الدناسبة

3,43 1,102 
 موافق 1

2 

 

 الأجور توزيع في عدالة ىناؾ
 المجهودات  ك يتوافقبدا  كالركاتب
 .الدبذكلة

3,62 0,919 
 موافق 4

 متكافئة فرص الدؤسسة توفر 3
 التًقيات من جانب لعامليها

 لستلف لرالات في كالدكافآت
 .الوظيفة

2,76 1,095 

 لزايد 2

 الأنشطة بتوفتَ الدؤسسة تهتم 4
 النوادم مثل الاجتماعية لعامليها

. كالجمعيات الثقافية
2,44 0,961 

 غتَ موافق 3

 لزايد 0,768 3,063 المسؤولية الاجتماعية اتجاه العاملينمجال الكلي 

( SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج:المصدر
 

: التعليق
 كبدرجة 3.063يتبتُ من الجدكؿ السابق أف الدتوسط العاـ لفقرات الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العاملتُ بلغ 

تتميز بالدسؤكلية الاجتماعية بدرجة غتَ كافية  لولاية سعيدة الحليب ك مشتقاتولزايد، لشا يدؿ على أف مؤسسة 
 كالمجهودات  يتوافقبدا  كالركاتب الأجور توزيع في عدالة ىناؾ)ابذاه العاملتُ حيث احتلت الفقرة الثانية 

 بدرجة موافق،ك ىذا دليل على اتباع العدالة في تقسيم الاجور حسب النظاـ 3.62 بدتوسط الأكلذالدرتبة (الدبذكلة
 الاجتماعية لعامليها الأنشطة بتوفتَ الدؤسسة تهتم) بينما احتلت الفقرة الرابعة الدرتبة الاختَة للأجورالاستدلالر 
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 بدرجة غتَ موافق ،فبالتالر لا تهتم بالفضاء الثقافي ك الاجتماعي 2.44بدتوسط (كالجمعيات الثقافية النوادم مثل
 .الذم لؼلق نشاطات ترفيهية للعاملتُ

 :بيئةالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المجال : رابعا

 المسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئةمتوسطات إجابات عينة الدراسة على  (15)جدول رقم 

أبعاد جودة 
 الخدمة

الانحراف  المتوسط العبارة الرقم

 المعياري

مستوى  الترتيب
 الاىمية

 

المسؤولية 
الاجتماعية 
 اتجاه البيئة

 

 قيم مرتكزات أىم من البيئة حماية تعد 1
.  الدؤسسة كثقافة إدارة

3,80 1,173 
 موافق 1

2 

 

 ذات الجهات مع الدؤسسة تساىم
 العلاقة

 .البيئة نظافة على المحافظة في
3,57 1,290 

 موافق 2

 الدنطقة بذميل على الدؤسسة تعمل 3
 على للحفاظ كتشجتَىا المحيطة بها

 .البيئة
2,63 1,175 

 لزايد 4

 عمل ككرش دكرات الدؤسسة تعقد 4
 .البيئة بألعية لتوعية العاملتُ

2,71 1,164 
 لزايد 3

 المسؤولية الاجتماعية اتجاه البيئةمجال الكلي 

 
3,1778 0,9527 

 لزايد

( SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج:المصدر

 بدرجة 3.1778أف الدتوسط العاـ الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه البيئة بلغ  (12 )نلاحظ من الجدكؿ :التعليق
حيث احتلت . لولاية سعيدة ، اىتمامها لزدكد ابذاه البيئةالحليب ك مشتقاتولزايد، كىذا يدؿ على أف مؤسسة 

 ك 3.80الدرتبة الاكلذ بدتوسط حسابي (الدؤسسة كثقافة قيم إدارة مرتكزات أىم من البيئة حماية تعد )الأكلذالفقرة  
 الدؤسسة تعمل) بينما احتلت الفقرة الثالثة بدرجة موافق لشا يدؿ على أف ثقافة الدؤسسة تسعى الذ حماية البيئة 

 كبدرجة لزايد 2.63الدرتبة الاختَة بدتوسط حسابي (البيئة  على للحفاظ كتشجتَىا المحيطة بها الدنطقة بذميل على
 .فمن خلالذا نستنتج أف الدؤسسة لا تقوـ بعمليات التشجتَ ك التجميل



 الفصل الثاني                                                                              منهجية الدراسة
 

 61 

: الصورة الذىنية: خامسا

متوسطات إجابات عينة الدراسة على الصورة الذىنية  (16)جدول رقم 

أبعاد 
جودة 
 الخدمة

الانحراف  المتوسط العبارة الرقم

 المعياري

مستوى  الترتيب
 الاىمية

 

 

 

 

 

الصورة 
 الذىنية

 موافق 4 0,972 3,90الدعلومات  تقديم في بالدقة تلتزـ الدؤسسة  1

2 

 

عملائها  باستمرار تتابع الدؤسسة
3,66 1,153 

 موافق 6

 موافق 5 1,108 3,91الخدمات  تقديم في بالسرعة بستاز الدؤسسة  3

 موافق 1 0,927 4,08خدماتها  تقديم في بالجودة الدؤسسة  تهتم 4

تطوير  في عالية ابتكاريو قدرات الدؤسسة  بستلك 5
 0,954 3,99خدماتها  ك منتجاتها 

موافق  3

 القدرة العالية الحليب ك مشتقاتومؤسسة  بستلك 6
 .جديدة كمتطورة باستمرار خدمات تقديم في

موافق  2 0,947 4,04

 ك رضا كسب في أثر لذا  الدؤسسة  استًاتيجية 7
كلاء العملاء 

غتَ موافق  7 1,181 2,28

انتباىو  إثارة ك للزبوف الدقيقة الدعلومات تقديم 8
 التعامل على لػفزه الدختلفة التًكلغية بالوسائل

الدؤسسة  مع
2,37 1,240 

لزايد  8

 الزبوف عليو لػصل الذم الاحتًاـ ك التقدير 9
 1,261 3,07الدؤسسة  مع التعامل على لػفزه

لزايد  9

 موافق 0,766 3,476 مجال الكلي الصورة الذىنية

( SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر
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: التعليق
  

  4.08احتلت الدرتبة الأكلذ بدتوسط    (خدماتها تقديم في بالجودة الدؤسسة  تهتم)حيث نلاحظ أف الفقرة الرابعة 
بدرجة موافق فنستنتج بأف الدؤسسة برتـً أعمدة التسويق ك تركز على تطبيقها ك ذلك عن طريق الاىتماـ بجودة 

 لذا  الدؤسسة  إستًاتيجية)بينما احتلت الفقرة السابعة. في التسويقالأساسيعتبر العمود مالدنتوج ك الخدمات الذم 
 الدقيقة الدعلومات تقديم) الدرتبة السابعة الفقرة الثامنة 2.28بدتوسط حسابي(كلاء العملاء ك رضا كسب في أثر

 الدرتبة 2.37بدتوسط حسابي  (الدؤسسة مع التعامل على لػفزه الدختلفة التًكلغية انتباىو بالوسائل إثارة ك للزبوف
 (الدؤسسة مع التعامل على لػفزه الزبوف عليو لػصل الذم الاحتًاـ ك التقدير)الثامنة بينما احتلت الفقرة التاسعة 

 لشا يدؿ على أف استتَاتيجية الدؤسسة لا تولر ألعية كبتَة في التًكيج للمنتوج 3.07 بدتوسط حسابي الأختَةالدرتبة 
ك برفيز العملاء على الإقباؿ على الدؤسسة ك اقتناء منتوجها باعتبارىا مؤسسة لزتكرة لسوؽ ك ليس لديها أم 

 .منافس في كلاية سعيدة
 مناقشة فرضيات الدراسة

 :1الفرضية الرئيسية

 : H0 الصورة الذىنية من كجهة نظر عينة ليست ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية ك
  .الدراسة

: H1 الصورة الذىنية من كجهة نظر عينة الدراسة ىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية ك. 
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  بتُ الدسؤكلية الاجتماعية ك الصورة الذىنيةبرليل الارتباطنتائج (: 17)الجدكؿ رقم 

Corrélations 
 الدسؤكلية أبعاد 

 الاجتماعية
 الصورة
 الذىنية

أبعاد الدسؤكلية 
 الاجتماعية

Corrélation de 
Pearson 1 ,624** 

Sig. (bilatérale)  ,000 
N 90 90 

 الصورة الذىنية

Corrélation de 
Pearson 

,624** 1 

Sig. (bilatérale) ,000  
N 90 90 

0.01ارتباط معنوم عند مستول معنوية  .**   
 (SPSS.V.20)الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج : الدصدر

معامل الارتباط بتُ الدسؤكلية الاجتماعية ك الصورة قيمة نلاحظ أف ( 17)         من خلاؿ الجدكؿ رقم 
كبالتالر نرفض الفرضية العدمية كنقبل  0.01 كىو معنوم عند مستول معنوية0.624الذىنية يقدر بػ 

 .الدسؤكلية الاجتماعية ك الصورة الذىنيةالفرضية البديلة التي تؤكد كجود علاقة ارتباط معنوية بتُ 

 :2الفرضية الرئيسية   

: H0 من الحليب ك مشتقاتو   الذىنية في مؤسسةليس ىناؾ تأثتَ لأبعاد الدسؤكلية الاجتماعية على الصورة 
 .كجهة نظر عينة الدراسة

: H1 من كجهة الحليب ك مشتقاتو  الذىنية في مؤسسة  ىناؾ تأثتَ لأبعاد الدسؤكلية الاجتماعية على الصورة
 .نظر عينة الدراسة
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  الذىنيةالدسؤكلية الاجتماعية على الصورةنتائج اختبار برليل الالضدار  الدتعدد للتحقق من أثر  (18)الجدكؿ رقم

 

Récapitulatif des modèles 
Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 
Erreur 

standard de 
l'estimation 

1 ,628a ,395 ,366 ,60973 
a. Valeurs prédites : (constantes),  الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه المجتمع،الدسؤكلية
.الاجتماعية ابذاه العملاء،الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه  العاملتُ،الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه  البيئة  

 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

   جدكؿ برليل التباين الأحادم:19الجدول رقم 

ANOVAa 
Modèle Somme 

des carrés 
ddl Moyenne 

des carrés 
D Sig. 

1 
Régression 20,628 4 5,157 

13,87
1 ,000b 

Résidu 31,601 85 ,372   
Total 52,228 89    

a. Variable dépendante : الصورة الذىنية 
b. Valeurs prédites : (constantes),  الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه المجتمع،الدسؤكلية

.  الاجتماعية ابذاه العملاء،الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العاملتُ ،الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه البيئة  
 

 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر
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  برليل الالضدار الدتعدد(:20)الجدول رقم 
Coefficientsa 

Modèle Coefficients non 
standardisés 

Coefficien
ts 

standardis
és 

T Sig. 

A Erreur 
standard 

Bêta 

1 

(Constante) ,719 ,385  1,867 ,065 
الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه 

 المجتمع
,204 ,106 ,180 1,916 ,059 

الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه 
 العملاء

,294 ,096 ,295 3,065 ,003 

الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه 
 078, 1,786 174, 097, 174, العاملتُ

الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه 
 البيئة

,193 ,074 ,240 2,592 ,011 

a. Variable dépendante : الصورة الذىنية  
 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

نلاحظ أف  حيث (20) لاختبار فرضية البحث تم استخداـ برليل الالضدار الدتعدد حيث يوضح الجدكؿ رقم 
من % 39ما قيمتو   كىذا يعتٍ  أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية تفسر.   =R2  0.395قيمة  معامل التحديد 

، أما للفرضيات الدراسة 0.05كما أف النموذج ككل معنوم عند مستول معنوية . التغتَ في الصورة الذىنية 
 البيئة على الصورة ابذاه العملاء كالدسؤكلية الاجتماعية ابذاهفنلاحظ أف ىناؾ تأثتَ فقط للمسؤكلية الاجتماعية 

 .0.05 عند مستول معنوية  الحليب ك مشتقاتوالذىنية في مؤسسة

 :اضافة التًميز

X1:الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه المجتمع . 
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X2:الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العملاء . 

X3:ُالدسؤكلية الاجتماعية ابذاه العاملت . 

X4:الدسؤكلية الاجتماعية ابذاه البيئة . 

كعليو لؽكن صياغة معادلة الالضدار الدتعدد التي تساعد على التنبؤ بتأثتَ أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية على الصورة 
 :الذىنية على الشكل التالر

 
 

: 3الفرضية الرئيسية

:H0 الجنس، السن الدستول )ليست ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية تعزل للمتغتَات الشخصية
.  في الدؤسسة لزل الدراسة (التعليمي، الوظيفة، الخبرة

:H1 الجنس، السن الدستول ) ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية تعزل للمتغتَات الشخصية
.  في الدؤسسة لزل الدراسة (التعليمي، الوظيفة، الخبرة

:الفرضية الفرعية الاولى  
: H0ليست ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية تعزل الذ متغتَ الجنس في الدؤسسة لزل  الدراسة .

: H1في الدؤسسة لزل الدراسة  ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية تعزل الذ متغتَ الجنس .

 

 

 

 

 

Y=0.719+0.294X2 + 0.193X4 
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 اختبار الدلالة الإحصائية للصورة الذىنية إلذ لدتغتَ الجنس :21الجدكؿ رقم 

 

 

 
 
 
 

 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

نتائج اختبار الفرضية الفرعية الاكلذ :22الجدكؿ رقم 
 

 

 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر
 في متغتَ الصورة الذىنية تعزل لدتغتَ الجنس عند مستول إحصائيةنتائج عدـ كجود فركؽ ذات دلالة بينت اؿ
 ك ىو أكبر من مستول الدعنوية،كبالتالر يتم قبوؿ sig=0.509 حيث بلغ مستول الدلالة α=0.05الدعنوية 

 متغتَ الجنس في إلذفركؽ ذات دلالة إحصائية للصورة الذىنية تعزل ك ىذا يعتٍ لا يوجد الفرضية العدمية،
 الدؤسسة لزل  الدراسة

 :الفرضية الفرعية الثانية
 

: H0 في الدؤسسة لزل  سن متغتَ اؿإلذلصورة الذىنية تعزل في متغتَ اليست ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية 
. الدراسة

: H1 في الدؤسسة لزل الدراسة السنلصورة الذىنية تعزل الذ متغتَ متغتَ ا إحصائية في ىناؾ فركؽ ذات دلالة .

Statistiques de groupe 

 
Sex N Moyenne Ecart-

type 
Erreur 

standard 
moyenne 

 الصورة الذىنية
 09041, 78818, 3,4474 76 ذكر
 16936, 63370, 3,6349 14 أنثى
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نتائج برليل اختبار بتُ العمر ك الصورة الذىنية( 23)الجدول رقم   

 
 
 
 
 
 
 

 
 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 
من أجل الكشف عن دلالة الفركؽ بتُ الدتوسطات الحسابية لتقديرات  أفراد عينة الدراسة لدتغتَ الصورة الذىنية 

حيث ( ANOVA à 1 facteur)تعزل إلذ متغتَ السن،تم استخداـ أسلوب برليل التباين الأحادم 
 في متغتَ الصورة الذىنية تعزل لدتغتَ إحصائيةكجود فركؽ ذات دلالة إلذ  (23)أظهرت النتائج الواردة في الجدكؿ

 ك ىو أقل من مستول sig=0.04 حيث بلغ مستول الدلالة α=0.05السن عند مستول الدعنوية 
 إلذلصورة الذىنية تعزل متغتَ ا إحصائية في فركؽ ذات دلالة توجد،أم الدعنوية،كبالتالر يتم قبوؿ الفرضية البديلة

 Post Hoc ك لدعرفة أين تكمل ىذه الفركؽ نذىب الذ في الدؤسسة لزل الدراسة السنمتغتَ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ANOVA à 1 facteur 
 الصورة الذىنية
 Somme des 

carrés 
ddl Moyenne 

des carrés 
F Significa

tion 
Inter-groupes 4,797 3 1,599 2,899 ,040 
Intra-groupes 47,431 86 ,552   
Total 52,228 89    
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  بتُ العمر كالصورة الذىنيةPost Hocنتائج الاختبار البعدم :24الجدول رقم 

 

 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

في متغتَ السن بتُ الفئتتُ  التي تتًاكح  للاختبار البعدم كجود فركقات (24  ) رقمأظهرت نتائج الجدكؿ
 . تعود للفئة الثانية(49-40)ك (29-20 )أعمارىم بتُ 

 :الفرضية الفرعية الثالثة
 

: H0 في الدستول التعليمي متغتَ إلذلصورة الذىنية تعزل في متغتَ اليست ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية 
. الدؤسسة لزل  الدراسة

: H1في الدؤسسة  الدستول التعليمي متغتَ إلذلصورة الذىنية تعزل متغتَ ا  في ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية
. لزل الدراسة
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نتائج برليل اختبار بتُ الدستول التعليمي ك الصورة الذىنية( 25)الجدول رقم   

 

 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

من أجل الكشف عن دلالة الفركؽ بتُ الدتوسطات الحسابية لتقديرات  أفراد عينة الدراسة لدتغتَ الصورة الذىنية 
( ANOVA à 1 facteur)تعزل إلذ متغتَ الدستول التعليمي،تم استخداـ أسلوب برليل التباين الأحادم 

 في متغتَ الصورة الذىنية إحصائيةكجود فركؽ ذات دلالة  إلذ (25)في الجدكؿ رقم حيث أظهرت النتائج الواردة 
 ك ىو  sig=0.046 حيث بلغ مستول الدلالة α=0.05 عند مستول الدعنوية ستول التعليميتعزل لدتغتَ الد

لصورة متغتَ ا  فيفركؽ ذات دلالة إحصائيةتوجد أم أقل من مستول الدعنوية،كبالتالر يتم قبوؿ الفرضية البديلة،
ك لدعرفة أين تكمل ىذه الفركؽ نذىب إلذ  في الدؤسسة لزل الدراسة الدستول التعليمي متغتَ إلذالذىنية تعزل 
Post Hoc 

 

 

 

 

  

  بتُ الدستول التعليمي ك الصورة الذىنيةPost Hocنتائج الاختبار البعدم :26الجدول رقم 

ANOVA à 1 facteur 
 الصورة الذىنية
 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

Inter-groupes 5,555 4 1,389 2,529 ,046 
Intra-groupes 46,673 85 ,549   
Total 52,228 89    
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 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

في متغتَ الدستول التعليمي بتُ الدستويتُ  للاختبار البعدم كجود فركقات (26 ) رقم أظهرت نتائج الجدكؿ
مستول الدتوسط ك مستول الابتدائي تعود للفئة الثانية ك بتُ الدستول الابتدائي ك الدستول الثانوم تعود للفئة 

 .الثانية  

 :الفرضية الفرعية الرابعة
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: H0 في الدؤسسة سنوات الخبرةلصورة الذىنية تعزل الذ متغتَ في متغتَ اليست ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية 
. لزل  الدراسة

: H1في الدؤسسة لزل  سنوات الخبرةلصورة الذىنية تعزل الذ متغتَ متغتَ ا  في ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية
 .الدراسة

 ك الصورة الذىنية سنوات الخبرةنتائج برليل اختبار بتُ ( 27)الجدول رقم 

 

 

 

 

 
 

 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر
من أجل الكشف عن دلالة الفركؽ بتُ الدتوسطات الحسابية لتقديرات  أفراد عينة الدراسة لدتغتَ الصورة الذىنية 

( ANOVA à 1 facteur)تعزل إلذ متغتَ سنوات الخبرة،تم استخداـ أسلوب برليل التباين الأحادم 
 في متغتَ الصورة الذىنية إحصائيةكجود فركؽ ذات دلالة  الذ (27)في الجدكؿ رقم حيث أظهرت النتائج الواردة 

 ك ىو أقل  sig=0.000 حيث بلغ مستول الدلالة α=0.05 عند مستول الدعنوية سنوات الخبرة تعزل لدتغتَ 
لصورة الذىنية متغتَ ا  فيفركؽ ذات دلالة إحصائيةتوجد أم من مستول الدعنوية،كبالتالر يتم قبوؿ الفرضية البديلة،

 .Post Hoc ك لدعرفة أين تكمل ىذه الفركؽ نذىب إلذ في الدؤسسة لزل الدراسة سنوات الخبرةتعزل الذ متغتَ 

 
 
 
 

 ك الصورة الذىنية  بتُ سنوات الخبرةPost Hocنتائج الاختبار البعدم :28الجدول رقم 

ANOVA à 1 facteur 
 الصورة الذىنية
 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne 

des carrés 

F Significat

ion 

Inter-groupes 12,275 3 4,092 8,808 ,000 
Intra-groupes 39,953 86 ,465   
Total 52,228 89    
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 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 في متغتَ سنوات الخبرة  تعود لخبرة بتُ الفئتتُ للاختبار البعدم كجود فركقات  (28 ) رقمأظهرت نتائج الجدكؿ

 . سنوات تعود للفئة الأكلذ5ك  ( سنة15سنة الذ11)

 :الفرضية الفرعية الخامسة
 

: H0 في الدؤسسة لزل  الوظيفةلصورة الذىنية تعزل الذ متغتَ في متغتَ اليست ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية 
. الدراسة
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: H1في الدؤسسة لزل  الوظيفةلصورة الذىنية تعزل الذ متغتَ متغتَ ا  في ىناؾ فركؽ ذات دلالة إحصائية
 .الدراسة

 نتائج برليل اختبار بتُ الوظيفة ك الصورة الذىنية( 29)الجدول رقم 

  

ANOVA à 1 facteur 
 الذىنية الصورة
 Somme 

des carrés 
ddl Moyenne 

des carrés 
F Significa

tion 
Inter-
groupes 

11,172 3 3,724 7,801 ,000 

Intra-
groupes 

41,056 86 ,477   

Total 52,228 89    
 

 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج :المصدر

 
من أجل الكشف عن دلالة الفركؽ بتُ الدتوسطات الحسابية لتقديرات  أفراد عينة الدراسة لدتغتَ الصورة الذىنية 

 ANOVA à 1)تعزل الذ متغتَ الدستول التعليمي،تم استخداـ أسلوب برليل التباين الاحادم 
facteur )كجود فركؽ ذات دلالة احصائية في متغتَ الصورة الذ  (29)حيث أظهرت النتائج الواردة في الجدكؿ

 ك ىو  sig=0.000 حيث بلغ مستول الدلالة α=0.05 عند مستول الدعنوية الوظيفة الذىنية تعزل لدتغتَ 
 كظيفةؿمتغتَ ا  فيفركؽ ذات دلالة إحصائيةتوجد أم أقل من مستول الدعنوية،كبالتالر يتم قبوؿ الفرضية البديلة،

 .Post Hoc ك لدعرفة أين تكمل ىذه الفركؽ نذىب إلذ في الدؤسسة لزل الدراسة سنوات الخبرةتعزل الذ متغتَ 
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 الوظيفة ك الصورة الذىنية بتُ Post Hocنتائج الاختبار البعدم :30الجدول رقم 
 

 

 (SPSS.V.20) الجدكؿ من إعداد الطالبة بالاعتماد على لسرجات برنامج : المصدر.

 

في متغتَ الوظيفة  تعود  للمدير على موظف  للاختبار البعدم كجود فركقات (30 ) رقمأظهرت نتائج الجدكؿ
 .التحكم ك رئيس الدصلحة على موظف التحكم ك عامل على موظف التحكم  
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 . V النتائج و الاقتراحات

 1.V النتائج :

: أثبتت الدراسة من خلاؿ برليل البيانات التي تم جمعها من أفراد عينة الدراسة بواسطة الاستبياف النتائج التالية

  ابذاه المجتمع   الحليب و مشحقاجهمسؤكلية مؤسسة )من خلاؿ التحليل للبند الأكؿ من الاستبانة ك ىو
كجود نظرة الغابية لتبتٍ الشركة لذذا الدبدأ حيث كانت النتائج في معظمها الغابية حيث تعتبر ىذه 

النقطة ميزة أكلذ بالنسبة للشركة في حتُ أف الدؤسسة لا تهتم بالصاز الدشاريع الأساسية للمجتمع من 
مدارس ك مستشفيات كما لا تقدـ الدؤسسة الذبات ك التبرعات للمشاريع الختَية لدراكز الطفولة ك دكر 

. الدسنتُ

  أنو  (ابذاه العملاء  الحليب و مشحقاجهمسؤكلية مؤسسة )من خلاؿ التحليل للبند الثاني من الاستبانة كىو
من أخر اىتمامات الدؤسسة إعداد برامج إعلامية ك اشهارية لتًكيج منتجاتها ك خدماتها باعتبارىا 

 .مؤسسة لزتكرة للسوؽ ك أف منتجاتها مطلوبة على الدكاـ

  (ابذاه العاملتُ  الحليب و مشحقاجهمسؤكلية مؤسسة )من خلاؿ التحليل للبند الثالث من الاستبانة كىو 

           كجود العديد من الآراء التي تعارض كجود اىتماـ كبتَ من الدؤسسة ابذاه العاملتُ حيث تقوـ الدؤسسة           
    بالتوزيع العادؿ للأجور ك الركاتب حسب النظاـ الاستدلالر للأجور في حتُ بعيدة كل البعد توفتَ            
 .الاجتماعية لعامليها مقل النوادم الثقافية ك الاجتماعية الأنشطة           

   (ابذاه البيئة  الحليب و مشحقاجهمسؤكلية مؤسسة )من خلاؿ التحليل للبند الرابع من الاستبانة كىو     

كجود العديد من الآراء التي تعارض كجود اىتماـ كبتَ من الشركة ابذاه البيئة لذلك تعتبر ىذه النقطة 
نقطة ضعف بالنسبة للمؤسسة لغب التًكيز عليها ك زيادة الاىتماـ بها  لكي تكتمل الصورة الالغابية لذا 

 .في ذىن المجتمع الذم تعمل فيو

  يتبتُ لنا أف   الحليب و مشحقاجهمن خلاؿ التحليل للبند الخامس من الاستبانة كىو الصورة الذىنية لدؤسسة
. الدؤسسة بستلك سمعة طيبة ك صورة ذىنية جيدة لذا في السوؽ 

   ُالدسؤكلية الاجتماعية ك الصورة الذىنيةكجود علاقة ارتباط معنوية بت. 

 



 الفصل الثاني                                                                              منهجية الدراسة
 

 78 

  حيث  الحليب و مشحقاجهالصورة الذىنية في مؤسسة علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ الدسؤكلية الاجتماعية ك 

لشا يدؿ على كجود علاقة مقبولة بتُ  =R2 0.395و معامل الححديد  =0.624R  بلغث قىة العلاقة
  . الحليب و مشحقاجهأبعاد الدسؤكلية الاجتماعية على الصورة الذىنية لدؤسسة 

  فركقات ذات دلالة معنوية عند مستول معنوية  لا توجدα =0.05 في استجابات أفراد العينة  للصورة
 .الذىنية تعزل الذ متغتَ الجنس في الدؤسسة لزل  الدراسة

  فركقات ذات دلالة معنوية عند مستول معنوية  توجدα =0.05 في استجابات أفراد العينة  للصورة
 .الذىنية تعزل الذ متغتَ السن في الدؤسسة لزل  الدراسة

  فركقات ذات دلالة معنوية عند مستول معنوية   توجدα =0.05 في استجابات أفراد العينة  للصورة
 .الذىنية تعزل الذ متغتَ الدستول التعليمي في الدؤسسة لزل  الدراسة

  فركقات ذات دلالة معنوية عند مستول معنوية  توجدα =0.05 في استجابات أفراد العينة  للصورة
 .الذىنية تعزل الذ متغتَ سنوات الخبرة في الدؤسسة لزل  الدراسة

  فركقات ذات دلالة معنوية عند مستول معنوية  لا توجدα =0.05 في استجابات أفراد العينة  للصورة
 .الذىنية تعزل الذ متغتَ الوظيفة في الدؤسسة لزل  الدراسة

V.2الاقتراحات  :

: في ضوء النتائج الدتحصل عليها توصلنا لجملة من الاقتًاحات ك التي من بينها

على الدؤسسات الاقتصادية دمج سياسة الدسؤكلية الاجتماعية في رسالتها الإستًاتيجية، كأف تعتبرىا جزء  .1
لا يتجزأ من سياستها العامة؛ 

التزاـ الدؤسسة بالدسؤكلية الاجتماعية من خلاؿ الاىتماـ بالعاملتُ عن طريق توفتَ الانشطة الاجتماعية  .2
 .لذم مثل النوادم الثقافية ك الجمعيات

 .اىتماـ الدؤسسة أكثر بالزبائن عن طريق تقديم أفضل الخدمات التي تلبي رغبات ك حاجات الزبائن .3

لعية الدنتجات الخضراء في عن أضركرة اىتماـ الدؤسسات الاقتصادية بصفة عامة بتوعية الدستهلكتُ  .4
 الدنتجات الخضراء لإدراؾالحفاظ على البيئة كالمحيط للأجياؿ اللاحقة، فلا تكفي توعية الدستهلك 

 .كتكوين عواطف كأحاسيس جيدة عنها بل لغب أف تتعدل ذلك إلذ سلوؾ الشراء

كما نقتًح للباحثتُ ك الدارسوف إجراء أبحاث متخصصة في ىذه المجالات لدا لذا من ألعية بالغة في  .5
  .مستقبل الدؤسسات ك المجتمع معا
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:  الدراسةأفاق

جانب البحث مفتوحا في موضوع دراستنا ىذه ك مايرتبط بالدؤسسات الاقتصادية ك  ك في الأختَ يبقى        
الجانب الاجتماعي،باعتباره أف الأبحاث في ىذا المجاؿ لا تزاؿ حديثة ،ك لؽكن للباحثتُ تناكؿ إشكاليات 

 :أخرل حولذا مستقبلا ك لذذا نقتًح كمواضيع مستقبلية للبحث كىي كالتالر

 التنافسية للمؤسسات الديزة على الاجتماعية الدسؤكلية اثر. 
 دكر الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسات الصغتَة ك الدتوسطة في تدعيم استتَاتيجية التنمية الدستدامة. 
 دكر الدسؤكلية الاجتماعية في برستُ أداء الدنظمة. 
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 :الملخص بالعربية

ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة الدسؤكلية الاجتماعية للمؤسسة ك أثرىا على الصورة الذىنية لدل      
 موظف،ك تم 90على عينة مكونة من .الدستهلك،ك ذلك في مؤسسة الحليب ك مشتقاتو لولاية سعيدة

 لاختبار صحة الفرضيات ك الإجابة على أسئلتها ك خلصت ىذه 20 الطبعة  spssاستخداـ برنامج 
كجود علاقات ارتباط معنوية بتُ أبعاد الدسؤكلية الاجتماعية ك الصورة :الدراسة إلذ عدة نتائج كاف من ألعها

الذىنية،كما أثبتت الدراسة كجود أثر معنوم لالتزاـ مِؤسسة الحليب ك مشتقاتو بأبعاد الدسؤكلية الاجتماعية 
 .على صورتها الذىنية الددركة

الدسؤكلية الاجتماعية،الدسؤكلية ابذاه المجتمع ،الدسؤكلية ابذاه العملاء، الدسؤكلية ابذاه :الكلمات المفتاحية
 .العاملتُ ،الدسؤكلية ابذاه البيئة،الصورة الذىنية

Abstract : 

       The study aimed at knowning the impact of corporate social responsibility 

on the mental image of the consumer ,in the corporation Milk and its derivatives 

(Giplait Saida) of the wilaya of saida,on 90 employee sample was used SPSS 

software edition 20 to test the validity of hypotheses and answer the questions; 

and concluded the study to several results, the most important being that : there 

were significant  correlations between corporate social responsibility and the 

mental image of the consumer . The study also demonstrated A significant 

impact for social responsibility in the management of corporate image the 

consumer .  

key words :  Social responsibility, Responsibility towards the community, 

Responsibility towards customers , Responsibility towards employees, 

Responsibility towards the environment, the mental image. 


