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 الاهداء

 بسم الله الرحمن الرحيم:

ن قوَْلهَِا وَقاَلَ رَبِّ أوَْزِعْنيِ أنَْ أشَْكُرَ نعِْمَتكََ الَّتيِ أنَْعَمْتَ " مَ ضَاحِكاً مِّ فتَبَسََّ

نْ أعَْمَلَ صَالحِاً ترَْضَاهُ وَأدَْخِلْنيِ برَِحْمَتكَِ فيِ عِباَدِكَ عَليََّ وَعَلىَ وَالدَِيَّ وَأَ 

الحِِينَ   "  الصَّ

 ملمن سورة الن19 :الآية

 الحمد لله وكفى والصلاة والسلام على الحبيب المصطفى

مهما الله، أهدي هذا العمل المتواضع إلى أغلى ما في الوجود أمي وأبي رح

 .فاطمة الزهراء عيني قرةوالى زوجتي وابنتي 

 بختي" وإلى كل الأهل والأصدقاء والزملاءابن إلى أختي وأخي وأولادهما، "
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 التشكرات

 عرفانامتنان و

 

" أهدي كامل شكري وعرفاني وتقديري لإشرافه على شريف نصر الدين"  إلى  الأستاذ

على توجيهاته ونصائحه القيمة .هذا البحث و  

جميع أساتذة معلاش عبد الرزاق الذي ساعدني كثيرا والى الأخ لا يفوتني أن أشكر و 

كلية العلوم الاقتصادية  بجامعة تلمسان على عطائهم المتميزّ فلهم منىّ  كامل التقدير 

 والعرفان.

ين ساعدوني في انجاز الذوالأصدقاء الأساتذة  زملائي إلى جميع الجزيل   أتقدم بالشكر

 .إلى "عمال المكتبة" هذه الرسالة و
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 الفهرس العام
  مقدمة عامة
 :المسؤولية الاجتماعيةالفصل الأول

  .تمهيد
 3  .المبحث الأول : أخلاقيات الأعمال

 3 .المطلب الأول: مفهوم أخلاقيات الأعمال وأهميته
 3 ..المفهوم1
 5  .. أهمية أخلاقيات الأعمال2

 7 .المؤسسةصادر الأخلاقيات في مطلب الثاني: م
 9  ؤسسة.ل بناء منظومة أخلاقية في المالتدريب من أجالمطلب الثالث:

 12 المطلب الرابع: المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال 
 20 .ةؤسسالأعمال و علاقتها بثقافة الم المبحث الثاني: أخلاقيات

 21 .المطلب الأول: مفهوم الثقافة التنظيمية
 22 .فة التنظيميةالمطلب الثاني: مكونات الثقا

 25 المؤسسات ة والسلوك الأخلاقي فيإشكاليات الثقافة التنظيمي المطلب الثالث:
 31 المؤسسة. لجوانب الأخلاقية لثقافةالمطلب الرابع: تدقيق ا

 32 .المبحث الثالث: مفهوم المسؤولية الاجتماعية
 33  المطلب الأول:.مدخل مفاهيمي لمضامين المسؤولية الاجتماعية  

 33 تعريف المسؤولية الاجتماعية -1
 37 تدرج تعريف المسؤولية الاجتماعية  -2

 37 المطلب الثاني : نشأة و تطور المسؤولية الاجتماعية 
 38 .مراحل تطور المسؤولية الاجتماعية -1
 43 .المؤيدون والمعارضون للمسؤولية الاجتماعية -2

 48  .مسؤولية الاجتماعية للمؤسساتي للالمطلب الثالث: الميثاق العالم
 49 .المبادئ العشرة التي يقوم عليها الاتفاق العالمي 1
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 49 26000.المواصفات الدولية لايزو 2
 51 المطلب الرابع: المسؤولية الإجتماعية في الشركات الدولية و متعددة الجنسية.

 54 المبحث الرابع :أبعاد المسؤولية الإجتماعية: 
 56 الاول:البعد الإقتصادي :" المسؤولية الإقتصادية" المطلب

 56 المطلب الثاني:البعد القانوني :" المسؤولية القانونية " 
 57 المطلب الثالث:البعد الأخلاقي :" المسؤولية الأخلاقية

 58 المطلب الرابع:البعد الإنساني : المسؤولية الخيرية " الإنسانية " 
 59 الخلاصة

 : الميزة التنافسيةانيالفصل الث
 61 تمهيد

 62 المبحث الأول: مدخل التنافسية المؤسسة
 62 المطلب الأول: مفهوم التنافسية

 62 أولا: التنافسية على مستوى الدولة
 63 ثانيا: التنافسية على سوى القطاع

 64 ثالثا: التنافسية على مستوى المؤسسة
 65 المطلب الثاني: أهمية التنافسية :

 66 المطلب الثالث : أسباب المنافسة 
 68 مطلب رابع: الإستراتيجيات التنافسية

 69 إستراتيجية قيادة الكلفة -1
 69 إستراتيجية التميز  - 2
 70 استراتيجية التركيز  - 3
 72 مخاطر الاستراتيجيات التنافسية -4

 73 المبحث الثاني: مفهوم الميزة التنافسية:
 74 تعريف الميزة التنافسيةالمطلب الأول: 

 76 المطلب الثاني: أهمية الميزة التنافسية وخصائصها
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 76 الأهمية: -1
 76 خصائص الميزة التنافسية -2

 77 المطلب الثالث: أنواع الميزة التنافسية:
 77 الميزة التشغيلية -1
 78 الميزة الإستراتيجية: -2

 80 مسة:للقوى الخ Porterالمطلب الرابع: نموذج 
 81 أولا . شدة المنافسة بين المؤسسات المتواجدة .

 82 ثانيا. تهديد المنافسين المحتملين
 84 ثالثا:تهديدات المنتجات البديلة:

 84 رابعا : قوة تفاوض الموردين:
 85 خامسا: قوة تفاوض الزبائن:

 86 رهاواستراتيجيات بناء الميزة التنافسية ومصادالمبحث الثالث: محددات 
 86 المطلب الأول:محددات الميزة التنافسية:

 86 حجم الميزة التنافسية: -1
 88 نطاق التنافس أو السوق المستهدف: -2

 90 المطلب ثاني: مصادر الميزة التنافسية:
 90 الإستراتيجيات العامة لبناء مزايا تنافسية: -1
 94 الإطار الوطني:  -2
 96 الميزة التنافسية الموارد الأساسية لبناء -3

 99 المطلب الثالث: حلقة القيمة لتحليل مصادر الميزة التنافسية
 103 المطلب الرابع: درجة استدامة المزايا التنافسية

 104 المبحث الرابع: أبعاد الميزة التنافسية
 105 المطلب الأول: بعد الجودة

 108 المطلب الثاني: بعد المرونة )الاستجابة(
 110 لب الثالث: بعد الإبداعالمط
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 111 . تعريف الابداع1
 112 .  خصائص الإبداع :2
 112 .  أنواع الإبداع3

 115 المطلب الرابع: بعد السمعة )وفاء العميل(
 115 .تعريف السمعة:1
 117 .مفهوم الصورة الذهنية 2
 118 .أنواع الصورة الذهنية:3
 119 تحسين الصورة". استراتيجيات إعادة بناء الصورة "4

 122 الخلاصة
 :الفصل الثالث

 124 تمهيد
 125 ؤسسةل: تكامل المسؤولية الإجتماعية واستراتيجية  المالمبحث الأو 

 125 المطلب الاول:الاستراتيجية المعرقلة 
 126 المطلب الثاني:الاستراتيجية الدفاعية

 126 المطلب الثالث:الاستراتيجية التكيفية
 126 لرابع: الاستراتيجية المبادرةالمطلب ا

 131 المبحث الثاني: قياس الأداء الإجتماعي للمسؤولية الاجتماعية:
 131 المطلب الاول:أصحاب المصالح: 

 134 المطلب الثاني:.عناصر المسؤولية الإجتماعية : 
 137 ية: المطب الثالث: المؤشرات التفصيلية لقياس الأداء الإجتماعي للمسؤولية الاجتماع

 154  المطلب الرابع: معايير قياس الأداء في المسؤولية الاجتماعية
 157 البيئةسبة أداء المسؤولية الاجتماعية و المبحث الثالث: محا

 157 المطلب ألاول: مفهوم محاسبة أداء المسؤولية الاجتماعية والبيئية
 158 تعريف محاسبة أداء المسؤولية الاجتماعية والبيئية-1
 159 أهمية القياس والإفصاح المحاسبي للأداء الإجتماعي والبيئي -2
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 161 المطلب الثاني: بعض نماذج القياس المحاسبي للأداء الاجتماعي والبيئي
 164 المؤسساتنموذج مقترح لتبني برنامج للمسؤولية الاجتماعية في المطلب الثالث: 

 170 :مؤسساتعية للاح المسؤولية الاجتماالمطلب الرابع: أسس نج
 171 والميزة التنافسية المستدامة مؤسساتابع المسؤولية الاجتماعية للالمبحث الر 

 171 من قضايا المسئولية الاجتماعية: ؤسساتب ألأول: الفوائد العائدة على المالمطل
 173 مصدر للتنافسية  مؤسساتني: المسؤولية الاجتماعية للالمطلب الثا

 179 ور إستراتيجية المسؤولية الاجتماعية الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامةدالمطلب الثالث:
 181 لمؤسساتالمطلب الرابع: المسؤولية الاجتماعية كميزة تنافسية مستدامة ل

  الفصل الرابع
 188 تمهيد:

 Mobilis 189تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبيليس  المبحث الأول:
 189 المطلب الأول: تعريف مؤسسة موبيليس 

 190 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لشركة موبيليس
 194 المطلب الثالث: أهداف ومبادئ مؤسسة موبيليس:

 195 المطلب الرابع: عروض وخدمات موبيليس
 206 النقال للهاتف الاجمالية السوق المبحث الثاني: وضعية

 206 متعامل لكل النقال شبكات في النشيطين للمشتركين الاجمالية الحظيرة المطلب الأول:
 211 الحركة الاجمالية الناتجةفي شبكات الهاتف النقال المطلب الثاني:

 GSM 214 النقال الهاتف وضعية المطلب الثالث:
 216 الرابع والجيل الثالث للجيل النقال الهاتف سوق : وضعيةرابعالمطلب ال

 218 ممارسات المسؤولية الاجتماعية لشركات الاتصالات العاملة في الجزائرحث الثالث: المب
 218 للاتصالات:المطلب الأول: بعض ممارسات المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة جيزي 

 220 :المطلب الثاني: بعض ممارسات المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة أوريدو للاتصالات
 221 رسات المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة موبيليس للاتصالات المطلب الثالث: بعض مما

 226 تطور عدد مشتركي الهاتف النقال في الجزائرالمطلب الرابع: أثر المسؤولية الاجتماعية 
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على تحقيق الميزة  المسؤولية الاجتماعية لأثر المبحث الرابع : الدراسة الاحصائية
 SPSSامج ة موبيليس بواسطة برنؤسسالتنافسية لم

227 

 227 : منهج الدراسة الميدانية:المطلب الأول
 230 المطلب الثاني: تحليل المعطيات المتعلقة بالعينة والتحليل الاحصائي لمحاور الاستبيان

 237 المطلب الثالث: حسااب معامل الرتباط واختبارات الفروقات دات الدلالة الاحصائية
 253 اختبار الفرضيات المطلب الرابع:

 265 الخلاصة
 266 الخاتمة

  قائمة المصادر و المراجع
  الملاحق
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 فهرس الجداول
 الصفحة الجدول

 26 ( : نوع الممارسات الإدارية و نمط الإدارة .1-1جدول رقم )
 70 ( مصفوفة بورتر لتوليد الإستراتيجيات التنافسية2-1الجدول )
 71 الإستراتيجيات التنافسية ( متطلبات استخدام2-2جدول )
 72 ( مخاطر استخدام الإستراتيجيات التنافسية2-3جدول )

 89 (: جدول الأبعاد المحددة لنطاق التنافس:2-4جدول رقم)
 105 (: أبعاد الميزة التنافسية2-5الجدول رقم )
 135 ( أبعاد المسؤولية الإجتماعية و عناصرها الرئيسة و الفرعية3-1جدول رقم )
 SMFC 162(: نموذج 3-2جدول رقم )
 163 –إلى  -(: الميزانية المالية الإجتماعية للفترة من    3-3جدول رقم )
 163 (: قائمة الدخل3-4جدول رقم )
 168 ( :المهام والواجبات الوظيفية3-5جدول رقم)
 172 (: أمثلة لحملات تسويق مرتبط بالقضايا3-6جدول رقم)

ملخص يعرض مصادر الميزة التنافسية التي تحققها المسؤولية (: 3-7الجدول رقم )
 الاجتماعية

183 

،  GSMمتعامل ) (:تطور الحظيرة الإجمالية للهاتف النقال لكل4-1الجدول رقم)
 ( الجيل الثالث ، الجيل الرابع

206 

 209 (: نسبة التغلغل في شبكة الهاتف النقال4-2الجدول رقم)
 211 الصوت الإجمالية في شبكات الهاتف النقال (: حركة 4-3الجدول رقم)
 212 (: حركة الرسائل القصيرة الناتجة في شبكات الهاتف النقال4-4جدول رقم)
 213 (ARPU ) مشترك لكل المتوسط الشهر (: الإيراد4-5جدول رقم)
 GSM  214 لمشتركي الإجمالية (: الحظيرة4-6جدول رقم)
 الثالث للجيل النقال للمشتركين في شبكات جماليةالإ (: الحظيرة4-7الجدول رقم)

 متعامل لكل الرابع والجيل
216 
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 225 2016-1998(: تطور عدد مشتركي الهاتف النقال في الجزائر 4-8جدول رقم)
 230 (: نوع الجنس4-9جدول رقم)
 231 (: السن4-10جدول رقم)
 232 التعليمي (: المستوى4-11جدول رقم)
:  نتائج التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات والمتمثلة بقيمة (4-12جدول رقم)

 المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير المسؤولية الاجتماعية
233 

(:  نتائج التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات والمتمثلة بقيمة 4-13جدول رقم)
 يزة التنافسيةالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير الم

234 

 Pearson Correlation 237( :معامل الارتباط  4-14الجدول رقم )
 238 للفروق الاحصائية بين الجنس والمسؤولية الاقتصادية  T- test(: أختبار ت 4-15جدول رقم)

 239 للفروق الاحصائية بين الجنس والمسؤولية القانونية  T- test( : أختبار ت 4-16جدول رقم )
 239 للفروق الاحصائية بين الجنس والمسؤولية الاخلاقية  T- test( : أختبار ت 4-17جدول رقم )
 240 للفروق الاحصائية بين الجنس والمسؤولية الخيرية T- test(: أختبار ت 4-18جدول رقم )

لاختبار مدى وجود  ANOVA( :نتائج تحليل التباين الأحادي 4-19جدول رقم )
 ائية للمسؤولية الاقتصادية والسنفروق دالة إحص

241 

لاختبار مدى وجود  ANOVA( :نتائج تحليل التباين الأحادي 4-20جدول رقم )
 فروق دالة إحصائية للمسؤولية القانونية والسن

241 

لاختبار مدى وجود  ANOVA(:نتائج تحليل التباين الأحادي 4-21جدول رقم )
 ية والسنفروق دالة إحصائية للمسؤولية الأخلاق

241 

لاختبار مدى وجود  ANOVA( :نتائج تحليل التباين الأحادي 4-22جدول رقم )
 فروق دالة إحصائية للمسؤولية الخيرية والسن

242 

لاختبار مدى وجود  ANOVA(:نتائج تحليل التباين الأحادي 4-23جدول رقم )
 فروق دالة إحصائية للمسؤولية الاقتصادية والمستوى التعليمي

242 

لاختبار مدى وجود  ANOVA(: نتائج تحليل التباين الأحادي 4-24جدول رقم )
 فروق دالة إحصائية للمسؤولية القانونية والمستوى التعليمي

243 
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لاختبار مدى وجود  ANOVA(:نتائج تحليل التباين الأحادي 4-25جدول رقم )
 فروق دالة إحصائية للمسؤولية الأخلاقية والمستوى التعليمي

243 

لاختبار مدى وجود  ANOVA( :نتائج تحليل التباين الأحادي 4-26جدول رقم )
 فروق دالة إحصائية للمسؤولية الخيرية والمستوى التعليمي

243 

 244 بين المسؤولية الاقتصادية والجودة pearson(:معامل الارتباط 4-27الجدول رقم )
 244 لمسؤولية الاقتصادية والمرونة التنافسيةبين ا pearson(:معامل الارتباط 4-28الجدول رقم )
الإبداع والابتكار بين المسؤولية الاقتصادية  pearson(: معامل الارتباط 4-29الجدول رقم )

 التنافسي
245 

 245 الإبداع والسمعةبين المسؤولية الاقتصادية  pearson( :معامل الارتباط 4-30الجدول رقم )
 246 بين المسؤولية القانونية والجودة pearsonالارتباط (: معامل 4-31الجدول رقم )
 246 بين المسؤولية القانونية والمرونة التنافسية pearson(: معامل الارتباط 4-32الجدول رقم )
بين المسؤولية القانونية والابداع والابتكار  pearson(: معامل الارتباط 4-33الجدول رقم )

 التنافسي
247 

 247 بين المسؤولية القانونية والسمعة pearson(: معامل الارتباط 4-34الجدول رقم )
 248 بين المسؤولية الأخلاقية والجودة pearson(: معامل الارتباط 4-35الجدول رقم )
 248 بين المسؤولية الأخلاقية والمرونة التنافسية pearson(: معامل الارتباط 4-36الجدول رقم )
بين المسؤولية الأخلاقية والابداع الابتكار  pearsonامل الارتباط (: مع4-37الجدول رقم )

 التنافسي
249 

 249 بين المسؤولية الأخلاقية والسمعة pearson(: معامل الارتباط 4-38الجدول رقم )
 250 بين المسؤولية الخيرية والجودة pearson(: معامل الارتباط 4-39الجدول رقم )
 250 بين المسؤولية الخيرية والمرونة التنافسية pearsonل الارتباط (: معام4-40الجدول رقم )
 251 بين المسؤولية الخيرية والابداع والابتكار التنافسي pearson(: معامل الارتباط 4-41الجدول رقم )
 251 بين المسؤولية الخيرية والسمعة pearson(: معامل الارتباط 4-42الجدول رقم )
 Statistiques de fiabilité 253قيمة معامل الثبات: (: 4-43جدول رقم )

 ≤  α(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-44جدول رقم )
 ( المسؤولية الاقتصادية في اكتساب الجودة0.01

254 
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 ≤  α(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-45جدول رقم )
 تصادية في اكتساب المرونة التنافسية( المسؤولية الاق0.01

254 

 ≤  α(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-46جدول رقم )
 ( المسؤولية الاقتصاديةفي اكتساب الابتكار والابداع التنافسي0.01

255 

 ≤  α(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-47جدول رقم )
 لية الاقتصادية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية( المسؤو 0.01

256 

 ≤  α(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-48جدول رقم )
 ( المسؤولية القانونية في اكتساب الجودة0.01

257 

 ≤  α( : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-49جدول رقم )
 قانونية في اكتساب المرونة التنافسية( المسؤولية ال0.01

257 

 ≤  α(:لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-50جدول رقم )
 ( المسؤولية القانونية في اكتساب الابتكار والإبداع التنافسي0.01

258 

 ≤  α(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-51جدول رقم )
لية القانونية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى ( المسؤو 0.01

 المستهلك

259 

 ≤  α(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-52جدول رقم  )
 ( المسؤولية الأخلاقية في اكتساب الجودة0.01

260 

 ≤  α(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-53جدول رقم )
 ( المسؤولية الأخلاقية في اكتساب المرونة التنافسية0.01

260 

 ≤  α(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-54جدول رقم )
 ( المسؤولية الأخلاقية في اكتساب الابتكار والإبداع التنافسي0.01

261 

 ≤  αة )(:لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلال4-55جدول رقم )
( المسؤولية الأخلاقية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى 0.01

 المستهلك

262 

 α  ≥ 263(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-56جدول رقم )
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 ( المسؤولية الخيرية في اكتساب الجودة0.01
 ≤  αند مستوى دلالة )(:  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ع4-57جدول رقم )

 ( المسؤولية الخيرية والإنسانية في اكتساب المرونة التنافسية0.01
263 

 ≤  α( :  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-58جدول رقم )
 ( المسؤولية الخيرية والإنسانية في اكتساب الابتكار والإبداع التنافسي0.01

264 

( α  ≥ 0.01يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )(: لا 4-59جدول رقم )
 المستهلك المسؤولية الخيرية والإنسانية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى

265 
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 فهرس الأشكال 
وء العوامل الشخصية (: الفرد والحكم على الفرصة في ض1-1شكل رقم )
 .والإجتماعية

5 

 11 (: المنظمة الأخلاقية1-2ل رقم)الشك
 13 (: العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية و أخلاقيات الأعمال1-3شكل رقم )

 15 (: مدى تدرج الالتزام وفق القانون و الأخلاق1-4الشكل رقم )
 17 (:  التداخل بين المسؤولية الاجتماعية واخلاقيات الادارة1-5الشكل رقم )

 22 ية الثقافة التنظيمية (: أهم1-6شكل رقم)
 32 ة بين بعدي الأداء و التوجه الإنسانيؤسس(ثقافة الم1-7شكل )

 55 للمسؤولية الإجتماعية carrol( : هرم 1-8شكل ) 
 Porter 80 ــــــ(: القوى الخمس ل2-1الشكل )

 87 ( :دورة حياة الميزة التنافسية2-2شكل رقم)
 96 وطنيعناصر الإطار ال(:2-3الشكل رقم )

 99 : يبين بعض التعاريف المسندة لمصطلح الكفاءات(2-4)شكل رقم
 100 (: النظام العام للصناعة2-5الشكل رقم )
 101 (: نظام القيمة2-6الشكل رقم )
 101 (: تحليل سلسلة القيمة2-7الشكل رقم )
 104 (: منظور استدامة المورد2-8الشكل رقم )
 106 لثلاثة للجودة(: الأبعاد ا2-9الشكل رقم )

 128 ؤسسة(:  استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية للم3-1رقم) شكل
 131 (SACs(: نموذج الكفاءات المترسخة اجتماعيا )3-2شكل  رقم )
 133 فئات أصحاب المصالحو  المؤسسة ( :3-3شكل رقم )

 137 للمسؤولية الإجتماعية Carroll(: هرم 3-4شكل )
 167 ةؤسسنموذج مقترح لتبني برنامج المسؤولية الإجتماعية في م(: 3-5الشكل رقم )
 177 ( : العوامل الدافعة للتنافسية المسؤولة3-6شكل رقم )
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 181 (: المسؤولية الاجتماعية الشاملة و أصحاب المصالح3-7الشكل رقم )
 191 (: الهيكل التنظيمي لشركة موبيليس4-1الشكل رقم )
 207 الحظيرة الاجمالية للمشتركين  (: تطور4-2الشكل رقم)
( :توزيع الحظيرة الاجمالية للمشتركين حسب نوع التكنولوجيا 4-3الشكل رقم)

 (2020)الثلاثي الرابع 
207 

 208 (: تطور الحظيرة الاجمالية للمشتركين لكل متعامل4-4الشكل رقم)
 209 (: تطور حصص السوق حسب عدد المشتركين4-5الشكل رقم)

 210 (: توزيع المشتركين لكل متعامل وحسب نوع الاشتراك4-6رقم) الشكل
 210 2020(: نوع الاشتراك لكل المتعاملين للثلاثي الرابع 4-7الشكل رقم)
 211 2020(: النسب المئوية لحركة الصوت للثلاثي الرابع 4-8الشكل رقم)
 212 2020الرابع  (: النسب المئوية لحركة الرسائل القصيرة للثلاثي4-9الشكل رقم)
 الهاتف شبكات في الناتجة الوسائط المتعددة الرسائل ( :حركة4-10الشكل رقم)

 النقال
213 

 214 لكل متعامل GSM(: تطور الحظيرة الاجمالية لمشتركي 4-11الشكل رقم)
 GSM 215 حظيرة (: توزيع4-12الشكل رقم)
 GSM  215 سوق حصص توزيع (:4-13الشكل رقم)
(: تطور الحظيرة الإجمالية لمشتركي الجيل الثالث والرابع لكل 4-14م)الشكل رق

 متعامل
216 

 217 (: توزيع مشتركي الجيل الثالث والجيل الرابع لكل متعامل4-15الشكل رقم)
 217 (: توزيع حصص سوق الجيل الثالث والرابع لعدد المشتركين4-16الشكل رقم)
 231 (: نوع الجنس4-17الشكل رقم)

 231 (: السن4-18شكل رقم)ال
 232 (: المستوى التعليمي4-19الشكل رقم)

 237 1(: الخط البياني الذي يوضح قوة الإرتباط من الصفر إلى 4-20الشكل رقم )
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عامة مقدمـــــة  

 



 مقدمة عامة

I 
 

 توطئة:

ثير من إن الدور الإجتماعي للمؤسسة وموقفها التنافسي من الموضوعات التي تعتبر مجال اهتمام الك

الباحثين  والتي أثارت جدلا واسعا في الأوساط العلمية والأكاديمية، وكذلك بين رجال الأعمال في 

القطاع الخاص، إذ نجد أن هناك وجهتي نظر مختلفتين للمسؤولية الإجتماعية تتمثل الأولى بكون 

أن المؤسسات  منظمات الأعمال وحدات إقتصادية تهدف إلى تعظيم الأرباح ، أما الثانية فترى

وحدات اجتماعية يجب أن تلعب دوراً إجتماعياً متزايدا. ان الدور الاجتماعي للمؤسسات في 

المجتمعات الحديثة أصبح يكتسب أهمية متزايدة بعد تخلي عديد من الحكومات عن كثير من أدوارها 

مسؤولية الاقتصادية والخدمية،حيث سعت عدد كثير من المؤسسات إلى تبني برامج فعالة لل

الاجتماعية تأخذ في الاعتبار ظروف المجتمع والتحديات التي تواجهه.ولاشك أن المسئولية الاجتماعية 

تعد أداة مهمة للتخفيف من سيطرة العولمة وجموحها، كما أصبح الاهتمام بالمسئولية الاجتماعية 

ت محلية أو مؤسسات مطلبا أساسيا للحد من الفقر من خلال التزام المؤسسات الاقتصادية)مؤسسا

دولية( بتوفير البيئة المناسبة، وعدم تبديد الموارد، والقيام بعمليات التوظيف والتدريب ورفع القدرات 

البشرية، ومساندة الفئات الأكثر احتياجا، حيث بادرت العديد من المؤسسات إلى تحسين نوعية 

ظيفية ، وغيرها من المبادارت الإجتماعية حياة عامليها، تحسين ظروف بيئة عملها،  وتوفير العدالة الو 

الداخلية ، وذلك لتحسين أرباحها وموقفها التنافسي، أي التركيز على الجانب الإقتصادي والتسويقي 

لهذه المؤسسات، وفي بداية الستينات من القرن الماضي وبعد زيادة الإنتقادات والضغوطات، بادرت 

ن نسميه أداءً إجتماعيًا داخليًا وخارجيًا ، وذلك من خلال العديد من المؤسسات إلى تبني ما يمكن أ

الإهتمام بأبعاد المسؤولية الإجتماعية ) البعد الاقتصادي، البعد القانوني، البعد الاخلاقي، البعد 

 الخيري(
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II 
 

ومع تزايد حدة المنافسة بين المؤسسات في ظل التطورات الاقتصادية والتكنولوجية المتزايدة، وتماشيا 

لمفهوم التسويقي الحديث المرتبط ارتباطا وثيقا بضرورة الفهم العميق والشامل للمستهلك، أصبح مع ا

التوجه نحو تنمية علاقة قوية مع المستهلك في ظل هذا التطور محل اهتمام المؤسسات لمواجهة 

 المنافسين.

زاد اهتمام  ومن أجل زيادة فرص إرضاء زبائن المؤسسات الذين تم كسبهم والاحتفاظ بهم، فقد

 المؤسسات بتفعيل إدارة علاقات طويلة الأمد مع زبائنها لإشباع حاجاتهم ورغباتهم باستمرار.

حتى بلغ الأمر أكثر من ذلك بحيث ذهبت كثير من المؤسسات إلى ما هو ابعد من ذلك أي متجاوزة 

نها بناء وتعزيز معايير المسؤولية الاجتماعية التي حددت فيها وذلك لتحقيق مكاسب كثيرة من ضم

 الصورة الذهنية التي مؤداها الميزة التنافسية.

وتسعى كثير من امؤسسات أن تتجنب مقاطعتها من قبل المستهلكين، لذلك فهي شديدة الحرص 

على تجنيب نفسها من مثل هذه المواقف الأمر الذي يدفعها لبذل المزيد في أنشطتها الاجتماعية، 

اليوم تواقين أكثر لمعرفة المؤسسات التي تبذل مساعي حثيثة فيما يخص  وبالمقابل نجد أن المستهلكين

 المسؤولية الاجتماعية.

وهناك من ربط بين المسؤولية الاجتماعية والصورة الذهنية فالمؤسسات اليوم وفي ظل احتدام شدة 

, لان المنافسة تحرص أكثر من أي وقت مضى على صورتها في أذهان جميع الأطراف المتعاملة معهم

لكل مؤسسة صورة ذهنية في أذهان جميع المتعاملين معها شاءت في ذلك أم لم تشأ، وسواء خططت 

لذلك أم لم تخطط، ولاشك أن الصورة الذهنية الجيدة يمكن أن تساهم بالكثير في نجاح المؤسسة 

هنية الايجابية واستمراريتها. فالمؤسسات مطالبة بان تدير صورتها الذهنية لتتمكن من خلق الصورة الذ

 التي من شانها أن تحقق ميزة على منافسيها وحصة سوقية أكبر.
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 مشكلة الدراسة. 1

بات من المتفق عليه أن المؤسسات ليست بمؤسسات خيرية وأن هدفها الأول تحقيق أعلى معدلات 

حتى يكون  للربحية، ومن هنا تبلورت فكرة وجوب تذكير المؤسسات بمسؤولياتها الاجتماعية والأخلاقية

تحقيق الربح عائداً عن أمور مقبولة أخلاقياً أو قانونياً. علاوة على ذلك، فإن الدور الرئيسي الذي 

تلعبه المؤسسات، كونها المصدر الرئيس للثروة والتحديث وتوليد فرص العمل، يحتّم عليها القيام 

قتصادية والاجتماعية والبيئية في الاجتماعية وفقاً للمفاهيم الحديثة، كما أن التطورات الا بواجباتها

 عصر يتسم بالتغير السريع تحتّم عليها ذلك أيضاً.

بناء  في تعتمد المؤسسات تلك تعد ولم كما فحسب، على ربحيتها يعتمد تقييم المؤسسات يعد لم

 على قادرة عمل بيئة خلق في حديثة تساعد مفاهيم ظهرت بل فقط، المالية على مراكزها سمعتها

 مفهوم هذه المفاهيم أبرز من ولعل الحياة، جوانب مختلف في التطورات المتسارعة مع لالتعام

 .وأحجامها بمختلف أنواعها للمؤسسات "الإجتماعية المسؤولية"

 الاقتصادية أهدافها بين التوافق وتحقيق الاجتماعية بالمسؤولية بالتحلي ان مطالبة المؤسسات

 .بقاءها واستمراريتها وتحقيق الميزة التنافسية لضمان  كشرط الاجتماعية والمتطلبات

 :التالي النحو على طرحها يمكن التي الرئيسية الإشكالية معالم لنا تتوضح دلك ضوء وعلى

 ؟الاقتصادية لمسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةل هناك دورهل 

 :التالية الفرعية التساؤلات الإشكالية هذه عن تنبثق

 هل هناك تأثير لالتزام مؤسسة موبيليس بالمسؤولية الاجتماعية في اكتساب ميزة تنافسية؟ -

 هل توجد علاقة ارتباط بين المسؤولية الاجتماعية  وبين الميزة التنافسية؟ -

 الاجتماعية؟ بالمسؤولية مؤسسة موبيليس محل الدراسة تتبنى هل -
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سة موبيليس لأبعاد المسؤولية هل هناك فروق ذات دلالة إحصائية لمدى إدراك مؤس -

الاجتماعية ) البعد الاقتصادي، البعد القانوني، البعد الأخلاقي، البعد الخيري ( على أبعاد 

 الميزة التنافسية ) الجودة،المرونة، الإبداع، السمعة( لأفراد عينة الدراسة ؟

 فرضيات الدراسة:. 2

 اختبار الفرضيات:

 الأولى  الرئيسية الفرضيةH0 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): لاα  

) الجودة، المرونة،  ( المسؤولية الاقتصادية والميزة التنافسية0.01 ≤

 الابداع،السمعة(،

  هل يوجد علاقة ارتباط بين المسؤولية الاقتصادية والميزة التنافسية أي تأثير المسؤولية

 الاقتصادية في تحقيق الميزة التنافسية

 الاولى:   الفرعية الفرضيةH01 ( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة :α  ≥ 

 ( المسؤولية الاقتصادية والجودة0.01

   :الفرضية الفرعية الثانيةH02( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة :α  ≥ 

 ( المسؤولية الاقتصادية والمرونة0.01

   :3الفرضية الفرعية الثالثةH0( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة :α  ≥ 

 ( المسؤولية الاقتصادية والابداع0.01

   :الفرضية الفرعية الرابعةH04( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة :α  ≥ 

 ( المسؤولية الاقتصادية والسمعة0.01
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  الثانيةالرئيسية الفرضية : H0لة إحصائية عند مستوى دلالة ): لا يوجد أثر ذو دلاα  

 ( المسؤولية القانونية والميزة التنافسية0.01 ≤

هل يوجد علاقة ارتباط بين المسؤولية القانونية والميزة التنافسية أي تأثير المسؤولية 

 القانونية في تحقيق الميزة التنافسية

 ≤  αند مستوى دلالة ): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ع H01الاولى:   الفرعية الفرضية

 ( المسؤولية القانونية والجودة0.01

( α  ≥ 0.01: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) H01الثانية:   الفرعية الفرضية

 المسؤولية القانونية والمرونة

( α  ≥ 0.01: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) H01الثالثة:   الفرعية الفرضية

 المسؤولية القانونية والابداع

 ≤  α: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) H01الرابعة:   الفرعية الفرضية

 ( المسؤولية القانونية والسمعة0.01

  الرئيسية الثالثة: الفرضية H0( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة :α  

 والميزة التنافسية قية( المسؤولية الأخلا0.01 ≤

هل يوجد علاقة ارتباط بين المسؤولية الأخلاقية والميزة التنافسية أي تأثير 

 المسؤولية الأخلاقية في تحقيق الميزة التنافسية

 ≤  α: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) H01الاولى:   الفرعية الفرضية

 ( المسؤولية الاخلاقية والجودة0.01

( α  ≥ 0.01: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) H01الثانية:   الفرعية الفرضية

 المسؤولية الاخلاقية والمرونة
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( α  ≥ 0.01: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) H01الثالثة:   الفرعية الفرضية

 المسؤولية الاخلاقية والابداع

 ≤  α: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) H01بعة:  الرا الفرعية الفرضية

 ( المسؤولية الاخلاقية والسمعة0.01

  الرئيسية الرابعة : الفرضية H0( لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة :α  

 والميزة التنافسية الخيرية والانسانية( المسؤولية 0.01 ≤

ن المسؤولية الخيرية والميزة التنافسية أي تأثير المسؤولية هل يوجد علاقة ارتباط بي

 االخيرية في تحقيق الميزة التنافسية

 ≤  α: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) H01الاولى:   الفرعية الفرضية

 ( المسؤولية الخيرية والانسانية والجودة0.01

( α  ≥ 0.01أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) : لا يوجد H01الثانية:   الفرعية الفرضية

 المسؤولية الخيرية والانسانية والمرونة

( α  ≥ 0.01: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ) H01الثالثة:   الفرعية الفرضية

 المسؤولية الخيرية والانسانية والابداع

 ≤  αثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ): لا يوجد أ H01الرابعة:   الفرعية الفرضية

 ( المسؤولية الخيرية والانسانية والسمعة0.01

 أهمية الدراسة. 3

تظهر أهمية هذه الدراسة من كونها تبين دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة 

 ع.موبيليس وما مدى التزامها بالمسؤولية الاجتماعية اتجاه المجتم
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 :التالية النقاط تحقيق خلال من الدراسة هذه أهمية وتأتي

 .الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام عن ينتج الذي المربح الجانب من الكشف -

تستمد هذه الدراسة أهميتها في كونها تؤسس نظريا وتطبيقيا الربط المنطقي للعلاقة بين  -

 المسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية.

اسة أهميتها من أهمية قطاع الاتصالات الذي يعد من القطاعات المهمة في تستمد الدر  -

الاقتصاد الجزائري إلى جانب حجم الخدمات التي يقدمها لشريحة كبيرة من المجتمع الأمر 

 الذي كان حافزا لهذه الدراسة لاختيار مثل هذا القطاع.

 التي والمنافع إدارتها ستراتيجياتوإ للمؤسسة الاجتماعية بالمسؤولية الواسع العالمي الإهتمام -

للمؤسسة، من ميزة تنافسية بعدما كانت تعتبر لمدة طويلة أنها من الأعباء الإضافية  تحققها

 التي تتحملها المؤسسة.

 التدريجي الدولة دور تقلص عقب للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية لموضوع دراسة أهمية تأتي  -

 السوق. اقتصاد منظا تبني بعد الاجتماعي المجال في

 أهداف الدراسة:. 4

 اما اهداف هذا الدراسة فيمكن ان تتلخص كالآتي :

بالمؤسسات الجزائرية بصفة عامة ومؤسسة  الاجتماعية المسؤولية واقع تبني  على التعرف -

 التزامها بها. ومدى موبيليس بصفة خاصة

 نظرا تبنيها بأهمية تالمؤسسا وتوعية الاجتماعية للمسؤولية الأساسية المفاهيم تأصيل -

 .وتحسين صورتها الذهنية لدى المستهلك في خدمة المجتمع لمساهمتها
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وبالتالي   العملاء كسب من يزيد المؤسسة طرف من الاجتماعية المسؤولية ممارسة أن تبيين -

 تحقيق موقع تنافسي

  بمؤسسة ةالتنافسي الميزة تحقيق في الاجتماعية المسؤولية أبعاد من بعد كل إظهار أهمية -

 .موبيليس

الوصول إلى نتائج يمكن من خلالها الوصول إلى بعض التوصيات التي تساعد أصحاب القرار  -

 في المؤسسة على تطوير عملها.

المستهلك  خدمة في المؤسسات مساهمة تنمية إلى تؤدي للتطبيق قابلة عملية توصيات تقديم -

 .والمجتمع

 أسباب ودوافع اختيار الموضوع:. 5

 صر دوافع اختيار الموضوع فيما يلي:يمكن ح

 الاهتمام الشخصي ورغبة لدراسة لمثل هده مواضيع خاصة انها تتوافق مع تخصصي )تسويق(. -

 الدول من طرف الباحثين سواء في الاجتماعية المسؤولية موضوع يلقاه الذي الواسع الاهتمام -

 النامية. الدول في أو المتقدمة

 المتزايد لمعظم  في تحقيق التنافسية والاهتمام  لاجتماعيةا المسؤولية تلعبه الذي الدور -

 تبنيها. نحو للمؤسسات

لمؤسسة موبيليس خاصة مع اشتداد المنافسة بين متعاملي  الاجتماعية المسؤولية واقع تشخيص -

 الهاتف النقال في السوق الجزائري.
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 الدراسة: حدود. 6

لية الحد الموضوعي والحد المكاني والحد يمكن تحديد مجال حدود الدراسة في الأبعاد التا

 ألزماني

في العلاقة التي تربط بين المسؤولية  الموضوع يتمثل الدراسة هذه الحد الموضوعي: تندرج -

التنافسية  الميزة تحقيق في الاجتماعية المسؤولية دور الاجتماعية بأبعادها بالميزة التنافسية أي

 للمؤسسة محل الدراسة.

عينة من المشتركين الذين يمتلكون لشريحة مؤسسة  الميدانية الدراسة تناولالحد المكاني: ت -

 الاتصالات موبيليس وذلك بتوجيه استبيان كوسيلة لجمع البيانات والمعلومات والقيام

 .البحث فرضيات صحة أو عدم صحة نتائج إلى التوصل من نتمكن حتى بتحليلها

الميدانية فقد أجريت خلال الفترة الواقعة من جوان  الحد الزماني: أما الحدود الزمانية للدراسة -

 .2019إلى بداية شهر جويلية  2018

 الدراسات السابقة:. 7

 * الدراسات العربية:

رسالة دكتوراة للباحث العايب عبد الرحمن تحمل عنوان: "التحكم في الأداء  -

دامة"، جامعة فرحات الشامل للمؤسسة الاقتصادية في الجزائر في ظل تحديات التنمية المست

 (2010-2011).عباس، سطيف، الجزائر،

و قد توصل الباحث من خلال هذه الدراسة إلى التأكيد على أن المسؤولية الاجتماعية 

للشركات هي مساهمة المؤسسة في التنمية المستدامة، أي من الممكن إحلال المصطلحين و إشراكهما 

 في التعبير عن معنى واحد.
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ة أن مساهمة المؤسسة في التنمية المستدامة تمر عبر مسؤولية متعددة الأبعاد و واعتبرت الدراس

التي تمس الاقتصاد والمجتمع والبيئة.كما أن الأداء الشامل لا يقتضي تحقيق النتائج المالية فقط، بل 

 والاجتماعية والبيئية أيضا.

مؤسسات القطاع كما توصلت الدراسة إلى أن الأداء الشامل غير متحكم فيه من طرف 

العمومي الصناعة الأسمنت. حيث أن المسؤولية الاجتماعية للشركات لا تدخل ضمن الاهتمامات 

 الإدارية المسيري القطاع.

( بعنوان " إدراك المديرين لمفهوم المسؤولية 2001دراسة )البكري والديوهجي،  -

جتماعية لدى مديري منظمات هدفت الدراسة إلى التعرف على مفهوم المسؤولية الا الاجتماعية".

الأعمال، وقياس مدى إدراكهم وذلك وفقا للمعايير الشخصية والمهنية التي يحملونها، فضلا عن 

صياغة إطار نظري عام لمضمون المفاهيم الثلاثة للمسؤولية الاجتماعية. وقد شمل مجتمع البحث 

( مفردة من قادة هذه 94لبالغة )( شركة صناعية في العراق وعبر استطلاع آراء عينة البحث وا20)

الشركات. وقد توصلت الدراسة إلى وجود علاقة معنوية بين السمات الشخصية للمديرين وفهمهم 

للمسؤولية الاجتماعية فضلا عن اعتماد المديرين للمفهوم الكلاسيكي كتوجه فكري وإداري في 

 عملهم.

ة الاجتماعية لمنظمات ( بعنوان " المسؤولي2001دراسة )الغالبي، والعامري،  -

الأعمال وشفافية نظام المعلومات: دراسة تطبيقية لعينة من المصارف التجارية العاملة في 

هدفت إلى استكشاف ما إذا كانت هناك علاقة إيجابية بين الدور الاجتماعي للمنظمة الأردن". 

ا ما تحقق وجود مثل هذه وطبيعة نظام المعلومات فيها مركزة على جانب الشفافية لهذا النظام، وإذ

العلاقة أو عدم وجودها فإن إدارات المصارف العاملة في الأردن مطالبة بأن تعي هذه الحقائق وتتعامل 

في ضوئها مع مختلف الأطراف وبما ينعكس ايجابيا على الأداء في البنوك. وقد اقتصر مجتمع البحث 
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لبيئة العاملة في الأردن وبالذات في مدينة عمان على المصارف التجارية العربية الأساسية العاملة في ا

لتواجد العدد الأكبر من الفروع وللحركة الاقتصادية القوية في هذه المدينة. وقد تم اختيار عينة ممثلة 

( بنوك تمثل أكبر البنوك وأقدمها في البيئة العاملة في الأردن. وقد تم اختيار 7لهذا المجتمع بلغ عددها )

%( من العدد الكلي لفروع هذه  41.7( فرعا تمثل ما نسبته )63روع بلغ عددها )مجموعة من الف

البنوك السبعة عينة الدراسة وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها تمثل في وجود علاقة 

ضعيفة بين نمط المسؤولية الاجتماعية المعتمد وشفافية نظام المعلومات في المصرف وكذلك فإن 

%( من شفافية  4.88ولية الاجتماعية في ضوء معامل التحديد المستخرج لا تفسر سوى )المسؤ 

 نظام المعلومات المعتمد من قبل المصرف.

( بعنوان "واقع تبني منظمات الأعمال الصناعية للمسؤولية 2008دراسة )ياسين،  -

شركات صناعة الأدوية دراسة تطبيقية لآراء عينة من مديري الوظائف الرئيسية في الاجتماعية : 

البشرية العاملة في الأردن". هدفت إلى الكشف عن واقع تبني منظمات الأعمال الدوائية الصناعية 

للمسؤولية الاجتماعية من وجهة نظر مديري الوظائف الرئيسية في مؤسسات صناعة الأدوية البشرية 

 العاملة في الأردن، وذلك من خلال تحقيق الأهداف التالية:

لتحقق من وجود علاقة بين تبني المسؤولية الاجتماعية ونمط التبني المتبع في شركات . ا1

 صناعة الأدوية البشرية العاملة في الأردن.

. التحقق من وجود تأثير للمتغيرات على نمط التبني المتبع في شركات صناعة الأدوية البشرية 2

 العاملة في الأردن.

ده يعملون في شركات تصنيع الأدوية، وتم استخدام ( مفر 214تكونت عينة الدراسة من )

مجموعة من الأساليب الإحصائية، وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات أبرزها: وجود 
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علاقة ذات دلالة إحصائية بين تبني المسؤولية الاجتماعية ونمط المسؤولية الاقتصادي والاجتماعي 

 (0.05والبيئي عند مستوى معنوية )

 دراسات الأجنبية:* ال
 ( بعنوان ": et . al Amaeshi,   2006دراسة ) -

Corporate Social Responsibility in Nigeria Western Mimicry or Indigenous 

Influences 

 ". هدفت الدراسة إلى تحري معنی وممارسة

فهوم المسؤولية المسؤولية الاجتماعية في نيجيريا. وقد توصلت إلى أن الشركات الوطنية تدرك م

الاجتماعية وتمارسها كنوع من العمل الخيري والإنساني. وأن هذه النتيجة تقترح أن المسؤولية 

 الاجتماعية للشركات تمثل بناء إجتماعية محلية يعزز المتطلبات الاجتماعية في نيجيريا.

 ( بعنوان: Porter  &Kramer, 2006دراسة )-
  "Strategy and Society: The Link Between Competitive Advantage and 

corporate Social Responsibility ." 

هدفت الدراسة إلى توضيح العلاقة بين الميزة التنافسية والمسؤولية الاجتماعية للشركات في 

الولايات المتحدة الأمريكية. وهذه الدراسة تمثل دراسة نظرية تستند بالأساس على استعراض الأدب 

مجال العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية والميزة التنافسية. وقد تناولت الدراسة العديد من النظري في 

المواضيع كان أبرزها نشوء وظهور المسؤولية الاجتماعية بالإضافة إلى التكامل بين الأعمال والمجتمع. 

ية تؤثر على وقد توصلت الدراسة من خلال استعراض الأدب النظري إلى أن تبني الأنشطة الاجتماع

المؤسسات من خلال عناصر بما يعكس ميزتها التنافسية، وهذه العناصر هي: القضايا الاجتماعية 

العامة والتي تعد مهمة جدا للمجتمع لكنها غالبا ما تكون ذات تأثير على عمليات المنظمة ولا تؤثر 

تؤثر على نشاطات المؤسسة  على المنافسة البعيدة المدى. وتأثيرات سلسلة القيمة الاجتماعية والتي
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وبشكل ملحوظ في سير العمل. البعد الاجتماعي للمحتوى التنافسي والتي تمثل العوامل في البيئة 

 الخارجية والتي تؤثر على موجهات التنافس في نطاق عمل المؤسسة.

"التكامل بين المسؤولية  بعنوان 2002سنة  Obrien  &Robinsonدراسة  -

وهي رسالة ماجستير مقدمة إلى كلية بوسطن والتي والإستراتيجية التنافسية"  الاجتماعية للمنظمة

 بالتعاون مع مركز المنظمات الصالحة 2001حصلت على شهادة أفضل بحث مقدم لعام 

(Corporate Citizenship ) والذي يقوم سنوية برعاية والإشراف على هذه المسابقة كجزء من

ال المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة في شمال أمريكا. وتم تطبيق هذه المبادرات لتشجيع الدراسات في مج

 Cola Coca، وشركة Merckوشركة  Xeroxالدراسة في العديد من المؤسسات العالمية مثل: شركة 

وقد توصلت الدراسة إلى أن المؤسسات يجب أن تولي مجال المسؤولية الاجتماعية اهتماما كبيرة من 

اده والمتمثلة في الزبائن والموردون والمساهمين والمجتمع والبيئة وأن ذلك يحقق لها خلال التركيز على أبع

ميزة تنافسية عن بقية المؤسسات تمكنها من إيجاد مكانة مناسبة لها في وسط المنافسة الكبيرة وتحقق 

  لها أهدافها المسطرة وتضمن لها البقاء والاستمرار .

عنوانها " الإدارة الاستراتيجية  Floriane Bouyoudأطروحة دكتوراه للباحثة  -

 .2010للمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات " باريس، فرنسا، أفريل 
"Le  Mangement  Stratégique  de  la  responsabilité  Sociale  des 

entreprises" 

هدفت هذه الدراسة إلى وضع إطار استراتيجي لدمج المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات في 

لب النظام الإداري المنظمات الأعمال، وحددت الباحثة ثلاث مراحل لذلك وهي مرحلة التصميم 

ومرحلة التنفيذ وأخيرا مرحلة الرقابة كما استعملت الباحثة في دراستها أسلوب دراسة الحالات لإثراء 

 الأعمال.البحث أكثر وتبين أهمية دمج المسؤولية الاجتماعية في قلب النظام الإداري لمنظمات 



 مقدمة عامة
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 Ron Bird, Anthony D. Hall, Francesco Momentè and 2007دراسة ) -

Francesco Reggiani ) sJournal of Business Ethic بعنوان 
  "What corporate social responsibility activities are valued by the 

market ? " 

نقاط القوة الإيجابية ونقاط الضعف هدفت الدراسة إلى اختبار مدى العلاقة الفعلية بين  

لنشاطات المسؤولية الاجتماعية في الشركات والأداء العادل في الولايات المتحدة الأمريكية. تكونت 

. وقد 2003 - 1991عينة الدراسة من الشركات المسجلة في السوق المالي الأمريكي للأعوام 

صحاب المصالح سيؤدي إلى إعاقة تحقيق توصلت الدراسة إلى أن تبني المديرين لكافة توجهات أ

أهدافهم، وأن توجهات أصحاب المصالح تتغير بمرور الوقت وهذا يؤثر بالنتيجة النهائية على العملاء 

 وعلى علاقات الموظفين وبالتالي الإخفاق في تحقيق الأهداف الشمولية للمسؤولية الاجتماعية.

 بعنوان (Becchetti ,2007)دراسة 
 Corporate Social Responsibility and Shareholders Value : An Event 

Study Analysis 

للمؤسسات المدرجة  2004ولغاية عام  1990 " هدفت الدراسة إلى القيام بعمل مقارنة من عام

في سوق رأس المال في الولايات المتحدة الأمريكية وذلك بعد تزايد الفضائح المالية، وخسائر 

ر بسمعة الشركات مقارنة بالمؤسسات التي تبنت مضامين المسؤولية الاجتماعية المستثمرين، والضر 

الشاملة. وقد توصلت الدراسة إلى العديد من النتائج أبرزها، أن هناك اتجاها معنوية عالية في عائدات 

 القيمة المطلقة للمؤسسات التي تبنت المسؤولية الاجتماعية الشاملة والعكس صحيح.
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 :تمهيد
ة نتيجة ت الأخير  السنوافيأصبح موضوع أخلاقيات الأعمال من المواضيع التي تحظى بإهتمام متزايد     

عيدا ب هالتي تعتمداعايير والم الموجه للأعمال والنقد لأسباب عديدة في مقدمتها تزايد الفضائح الأخلاقية

اعات دني وجمع الميد الضغط القادم من مؤسسات المجتمعن إطار أخلاقي واضح وشفاف، وفي ظل تزا

 لأعمالاالحكومة عن  وتراجع لمياالضغط الأخرى والاتجاه نحو العولمة وتنميط المعايير الفنية على الأقل عا

ال ت الأعمقيابل وأغلب المؤسسات في ظل تنامي ظاهرة الخصخصة، فإن موضوع أخلا الاجتماعية

سد والمحلية تج لعالميةامات هتمام الكبير من قبل الحكومات والجامعات والمنظالإ أصبح من المواضيع ذات

لموضوع  اوإدخال  International Transparancy Organizationفي شكل منظمة الشفافية العالمية 

 لفسادادول لمكافحة ة في الختلفكمادة دراسية مستقلة في كل الجامعات العالمية تقريبا وإنشاء الأجهزة الم

وقواعد  Ethics of Managementو Business Ethicsالإداري. وهكذا نجد أصداء تتردد لمفاهيم مثل 

ن مقية وغيرها ة الأخلاوليوالمسؤ  ،والقيم والسلوك الأخلاقي ،وأخلاقيات الوظيفة العامة ،آداب المهنة

الات ل في مجصلحاالمصطلحات ذات العلاقة. وقد اتسع أيضا مدى هذا الموضوع من خلال التوسع ا

فتراضية ظمات الالمناوأخلاقيات  )المعلوماتية( العمل المختلفة فهناك حديث عن أخلاقيات الحاسوب

 رب أن توجد فيلا نستغ. و غيرهايات البحث في الهندسة الوراثية و وأخلاقيات استخدام الإنترنيت وأخلاق

خلاقيات المهنة في أمن مقررات  مقرر دراسي 500الولايات المتحدة الأمريكية وحدها ما يزيد على 

ة ية الاجتماعيالمسؤولو مال ا الفصل لموضوع أخلاقيات الأعذلك ارتأينا تكريس هذ. لالجامعات الأمريكية

 ي سنتناوله من خلال المباحث التالية:ذال

 .أخلاقيات الأعمال ول:المبحث الأ
 .ةؤسست الأعمال وعلاقتها بثقافة المأخلاقيا المبحث الثاني:

 .مفهوم المسؤولية الاجتماعية بحث الثالث:الم
 .أبعاد المسؤولية الإجتماعية المبحث الرابع:
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 المبحث الأول : أخلاقيات الأعمال 

 المطلب الأول: مفهوم أخلاقيات الأعمال وأهميته

 .المفهوم : 1

ع المجتم المعايير الأخلاقية التي يستند لها أفرادبشكل عام إلى القيم و  Ethicsتشير الأخلاقيات 

ن المجتمعات قد طورت هذه القيم . و يبدو ألكذغير  ما هوالى لغرض التمييز بين ما هو صحيح و 

كن أن تنظر للمجتمعات في هذا الإطار يما عبر فترات زمنية متعاقبة و المعايير لتشكل وعاءً حضارياً لهو 

ها الأخلاقية المتجددة المرنة وأخيرا معايير لمجتمعات الصناعية و معاييرها الأخلاقية الصارمة ثم االبدائية و 

ئل في مجمل الأوضاع معاييره الأخلاقية النسبية التي تستوعب هذا التطور الهاالمجتمع العالمي المعرفي و 

 تتعدد المصادر التي تستند عليها الأخلاقيات فيالاقتصادية والاجتماعية والثقافية والتكنولوجية وغيرها. و 

الأخلاقية المبادئ المصادر النسبية وقدرتها على تشكيل المعايير و  همية هذهأكما ان أي مجتمع من المجتمعات  

. إن الدين والتاريخ والتقاليد والأعراف 1من فترة زمنية إلى فترة زمنية أخرى تختلف من مجتمع لآخر و 

حزاب لأاالقادة و ظهور الجماعات المرجعية و أيضا و  .والثقافة القومية والوطنية والتكوين القبلي والعائلي

العملية للمجتمع تعتبر كلها مصادر تساهم في تشكيل السياسية ووسائل الإعلام وتطورها والخبرة العلمية و 

 .2أخلاقيات الاعمال في أي مجتمع من المجتمعات 

نا لقد كانت المجتمعات القديمة تلتزم بمعايير أخلاقية مثالية إذا نظرنا إليها بالمعايير الأخلاقية في وقت

أحد أفرادها يعتبر صارما قياسا للوقت  انعتبرنا أن العائلة مقصرة وغير ملتزمة أخلاقيا إذا اا ما . فإذاضرالح

للأخلاق في الوقت الحاضر نحن نتكلم عن المدخل الموقفي ن المسؤولية الأخلاقية هي فردية. و الحاضر لأ

                                                           
 33.ص2006الرشاد للطباعة والنشر والتوزيع، الجزائر،  المنظمات"، مكتبة تحليل"علال، بورحلة 1
تماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع"، دار وائل للنشر، الطبعة ر الغالبي، د.صالح مهدي محسن العامري، "المسؤولية الاجطاهر محسن المنصو   2

 28، ص2008الثانية، 
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دا مواقف أخلاقية في مواضع معينة و يبدو في مور قد يقف فردا واحيأتي في إطار النظرة النسبية للأ هذاو 

 .1مواقف أخرى مناقضا لهذه الحالة

عتبر تطبيق للمعايير ت اتعريفا لأخلاقيات الأعمال سنجد أنهما أردنا أن نعطي تصورا محددا و  إذاو 

يات الأعمال ما هي إلا الدراسة أخلاق تعتبر . كذلكلمختلفةالأخلاقية الفردية في مواقف الأعمال ا

التحليل المنهجي للعمليات التي يتم من خلالها تطور القرار الإداري بحيث يصبح هذا القرار خيارا أخلاقيا و 

الأعمال  أخلاقياتأن  وقد عرفت. للمنظمةت و للمجموعالإعتبار ما هو صحيح وجيد للفرد و آخذا في ا

 .2محددات على قراراتها تصنعة ما و ؤسسلاقية التي تمثل سلوك مالقيم الأخهي مجموعة من المبادئ و 

القيم فيه تم الاهتمام بالمعايير و و  الأول ،منحيين ذأخإن تطور المفهوم في مجال الأعمال قد 

الاعتبار عين بمعنى هل أن هذه الأهداف تأخذ ب المؤسسات من قبلالغايات المعلنة الاخلاقية للأهداف و 

ضمن نفس المنحنى يمكن للمجتمع. و  لأخلاقيا انبمصالح جميع الأطراف ولا تخرق القواعد العامة والج

ئد بحيث تستخدم وسائل وأساليب وطرق غير ، هو السايكيافيلي ) الغاية تبرر الوسيلة(ان يكون المبدأ الم

هو أن تشمل  أما المنحى الثاني. مشروعة في تحقيق أهداف مشروعة وأخلاقية وصحيحة غيرأخلاقية و 

ائل المستخدمة لبلوغ هذه الوسيحة بالإضافة إلى الغايات والأهداف و الصح السلوكيةالمعايير الأخلاقية و 

بارات غير المالية هنا هو كيفية إيجاد معايير قياس موضوعية للإعت . إن الأمر الأكثر تعقيداالأهداف

تمل أن تحلل فقط بمعايير أن العديد من هذه القرارات لا تحخاصة و  المؤسسات في قراراتالسلوكية و 

 .3العوائد المصاحبة لمثل هذه القراراتو ف يلاكتال

                                                           
 55،ص2005دار الغاية، صويلح: الأردن. إدارة عــــــــلاقــات العمـــــــــلاء: المفاهيم، الأصول، التطبيقات،أبو جليل، محمد منصور،   1
 67،ص2007،،الأردندار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى "الإدارة والأعمال"،ي محسن العامري، طاهر محسن المنصور الغالبي، د.صالح مهد 2
ص:  -،ص2006نجم عبود نجم، أخلاقيات علم الإدارة في عالم متغير، منشورات  المنظمة العربية للتنمية الإدارية )بحوث و دراسات(،بدون رقم الطبعة،  3

127-128 
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يمكن أن تتصور ما ذكر أعلاه من خلال الشكل التالي الذي يوضح كون الفرد يمتلك معايير و 

، التي يمكن ء محددات المجتمع الأخلاقية أيضافي ضو لها على الفرصة المتاحة أمامه و شخصية يحكم من خلا

  .1ن عدم أخلاقيتها أو الإحجام عنهاان تقوي من دوافعه لإقتناص الفرصة بالرغم م

 الحكم على الفرصة في ضوء العوامل الشخصية و الإجتماعية .الفرد و : (1-1) رقم شكل

   

 

 

 

 
Source : BANCEL Franck, La gouvernance des entreprises, Economica, Paris, 1997.p85 

 أهمية أخلاقيات الأعمال :  .2

عينة أو سلوك الأخلاقي سواء على صعيد الفرد في الوظيفة أو في مهنة مالإن الإلتزام بالمبادئ و 

الالتزام بمبادئ  يعتبر ذو أهمية بالغة لمختلف شرائح المجتمع حيث أن هذا الأمر يقوي المؤسساتمجموعة أو 

ة عن أن ترى مصالحها بمنظور ضيق لا يستوعب غير معايير محددة ؤسسالعمل الصحيح والصادق ويبعد الم

لكنها ستكون بالتأكيد ذات أثر قق لها فوائد على المدى القصير و تجسد في الاعتبارات المالية التي تحت

الإسلام يعتبر الوعاء  المجتمعات الإسلامية بشكل خاص فإن. وفي مجتمعاتنا النامية و سلبي في الأمد الطويل

استمد منها الأفراد الحياة  تلاالذي يطرح مفاهيم أخلاقية راقية، في مختلف مج الإنسانيالحضاري و 

مدونات أخلاقية نظريا على الأقل مقبولة وجيدة في حين يشير واقع الحال إلى والمنظمات قواعد عمل و 

                                                           

ر،  المســـؤولية الاجتماعيـــة بمنظــــور اســـويقي: دراســــة اســـويقية  راء عينـــة مــــن المـــديرين العــــاملين فـــي المنشـــ ت التا عــــة لـــوزارة الصــــناعة ثـــامر ياســــ البكــــري   1 

 .45ص(،1996) أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد: جامعة  غداد. والمعادن،

 الفرصة  العوامل الإجتماعية  العوامل الشخصية 

 أو

 مستوى السلوك الأخلاقي
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لو أننا قد ات، و ؤسسمارسات الفعلية لهؤلاء الأفراد والمبين المكبيرة بين هذا الوعاء الحضاري و   وجود فجوة

 .1لكنها على نطاق أضيقو  رسات مشابهة في العالم المتقدمنجد مما

لتزامها بالمنظور جراء إ المؤسساتكن أن تحصل عليها إذا ما أردنا الإشارة إلى أهم الفوائد التي يمو 

 : 2التاليذا الإلتزام فإننا يمكن أن نؤشر التي تعطي أهمية لهالأخلاقي في العمل و 

 الحقيــــــــق مصــــــــ تحالــــــــذي يــــــــرى تعارضــــــــا بــــــــينلقبــــــــول بــــــــالمنظور التقليــــــــدي للعمــــــــل و يمكــــــــن ا .لا1

ــــــالربحالمؤسســــــة  ــــــة ب ــــــينالمــــــادي و  المتمثل ــــــة و  ب ــــــزام بالمعــــــايير الاخلاقي ــــــتي عرضــــــالإلت ل مــــــن كأنهــــــا تقلــــــت و ال

لتـــــزام ابيـــــا بـــــين الإإيجاطـــــا . ففـــــي إطـــــار المنظـــــور الحـــــديث نجـــــد إرتبلكفـــــاءة ضـــــمن هـــــذا المنظـــــور التقليـــــديا

ــــذي تحققــــه المالمــــر الأخلاقــــي و  ــــى المــــدإن لم يكــــن ذلــــك عة و ؤسســــدود المــــالي ال ــــإن بالتأى القصــــل كيــــد ير ف

 سوف يكون واضحا على المدى الطويل.

أتي التصرف هنا يو  قيةتزام بالمعايير الأخلالا الاكثيرا نتيجة تجاهله  المؤسسات . قد تتكلف2

تمادت ذا ما إن خاصة حيافي بعض الأ الكثير من الدعاوي القضائيةة في مواجهة ؤسسأخلاقي ليضع الملآال

عي صادي الاجتماه الاقتجلتو النموذج الاقتصادي بعيدا عن اا على مبدأ الرشد و تركز كثير  أخذتة و ؤسسالم

 .الأخلاقي

لى عردود إيجابي ميضا له أهذا و على صعيد البيئة المحلية والإقليمية والدولية  ؤسسة.تعزيز سمعة الم3

 .ؤسسةالم

لذاتية صلحة االم وح نحو.إن التوجهات الحديثة ترى أن تجاهل الأخلاقيات في العمل هو نز 4

لمعلوم امن لمستنيرة و الذاتية احة طار المصلالضيقة في حين أن الالتزام بالأبعاد الأخلاقية للعمل يضعها في إ

ئات المجتمع فباقي و  كومةلاقي قد تنشأ من قبل المنافسين والحأن ردود فعل سلبية على التصرف اللاأخ

 .لمدى البعيدا ة علىؤسسرار بسمعة المهذا يؤدي إلى إضو 

                                                           
 21،ص2006. 12حوار السياسات الأردنية، العدد ، المسؤولية الاجتماعية للشركات، مجلة سفيان جبارة 1

 99ص. 2005،الدار الجامعية ، الإسكندرية ،  المراجعة البيئيةأمين السيد احمد لطفي ،  2
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( يقترن 14000ايزو و  9000.إن الحصول على شهادات عالمية وإمتيازات عمل خاصة )مثل ايزو 5

يير الأخلاقية في إطار الإنتاج والتوزيع والإستهلاك والإستخدام والإعتراف ة بالعديد من المعاؤسسبإلتزام الم

، فإن الشهادة الدولية علومة. بعبارة أخرىوالثقة المتبادلة ودقة وصحة المالعمل الصادق بالخصوصيات و 

إجتماعي مهم طياتها اعترافا بمضمون أخلاقي و  الخدمات تحمل فيلمعايير الفنية في إنتاج السلع و بالإلتزام با

 .1أظهرته منظمة الأعمال

  .المؤسسةثاني: مصادر الأخلاقيات في مطلب ال

في قراراتهم  لأخلاقية التي يستند لها المديرونوالمعايير ا القيم ت الأخلاق تشير إلى النظامإن كان

الاعتبار ما هو صح أو خطأ فإن ما نريد أن نؤكد عليه هنا هو أن الأخلاق لدى  عينالمختلفة آخذين ب

يير والمعتقدات في المجتمع من القواعد والمعا اعي عدم خرقهؤلاء المدراء تتجسد بسلوكيات أخلاقية تر 

، بل إننا نأمل من السلوك خلاقية المعمول بها من جانب آخرونات الأالمدجانب وكذلك القوانين و 

الأخلاقي أن يتجاوز ما مطلوب رسميا منه كنتائج إيجابية إلى ما هو أبعد في إطار تحمل مسؤولية اجتماعية  

بشكل عام يمكن أن تستند أخلاقيات الأعمال إلى ركنين تلفة. و تجاه الفئات المخاكبيرة لمنظمة الأعمال 

 :  2أساسيين

 .تمع المجفيالأول: نظام القيم الاجتماعي والأخلاقي والأعراف والتقاليد السائدة 

 السابقة.  خبرتها كذلكن بها، و القيم الذاتي المرتبط بالشخصية والمعتقدات التي تؤمالثاني: نظام        

 :3وإجمالا يمكن أن نحدد مصادر أخلاقيات الأعمال في النقاط التالية

                                                           
 100مرجع سبق دكره، ص المراجعة البيئية ،أمين السيد احمد لطفي ،  1

 55، ص2006ن: الأردن.دار الحامد، عما التسويق مفاهيم معاصرة،  حداد شفيق وسويدان، نظام  2

، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية استراتيجيات رضا العميل، دراسة حالة المؤسسة الوطنية للصناعات الالكترونية بالبليدةشيدة،  ك حبيبة 3

 66، ص2004وعلوم التسيير سعد دحلب، البليدة.
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الأخلاقي  ا للسلوكا أو موظفًا أساسً يعتبر الفرد سواء كان مديرً (:الفرد )الأخلاق الشخصية -1      

مه شخصي أو بنظاوينه البتك داخل المنظمة، وهذا الفرد حتمًا سيتأثر بمجموعة من العوامل، يرتبط بعضها

 .القيمي، والبعض الآخر يرتبط بعوامل أخرى كالدين والعائلة

لاقي أخو اللاألوك الأخلاقي لرئيسي بالسإن مؤسسة العمل هي المؤثر والمتأثر ا :مؤسسة العمل -2

لى التي تعمل ع لمكافآتانظم الذي يمارسه الأفراد فيها، فهي تشير إلى مجموعة المبادئ والأخلاقيات و 

نظمة أظام من كل نصياغة أخلاقيات العمل، والتي من شأنها توجيه السلوك في اتجاه معين، فل

 .لعملات اسسات تأثير خاص يتحكم في الاتجاه الذي يعزز أو يضعف العمل بأخلاقيالمؤ 

ضم أفرادًا وجماعات تتواصل فيما بينها وفق سياق محدد، تر المؤسسة مجتمعًا باعتبا :البيئة الخارجية -3

عينة فإن هذا التكتل الاجتماعي كما له علاقات داخلية فإن له أيضًا علاقات خارجية تتحكم بنسبة م

في صياغة أخلاقيات العمل، كما أن هناك مجموعة من العوامل الخارجية المؤثرة والتي ترتبط ارتباطاً وثيقًا 

 :1بثلاث نقاط رئيسية

 السياسات القانونيةو لا تخرج أي مؤسسة عن الضوابط والشروط  :التشريعات والقوانين الحكومية*

لأخلاقي لسياق اافي  لطة الحكومية، وهذا يدخلالحكومية حتى يكون نشاطها مشروعًا محترمًا للس

 ا غير قانونيتنظيمً  يكونالخارجي لأن أي تنظيم ينشط خارج إطار التنظيمات الحكومية، هو مباشرة س

 .وغير شرعي

داخلت تعية والأعراف التي هي مزيج من العادات والتقاليد الاجتما :الأعراف والتقاليد الاجتماعية*

، لدى الأفراد ت العمللاقياالتأييد القانوني، فأصبحت مصدراً ثابتًا في ضبط أخفيما بينها واكتسبت 

 .وصارت نموذجًا اجتماعيًا في صناعة السلوك داخل التنظيم

                                                           
 57بق دكره، صمرجع س ،التسويق مفاهيم معاصرةحداد، شفيق وسويدان، نظام،   1
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بات ن المناسكون في كثير متإن التكتلات واللوبيات المحيطة بالتنظيم قد  :اللوبيات وجماعات الضغط*

… ة المستهلكات حمايمنظمو قيات العمل، فالنقابات العمالية مؤثراً خارجيًا مباشراً في صياغة أخلا

 اغة هذهبصي هي تكتلات تفرض على التنظيم ضبط السلوكيات، لذلك فهي على علاقة مباشرة

 الأخلاقيات.

 Ethical Training ة ؤسسجل بناء منظومة أخلاقية في المالتدريب من أ :المطلب الثالث

ة أو الأفراد العاملين فيها يتمحور حول إعداد ؤسسة الأخلاقية في المناء المنظومإن مفهوم التدريب لب

برامج تخص تدريب العاملين على معرفة مختلف الجوانب الأخلاقية في القرار الإداري وكيفية تمييز 

المواقف الأخلاقية من غيرها. إن هذه البرامج تساعد الأفراد على دمج المعايير الأخلاقية العالية في 

وتصرفاتهم اليومية. وقد تجلى الاهتمام بالتدريب في هذا المجال بإدخال كبرى الجامعات  سلوكهم

ومدارس إدارة الأعمال مقررات وبرامج تدريبية في مناهجها تتضمن التوعية والإعداد الجيد في مجال 

ات ينصح السلوكيات الأخلاقية والمسئولية الاجتماعية. ومن المفيد هنا استعراض قائمة مختصرة بخطو 

 :1الآتيوهي كباعتمادها لفحص الإطار الأخلاقي للقرارات و 

 .إدراك الإشكالات الأخلاقية المحتملة -1
 .جمع المعلومات والتأكد من الحقائق -2
 .تشخيص الخيارات المتاحة -3
 .رجوةاختبر وافحص كل خيار من ناحية الشرعية والصواب والدقة والفوائد الم -4
 .بنىقرر أي خيار ستت -5
 :كرر التدقيق واسأل نفسك السؤالين التاليين -6

 بقراري هذا؟ بيئة(المحيط )ال كل من في  كيف سيكون موقفي إذا عرف-              
 لصحف المحلية؟اكيف سيكون موقفي إذا نشر القرار أو تداولته -              

 .تصرف القبول أو الرفض -7
 

                                                           
دارة الصورة الذهنية للمنظمات الأردنية في إطار واقع المسؤولية الاجتماعية: دراسة ميدانية في شركات إممدوح، وعبابنـه هايـل،  فالح عبد القادر، والزيادات الحوري 1

 14.ص2009، المنعقد في نيسان، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، داريةلكلية الاقتصاد والعلوم الإ  المؤتمر العلمي الثالث، بحث مقدم إلى الاتصالات الخلوية الأردنية
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 Ethical Training التدريب الأخلاقي:  *

ومن المعلوم أن  .برامج تدريبية تهدف إلى مساعدة الأفراد على معرفة مختلف الجوانب الأخلاقية في قراراتهم

 Codes في عالم اليوم تصدر لوائح مكتوبة تسمى المدونات الأخلاقية أو الدساتير الأخلاقية المؤسسات

of Ethics  لمبادئ الأخلاقية المكتوبة في لائحة والتي والتي هي عبارة عن مجموعة من القيم والمعايير وا

توجه سلوك المنظمة وأفعالها. إنها توفر دليلًا إرشاديا لمعالجة مختلف المواقف التي تثار فيها إشكاليات 

أخلاقية، وتصبح هذه المدونات بالتالي دساتير يمكن العودة إليها في حالة حصول تجاوزات غير مشروعة أو 

روري أن تفعل منظمات الأعمال هذه المدونات وتحاول أن تجسدها في السلوك غير أخلاقية. ومن الض

 .1اليومي للمديرين والعاملين فيها

 Code of Ethics : المدونات الأخلاقية * 

ة في أعمالها ؤسسعايير الأخلاقية التي توجه المصيغة مكتوبة بشكل رسمي تتضمن القيم والمهي     

تسمى الإفصاح عن الجوانب  المؤسساتة تحصل في كثير من نا إلى قضية مهموتجدر الإشارة ه .وتصرفاتها

والتي تعني قيام بعض الموظفين أو العاملين بالإفصاح عن ممارسات أو  Whistle-blowing أخلاقيةللآا

 ة أو قسمؤسسدراء أو المسئولون في المتصرفات غير قانونية أو غير شرعية أو غير أخلاقية يقوم بها بعض الم

ة إلى جهات خارجية مثل مراسلي الصحف أو المسئولين الحكوميين أو بعض الدوائر ؤسسمعين في الم

الرسمية. وعادة ما يتعرض من يقوم بهذا العمل إلى مضايقات وضغوط وبما تؤدي إلى طرده أو إبعاده عن 

أخلاقية في الخاطئة أو اللامكان عمله، لذلك يحجم الآخرون عن الكشف عن الكثير من الممارسات 

ات وسائل عديدة للحد منها ؤسسالات الإفصاح هذه فقد تتبع المات. ولغرض التقليل من حؤسسالم

 .2ةؤسسلإفصاح يكون داخليا لإدارة الموجعلها حالة داخلية أي أن ا

 
                                                           

 54،ص2003دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان: الأردن. التسويق الاستراتيجي للخدمات،، مصطفى، محمد 1
عمال والمجتمع(، دار وائل للنشر،الطبعة طاهر محسن منصور الغالبي،د صالح مهدي محسن العامري، المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال )الأ  2

 215،ص 2008الثانية، الاردن،
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 Whistle-blowing  الإفصاح عن الجوانب غير الأخلاقية: *

تي  الشـــرعية الـــيـــة أو غـــيريـــة أو اللاأخلاقيـــة غـــير القانونإفصـــاح بعـــض العـــاملين عـــن الممارســـات غـــير القانون

 .ترتكب في منظمة الأعمال إلى جهات خارجية

يضــمن ســرية المتحــدث ولا يفصــح عــن شخصــيته  خــاصومــن الأســاليب المتبعــة في هــذا الإطــار تــوفير خــط 

ة للفضــائح. وكــذلك إعــداد بــرامج تدريبيــة للعــاملين تشــجعهم علــى الإفصــاح الــداخلي وعــدم تعــريض المنظمــ

ولكن هناك منظمـات وإدارات تحـاول أن تمنـع حصـول هـذا الأمـر خارجيـا أو داخليـا عـن طريـق فـرض رقابـة 

صــارمة مــن خــلال سلســلة طويلــة مــن المراجــع والأوامــر كــذلك تقويــة الــولاء داخــل مجــاميع العمــل بحيــث لا 

 .1الفضــــــــــائحيمكــــــــــن تجــــــــــاوز مشــــــــــرفي العمــــــــــل والتغطيــــــــــة علــــــــــى التصــــــــــرفات اللاأخلاقيــــــــــة خوفـًـــــــــا مــــــــــن 

إذا مـا أرادت أن تكـون منظمـات أخلاقيـة ومسـئولة اجتماعينـا فـإن ثلاثـة ركـائز  المؤسساتوبشكل عام فإن 

 :أساسية لابد أن يجري بناؤها وتقويتها وهي الأفراد والقيادة وبنية المنظمة وأنظمتها كما في الشكل التالي

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

                                                           
 721ص ،مرجع سبق دكرهطاهر محسن منصور الغالبي،د صالح مهدي محسن العامري، المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال )الأعمال والمجتمع(،  1
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 (: المنظمة الأخلاقية1-2)رقم الشكل 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
أخلاقيات و اعية الاجتم ن العامري، المسؤوليةصالح مهدي محس الغالبي، دطاهر محسن منصور المصدر: 

 219، ص2008الثانية، الاردن، للنشر، الطبعةالأعمال )الأعمال والمجتمع(، دار وائل 
 المطلب الرابع: المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال 

لمسؤوليتها  المؤسساتين أخلاقيات الأعمال وتبني ابية بتقتضي الضرورة وجود علاقة إيج

الاهتمام د الفردي أن النزوع إلى الجانب و يبدو على الصعيو  لاجتماعية حيال الأطراف المختلفة.ا

في هذا الإطار فإن فكير بتحمل المسؤولية الاجتماعية. و بالسلوكيات الأخلاقية قد سبق كثيرا جانب الت

ت ؤسساالمانطلاقا في بداية الأمر من المصلحة الخاصة لهذه  المؤسساتتطورت في جتماعية المسؤولية الا

ق الاعتبارات لمسؤولية الاجتماعية وفا تطورعبر  شر لرؤية أخلاقية للأعمالمباوليس في إطار تفكير مجرد و 

لاقي في السلوك الأخالأخلاقيات و  . إنمن إشكالات في بيئة ما المؤسساتالزمنية المختلفة وما يواجه 
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 وأنها ترتبطالأعمال يفترض أن تكون أبعد من مجرد الحسابات الاقتصادية أو توسيع المشاركة الجماعية 

ضميرا مستنيرا آخذا في الاعتبار نفسيا و  صفاءاتمثل  وهي بذلكان بالنزاعات الأخلاقية لدى الإنس

المختلفة. في سياق هذا الطرح  الحالات المطلقة في السلوك بعيدا عن اعتبارات تضارب المصالح للفئات

ة منسجمة ؤسسفي هذه الحالة فإن المذات توجه اجتماعي والتزام أخلاقي عالي و  المؤسساتيمكن أن نجد 

، كذلك وانب الأخلاقية القانونية منها وغير القانونيةالتزاماتها الاجتماعية مع مجمل الجفي طبيعة طروحاتها و 

يات اجتماعية تجاه مختلف غير مبادرة في أن تتبنى أي مسؤولو  غير ملتزمة أخلاقيا مؤسساتنجد قد 

ات التي قد نجد فيها من يلتزم بمسؤولية اجتماعية كبيرة ؤسسالأطراف. وتبقى الحالات الأخرى من الم

السلوكيات المقبولة في قراراتها حتى قد يصل الأمر بالبعض منها إلى قل التزاما بالجوانب الأخلاقية و لكنها أ

 .1هذه الالتزامات الاجتماعية بما تحصل عليه من عوائد ناتجة من سلوكيات غير أخلاقية تمويل

جم عن تبني تحلكنها  بيرةكالتي تكون فيها المنظمات ملتزمة أخلاقيا بحدود  أما الحالات الأخرى و 

 لأمر.اح هذا الشكل التالي يوضو  القانون،لأسباب عديدة إلا ما يفرضه  أكبردور اجتماعي 

 وأخلاقيات الأعمالالعلاقة بين المسؤولية الاجتماعية (: 1-3) رقم شكل

التزام أخلاقي عالي و ضعف في الالتزام  ملتزم أخلاقيا و اجتماعيا 

 الإجتماعي

ملتزم اجتماعيا مع ضعف بالالتزام 

 الأخلاقي

 غير ملتزم أخلاقيا و لا إجتماعي 

 واطئ                          عالي                                     

 تبني المسؤولية الإجتماعية  

 لتطبيقات،صول، الأالمفاهيم، ا ــلاء:أبو جليل، محمد منصور، إدارة عــــــــلاقــات العمـــــــ المصدر:
 65ص ،2005، الأردن ،دار الغاية صويلح

                                                           
 المؤتمر العلمي الثالثبحث مقدم إلى  ،نظم الإدارة البيئية لتحقيق التنمية المستدامة دور المسؤولية الاجتماعية لمنش ت الأعمال في دعم، مقدم وهيبة 1

 111. 95ص ص.2009، المنعقد في نيسان جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية

ي
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الرسمي  الأول يتمثل بالبعدفي حقيقة الأمر فإن المسؤولية الاجتماعية يمكن أن تكون بشقين ، و 

لمساءلات قانونية تكلفها  ستعرض نفسها المؤسسةلا يمكن تجاهله لأن هذا والمفروض بقوة القانون و 

، أما الثاني فهو بعد أخلاقي يتمثل بالالتزام و المبادرات الطوعية في الجانب الاجتماعي وهذه تعبر الكثير

 .1القانون  ا يفرضهجانب الالتزام بم عن نزاعات أخلاقية تتجاوز

التزام مة أخلاقيا تتابع بإهتمام كبير و ات غير ملتز ؤسسبوجود ملا يوجد إجماع  هذا الأمرفي إطار و  

ة لكن هذا الوجود هو عالي جوانب المسؤولية الاجتماعية رغم أن هذا الأمر موجود في واقع الحياة العملي

ن قراراتها في بعض من قراراتها الأخلاقية في بعض م ة بعدم وضوح الرؤيةؤسسوجود عابر ومؤقت وتبرره الم

، بمعنى أن يكون تمويل لموضوع مشروعية الربح الاشارة بد منا الإدارية. ومن جهة أخرى لاسلوكياتهو 

خلا بين الإطار . إن هناك تداماعية من أرباح أو تمويل مشروع ومقبول أخلاقيا وقانونياالانشطة الاجت

يحمل جوانب الرضوخ للتعليمات والإجراءات القانونية والابتعاد عن كل ما يوقع ي الذالقانوني للعمل و 

قانون الحد الأدنى من الإلتزام يمثل هذا الإمتثال للقانون و ة في إشكالات تجاه أطراف أخرى بحكم الؤسسالم

يرة من المبادرات ، في حين أن المسؤولية الاجتماعية تمثل التزاما أوسع فهي مجموعة كبوالذي لا يمكن تجاوزه

بعيدا عن الإهتمام بمصلحة  تبادل المصالحراف لغرض خلق تصور جماعي للعمل و تجاه مختلف الأط

ل عليا يفترض أن لا مثما الاخلاقيات فهي إلتزام أوسع وأعلى لكونها ترتبط بقيم و . أوحدهاة لؤسسالم

أخلاقي غير بالتأكيد حيال موقف ة حتى لو كانت لا تقع بمساءلة قانونية لكنها ستقع ؤسستخرقها الم

غير ذلك  ة إلى إيقاف عمل مربح لإنتهاكه لخصوصيات معينة أو تلويثه للبيئة أو ؤسسسليم لذلك تبادر الم

 .  2كما يمثل الشكل التالي

 
                                                           

 67ص ،2005، الأردن ، دار الغاية صويلح صول، التطبيقات،محمد منصور، إدارة عــــــــلاقــات العمـــــــــلاء: المفاهيم، الأ  جليل أبو  1

شــر، الطبعــة طــاهر محســن المنصــور الغــالبي، د.صــالح مهــدي محســن العــامري، "المســؤولية الاجتماعيــة وأخلاقيــات الأعمــال: الأعمــال والمجتمــع"، دار وائــل للن 2

 48.ص2008الثانية، 
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 والأخلاقمدى تدرج الالتزام وفق القانون (: 1-4الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

أخلاقيات و تماعية ة الاجمهدي محسن العامري، "المسؤولي لحد. صاطاهر محسن المنصور الغالبي،  المصدر:
 48ص.2008الأعمال: الأعمال والمجتمع"، دار وائل للنشر، الطبعة الثانية، 

 كمترادفين  الأعمالأخلاقيات الأدبيات الإدارية يستخدم مفهوم المسؤولية الاجتماعية و  في أغلبو 

ضمنها من منظورا عمليا ذو أبعاد متعددة و  ية الاجتماعيةتمثل المسؤولو . لطبيعة العلاقة الكبيرة بينهما

السلوك الأخلاقي تجعل من المسؤولية الاجتماعية و  أن لا المؤسسات . ويتطلب الأمر منالسلوك الأخلاقي

ؤولية المسليها بل يفترض أن تكون الأخلاق و في إطار منهج يتجاوب مع القضايا المطروحة كرد فعل ع

الاعتبار في  عينمن مفرادات إستراتيجية الأعمال وأن تؤخذ بمكون مهم اسية و الاجتماعية قاعدة أس

قرار اليومي وجعله تجسيده في عملية صنع اليل مفهوم المسؤولية الاجتماعية و لغرض تأصقراراتها المهمة. و 

 هو تضمين المتعلقات الأخلاقية فيفإن هناك طريقا واحدا لذلك ألا و ة ؤسسإطارا وسياسة عامة للم

واضح  القيم يجب أن تكون معلنة في وصفة. إن الحقوق والواجبات و ؤسسات الأعمال للماستراتيجي

ة فضلا عن كون ؤسسعوامل إستراتيجية مشخصة في المتشير بوضوح إلى ة و ؤسسللمسؤولية الأخلاقية للم

 

 

المبادرة الاخلاقية بإيقاف عمل مربح لإنتهاكه 

 البيئة 

 

 

 

 

  

مبادرات اجتماعية مثل تشغيل                 

 المعوقين 

 

 

 

 

الرشوة أسلوب مرفوض                        

تعاقب عليه        

 المنظمة 

                  

 المسؤولية الاجتماعية 

 

 

 

 

         

          

  عالي    

 

 

 

 

 واطئ
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اميع العمل مجو توفير نوع من التقييم للأعمال  المكون الأخلاقي في إستراتيجية الأعمال يتمتع بقدرة

ة دورا كبيرا من خلال تبنيها ؤسستلعب الإدارة العليا للم حقيقة الأمرفي وسلوكيات الأفراد. و 

كذلك تستند هذه الاستراتيجيات إلى الأبعاد جتماعية طواعية و لإستراتيجيات تتحمل فيها مسؤوليتها الا

هذا الأمر  المؤثرة. إن الأخرى الأطرافيم قة كما تعكسها المبادئ الأساسية وقيم الإدارة العليا و الأخلاقي

أوجدت لغة مشتركة مرتكزة أساسا على تنظيمية قوية أسست قواعد راسخة و يدخل في إطار وجود ثقافة 

. كما انه لا يمكن قبول الطرح النظري للإدارة العليا لكونها ملتزمة الأخلاقي ومراعاة مصالح الجميع السلوك

العليا أن تعطي القدوة الحسنة  ونة أخلاقية صيغت بعناية بل تفترض بالإدارةأخلاقيا أو لكونها تمتلك مد

 .1المبادرة بالتطبيق الفعليو 

جتماعيــــــة ؤولية الاانــــــه هنــــــاك تماثــــــل بــــــين أخلاقيــــــات العمــــــل والمســــــ الدراســــــات إلىلقــــــد أشــــــارت 

مـــــل، الع خلاقيـــــاتأإذ أن حركـــــة المســـــؤولية الاجتماعيـــــة مـــــا هـــــي إلا إحـــــدى جوانـــــب مـــــنهج شـــــامل مـــــن 

ؤسســــــــة وأيضــــــــا افيــــــــة للممــــــــن البيئــــــــة الثق جــــــــزءاً وأن الأخلاقيــــــــات تتعلــــــــق بــــــــالقيم الداخليــــــــة والــــــــتي هــــــــي 

لمســــــألة ارجيــــــة. إذ أن ئــــــة الخاباشــــــكال القــــــرارات المتعلقــــــة بالمســــــؤولية الاجتماعيــــــة وذلــــــك بمــــــا يتصــــــل بالبي

ــــــــى و ايجــــــــابيأالأخلاقيــــــــة تــــــــؤثر علــــــــى تصــــــــرفات الفــــــــرد أو المجموعــــــــة أو المؤسســــــــة بشــــــــكل )ســــــــلبي  ( عل

 نافســـــــة بنزاهـــــــةمـــــــع والمالآخـــــــرين، وبأنهـــــــا كـــــــل مـــــــا يتعلـــــــق بالعدالـــــــة وبعـــــــض النـــــــواحي مثـــــــل توقعـــــــات المجت

 والإعلان والعلاقات العامة والمسؤولية الاجتماعية.

 

 

                                                           
1 Anselmsson, Johan & Johansson, Ulf, , Corporate Social Responsibility and the Positioning of grocery brands"An exploratory 

study of retailer and manufacturer brands at point of purchase, International Journal & Distribution Management,Vol.35, No.10, 

2007, pp.835-856 
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ويمكــــــن القــــــول ان أخلاقيــــــات العمــــــل هــــــي الإطــــــار الشــــــامل الــــــذي يحكــــــم التصــــــرفات والأفعــــــال 

ئ بشــــــكل نســـــــبي في ضــــــوء المعــــــايير الســـــــائدة في اتجــــــاه شــــــيء مــــــا، وتوضـــــــح مــــــا هــــــو صـــــــحيح أو خــــــاط

المجتمــــع بحكــــم العـــــرف والقــــانون، والـــــذي تلعــــب فيـــــه الثقافــــة وقـــــيم وأنظمــــة المؤسســـــة وأصــــحاب المصـــــالح 

 . 1دورا أساسيا في تحديده

نســتنتج مــن خــلال مــا تقــدم أن هنــاك علاقــة متداخلــة بــين المســؤولية الاجتماعيــة وأخلاقيــات العمــل إذ ان 

ة في تعظـيم مــوارد المؤسسـة مــن أربـاح ومــا شـابه ذلــك كانـت في المرحلــة الأولى ولغايـة ســتينات أولويـة الكفــاء

القـرن العشــرين في حــين نــرى ان المرحلــة الثانيــة كـان التركيــز علــى المســؤولية الاجتماعيــة في الأدبيــات الإداريــة 

لتحــرك إلى التركيــز علــى إلى جانــب التأكيــد علــى الكفــاءة خــلال ســنوات الســبعينات ومــن ثم الانتقــال أو ا

أخلاقيات الإدارة إلى جانب المسؤولية الاجتماعيـة والكفـاءة. إذن يمكـن القـول ان هنالـك تـداخل كبـير بـين 

المفــاهيم وبالتحديــد بــدايات ممارســة شــكل مــن اشــكال المســؤولية الاجتماعيــة منــذ الثــورة الصــناعية وبــدايات 

م بظـروف وبيئـة العمـل ونوعيتهـا وهكـذا أصـبح للمسـؤولية القرن العشرين داخل المصانع ومن خلال الاهتما

الاجتماعيــة بعــد أخلاقــي جعلهــا تتــداخل مــع أخلاقيــات الإدارة عمومــا. والشــكل التــالي يوضــح أبعــاد هــذا 

 . 2التداخل

 

 

 

 

                                                           
 414ص، 2000 الم متغير، الطبعة الأولى، المنظمة العربية للتنمية الادارية، سلسلة بحوث ودراسات، القاهرة،نجم عبود، اخلاقيات الادارة في ع 1

 145صمرجع سبق ذكره، متغير، نجم عبود، اخلاقيات الادارة في عالم  2
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 بين المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الإدارة (: التداخل1-5الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ارية، للتنمية الاد لعربيةنظمة اخلاقيات الادارة في عالم متغير، الطبعة الأولى، المنجم عبود، االمصدر: 
 147ص ،2000 سلسلة بحوث ودراسات، القاهرة،
لـــى دعـــم عة تعمـــل في المؤسســـ ان الأخلاقيـــات في الســـلوك العـــام للأفـــراد مـــن الشـــكل التـــالي يتأكـــد

مـا يفطـورت بـدورها ة الـتي تيدة لأخلاقيـات الإدار المسؤولية الاجتماعية كما تمثل الأساس لتطور مفاهيم جد

خـر أخلاقـي لهـا بعـد آ تتمثـل ببعـد رسمـي ضـمن القـانون مـن جانـب يكـون الـتيالاجتماعيـة بعـد. فالمسـؤولية 

كثــر أت الأخلاقيــة ن النزعــامــن جانــب آخــر يتمثــل في الالتــزام بالمبــادرات الاجتماعيــة الطوعيــة الــتي تعــبر عــو 

 وض.من الامتثال لقانون مفر 

 اســــــــتنادا إلى مــــــــا تقــــــــدم يمكــــــــن اقــــــــتراح عــــــــدد مــــــــن أبعــــــــاد المســــــــؤولية الاجتماعيــــــــة تجــــــــاه الأفــــــــراد

 : 1والتي كالآتية وفي اطار أخلاقيات العمل العاملين في المؤسس

                                                           
جامعه عمان العربية  منشورة،رسالة ماجستير غير  ،استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية وأثرها على أداء البنوك العاملة في دولة الكويتالشمري بدر،  1

 79ص2014، الأردن.العليا: عمانللدراسات 

 المسؤولية

 الاجتماعية

اخلاقيات الادارة 

 وتوجه المؤسسات

بدايات مفهوم 

المسؤولية 

الاجتماعية يعظم 

 الربح )الكفاءة(

1960 1970 

 ةبيئة المؤسس
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  الخــــــــــــدماتبتــــــــــــوفير الخــــــــــــدمات للعــــــــــــاملين كالنقــــــــــــل والإطعــــــــــــام والإســــــــــــكان و  تقــــــــــــوم المؤسســــــــــــة .1

 . الصحية

 . لمؤسسةا  أرباحفية لمشاركة العاملين المؤسس إدارةالعمل على اعتماد سياسة معينة في  .2

 . ينوفق مبدأ كفاءة وجدارة العامل منح مكافآت وحوافز الأفراد العاملين .3

ــــــل إصــــــمــــــن مســــــؤولية المؤسســــــ .4  عمــــــل أوابات للة الصــــــناعية الاهتمــــــام بتعويضــــــات العــــــاملين مقاب

 . الأمراض المهنية

 . لعملاعين في ين المتفوقين والمبدلة على تكريم وتحفيز الأفراد العامتعمل المؤسس .5

ـــــراد العـــــاملين تتضـــــمن المعـــــايير المهمـــــة .6 ـــــة للأف ـــــرامج توعي ـــــذ ب وى دة علـــــى المســـــتالمعتمـــــ إعـــــداد وتنفي

 . لعملالاجتماعي والبيئي والأمان في ا

  ملين.العااد اعتماد برامج أو سياسة معينة لإيجاد فرص لانجاز أعمال صغيرة للأفر  .7

ـــــع تســـــربهم لتقليـــــل البطالـــــة والحـــــد مـــــنالحفـــــاظ علـــــى الأفـــــراد العـــــ .8 يابـــــات الغ مشـــــكلات املين ومن

 . ودوران العمل وحوادث العمل

ة الخاصـــــــة الســـــــري وإعـــــــداد سياســـــــة تمنـــــــع الأفـــــــراد العـــــــاملين مـــــــن تســـــــريبهم للمعلومـــــــات المهمـــــــة أ .9

ت لمعلومــــــــــااوتكنولوجيــــــــــا ة خاصــــــــــة الأفــــــــــراد العــــــــــاملين في مجــــــــــال الحاســــــــــوب بأعمــــــــــال المؤسســــــــــ

 . والاتصالات

 ز بينهم. والحاف مل على رفع الروح المعنوية للعاملين وبث روح التعاون والدافعالع  .10

 . لقراراات صنع اعتماد سياسة إدارية تسمح للأفراد العاملين من المشاركة في عملي  .11

عمـــــل علـــــى ليـــــة والإتاحـــــة فرصـــــة لتشـــــغيل الشـــــباب خاصـــــة أولئـــــك المتخـــــرجين مـــــن المـــــدارس المح  .12

 .    لمجتمعفع قدراتهم ومساهمتهم في ار 
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 صــــــــــةات الخاوي الاحتياجــــــــــذاد العــــــــــاملين بشــــــــــأن تعيــــــــــين إتاحــــــــــة الفــــــــــرص المتســــــــــاوية للأفــــــــــر   .13

 . يبهم ومنحهم فرص التقدم في المؤسسةوتدر 

وارد ملين لمــــــــالعــــــــا ة لوضــــــــع إجــــــــراءات معينــــــــة للحــــــــد مــــــــن اســــــــتخدام الأفــــــــرادمحاولــــــــة المؤسســــــــ  .14

 . شخصية ة المختلفة واستخداماتها لأغراضالمؤسس

ــــــــي لمعالجــــــــة ممارســــــــات العــــــــاملاعتمــــــــاد برنــــــــ  .15 لعلاقــــــــة اين ذات امج أو نمــــــــوذج للســــــــلوك الأخلاق

 بالاعتبارات الشخصية كالنزاهة والتحيز والمحاباة ... 

ـــــة علـــــى الأفـــــذها بعدة بتطبيـــــق القـــــوانين والتعليمـــــات الخاصـــــة بالعمـــــل وتنفيـــــام المؤسســـــالتـــــز   .16 راد ال

ـــــــاعهم بـــــــذلك مـــــــن خـــــــلال تفســـــــير وتوضـــــــيح القـــــــوانين قـــــــق ونهـــــــا تحكوالتعليمـــــــات   العـــــــاملين وإقن

 . مصالحهم

شـــــروعة أو مات غـــــير متابعـــــة الأفـــــراد العـــــاملين فيمـــــا يتعلـــــق بكـــــل ممارســـــات حـــــول عقـــــد اتفاقيـــــ  .17

 . النسبة للمؤسسةغير واضحة ب

 . معن المجتلأفراد العاملين في المؤسسة باعتبارهم جزء مالمحافظة على حقوق ا  .18

 .اد العاملينبل الأفر لتي تتم من قمشروعة اغير ل ما يتعلق بالممارسات المالية متابعة ك  .19

ة خاصــــــــة فيمــــــــا يتعلــــــــق باســــــــتخدام في المؤسســــــــ لالعمــــــــ أخلاقيــــــــات الالتــــــــزام بانجــــــــاز وتكامــــــــل  .20

 .1والأطفالالأفراد كبار السن والنساء 

 :ةؤسسلأعمال وعلاقتها بثقافة الم: أخلاقيات ابحث الثانيالم

ة في تعاملها مع ؤسسوالسلوكي الذي تعتمده الم والأخلاقي ألقيميثقافة التنظيمية الإطار تمثل ال

 صف السبعينات من القرن الماضي. لقد بدأ الاهتمام بدراسة الثقافة التنظيمية في منتمختلف الأطراف

                                                           
 80صمرجع سبق ذكره، استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية وأثرها على أداء البنوك العاملة في دولة الكويت، الشمري بدر،  1
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بأنها من  تنظيميةتوصف الثقافة ال، و مكوناتهاة و ؤسسع النطاق لدراسة ثقافة المبداية لإهتمام واسوكانت 

 .ة الأخلاقيةؤسسفي تكوين أو بناء الم المساهمةالقوى الأساسية 

 مفهوم الثقافة التنظيمية: المطلب الأول: 

ة فالبعض يركز على المظاهر السلوكية الظاهرة أو ؤسسجد تعاريف متعددة يمكن أن يمثل ثقافة المو ي        

رأت مجموعة أخرى الخفية في حين يركز آخرون على القيم المشتركة وغيرهم يركز على الجوانب الرمزية. وقد 

أن الثقافة ما هي إلا تدوين للقواعد والمعايير الأخلاقية والسلوكية ورغم ذلك فإن التعريف الشامل للثقافة 

يصفها بكونها متمثلة بمجموعة القيم والمعتقدات والافتراضات والرموز والطقوس والمعايير السلوكية 

بشكل كبير ة تتأثر ؤسسكن القول أن ثقافة الميمو  ،ةؤسسقاليد والأعراف السائدة في الموالإتصالات والت

 : 1 هيبثلاثة قضايا أساسية و 

   ة وحديثة يناميكيدظيمية تتصف بثقافة تن الأعمال، فبعض ةؤسسالأعمال التي توجد فيها الم *بيئة

يئة بجا مثل ا ونضات الإفتراضية وأخرى أكثر استقرار ؤسسالإتصالات والحاسوب والم اتؤسسمثل م

 .ات الصناعية التقليديةؤسسالم

 .لعاملين فيهااة و ؤسسالم هم إلى باقي أجزاءآراءاتيجيون والذين تنتشر أفكارهم و *القادة الإستر 

 .*خبرة هؤلاء القادة وممارستهم السابقة وتجربتهم

ابط الذي ة فهي تمثل النسيج الر ؤسسالثقافة تلعب أدوارا مهمة للم يرى العديد من الباحثين أنو 

.  ا الأخلاقية والسلوكيةخاصة القضاية حيال مختلف القضايا المطروحة و الإدار السلوك للعاملين و يوحد 

وتلعب الثقافة  ،للعملالي يمكن أن تمثل محفزا للأداء و بالتك تعطي الثقافة الشعور بالهوية وبالإعتزاز و كذل

                                                           
والوضعي، الملتقى الدولي الاول حول:  الإسلامي النظامين بين موازنة دراسة :للشركات اعيةالاجتم للمسؤولية إسلامية نعيمة يحياوي، دلائل، زكية مقري   1

 78ص24/2/2011-23المستقبل، معهد العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير المركز الجامعي غرداية، يومي  ورهانات الواقع مالإسلا  الاقتصاد
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ا لرئيسي للقيم التي يتحلى بهالمصدر ا الثقافة( أي)ترابط مختلف أجزاء التنظيم بكونها  دورا مهما في

 .1يمكن أن نلخص أهمية الثقافة كالآتيالعاملون خلال سلوكهم وعملهم اليومي. و 

 رد فيهريخيا تُسنهجا تام: فالثقافة ذات الجذور العريقة تمثل (History).بناء إحساس بالتاريخ 1

 ة.المؤسسالأشخاص البارزين في حكايات الأداء والعمل المثابر و 

 للأدوار وتقوي وتعطي معنى : فالثقافة توحد السلوكيات(Oneness) بالاتحادد شعور .إيجا2

 معايير الأداء العالي.الاتصالات وتعزز القيم المشتركة و 

ن خلال مجموعة  تتعزز هذه العضوية م: و (Membership)الإنتماء .تطوير إحساس بالعضوية و 3

م ريبهتدلين و لعاملوانب الإختبار الصحيح ر جتقر العمل وتعطي استقرارا وظيفيا و  كبيرة من نظم

 تطويرهم.و 

 ة بالقرارات وتطويرتى من خلال المشاركهذا يتأ: و (Exchange).زيادة التبادل بين الأعضاء 4

ية ة القو ؤسسالم ن ثقافةار أإعتب كذلك  .والأفرادفرق العمل والتنسيق بين الإدارات المختلفة والجماعات 

 : ل التاليالشكيمكن تمثيل هذه الفكرة بالعائلي المترابط و  تحادا وشعورا بالاتعطي إحساس

 

 

 

 

 

                                                           
جتماعية ومدى مساهمة منظماتهم في تحملها بحث ميداني في عينة من المنظمات الصناعية الاستخراجية نظرة المديرين للمسؤولية الا  حريم حسين، 1

 53ص  ،2005الاردن ، عمان، الثاني،العدد  الثامن،المجلد  التطبيقية،المجلة الأردنية للعلوم  بالأردن،
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 أهمية الثقافة التنظيمية: (1-6) رقمشكل 

 

  

 

 

 

، لإسكندريةا ،عيةر الجامد الرحمن إدريس، كفاءة وجودة الخدمات اللوجيستية، الداثابت عب: المصدر 
 100ص ،2006

 : 1تتمثل قوة الثقافة التنظيمية بالآتيمية قوية وإيجابية و بناء ثقافة تنظي المؤسساتوتحاول إدارات 

. لين بالمنظمةن العامدد معالالتزام بمختلف مكونات الثقافة التنظيمية من قبل أكبر .الاشتراك و 1

فة مكونات للثقالرموز كاس و ترك أغلب أعضاء التنظيم بالقيم والافتراضات والمعتقدات والطقو فإذا لم يش

 غير متماسكة.إذن في منظمة ذات ثقافة ضعيفة و  نالتنظيمية فنح

 قافةثانت الإذا كفمختلف العاملين مكونات الثقافة التنظيمية لدى .وضوح ترتيب مفردات و 2

افة نتحدث عن ثق ت فإننالاالدلاية منتشرة على مختلف المستويات ويفهمها الجميع بنفس المعاني و التنظيم

 كس صحيح.العنظيمية قوية وواضحة الترتيب و ت

دة سلوكيات متعدفردات و يها مل لغة مشتركة تكثر فالتعقيد فالثقافة التنظيمية القوية تمثو قوة .ال3

فة فالثقا هدافها.أتحقيق ى لهي تسعهمها الجميع وتعزز قيم الاداء وتزيد من تماسك المنظمة و تعطي لغة يف

 المتعددة.مفرداتها السلوكية لقوية هي ثقافة غنية بتقاليدها وطقوسها و ا

                                                           
 100ص 2006 معية، الإسكندرية،الجار الدا اللوجيستية، وجودة الخدماتكفاءة  إدريس،ثابت عبد الرحمن  1

 

 بناء إحساس بالتاريخ 

 إيجاد شعور بالاتحاد

 حساس بالإنتماء والعضوية تطوير إ

 تفعيل التبادل بين الأعضاء 

 

 

 

 

 

ثقافة تنظيمية 

 متماسكة 

H 

O 

M 

E 
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  التنظيمية:ثقافة المكونات المطلب الثاني: 

 شير إلىوت لتنظيمأعضاء اعتقدات يحملها التي يقصد بها نوع خاص من المو  :(Values).القيم 1

 ضامينها فهيتزمون بميلو  ما هو مقبول وغير مقبول أو من جيد أو سيء، ويعتقد هؤلاء الأعضاء بقيمتها

 .المرفوض وتتسم بالثبات قياسا بالإتجاهات دد السلوك المقبول أوإذن تح

لأفراد اقول وتفكير للثقافة كونها في ع الأعمق تمثل هذه المستويات: و (Bekief).المعتقدات 2

تقدات حول إنها معفذلك ل الأساطيرو وتشير إلى جميع المعارف، الأفكار، القوانين الشعبية، الخرافات 

تختلف درجة و لإنجاز ير لخل التنظيم تضع معايتحدد السلوك داالذات وحول الآخرين، تؤثر المعتقدات و 

 العاملين.الالتزام بها بين 

افة حيث لا يمكن رؤيتها هذه تلامس الجانب الأعمق في الثق: و (Assumptions).الافتراضات 3

مجموعة تتكون من واعد السلوكية داخل التنظيم والافتراضات الأساسية و تشكل الأساس للقبسهولة و 

تظهر هذه الافتراضات الأساسية إلى السطح في حالة قائق المسلم بها والتي يشترك بها أعضاء التنظيم و الح

 .1الأزمات التنظيمية

وس ئر والطقاالشعرؤيتها إذ تنقل عن طريق القصص و  هذه لا يمكنو  :(symbols).الرموز 4

نقل ار و إيصال الأفك لطريقة ويةورة قز ص، فالرمو وأفكار القادة المؤسسين واللغة وغيرها من وسائل الانتقال

 .هاعلامة أو غير  أوعمل أو حادثة نوعية  أوالمعاني لذلك فهي تصب بإتجاه هدف 

لك بذون فريدة ومتميزة و قد تك.الطقوس: هي شعائر وعادات يعمل بها الأفراد والمجموعات و 5

د عرفها البعض على أنها قة وسلوكها ولا يشترط أن تكون مكتوبة و ؤسستعكس الفكر الجماعي للم

                                                           
جمهورية مصر  القاهرة، ،2العدد  للإدارة،العربية  السعودية، المجلةالاجتماعية في القطاع الخاص في المملكة العربية  محمد، المسؤولية تويجري  1

 45ص1998العربية.
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عتيادية التي تمارس في مناسبات ومواقف معينة والتي تحدد الحدود والعلاقات بين العاملين الأفعال الا

ات واستقبال الموظفين وتكريم المبدعين وطقوس التقاعد تمثل الطقوس الاحتفالات في المناسبوالإدارة و 

 .وحفلات توزيع الهدايا والجوائز

لتي الشفوية االقواعد بر تعتهي من أبعاد الثقافة التي يمكن ملاحظتها و : و (Standards).المعايير 6

ل عايير تتعامن أن المرغم معلى الما لا يجب أن يقوموا به. و على على ما يجب أن يقوم به الأفراد و تنص 

 عقاب والثوابلعمل للاعد اتغطي للفرد قو مع السلوك فإنها تعالج المواقف أيضا فهي إذن قواعد سلوكية 

 غيرها.و 

اء بادل الآر تة ويتم من خلاله ؤسس: وهي تمثل الشريان الم(Communication).الاتصالات 7

 وتعتبر ها.سات وغير لسيارارات واالقوالخطط و  والإرشاداتلأفكار والمعلومات والمقترحات والأوامر او 

 .سمير ير غرسمي أو  ف الأطراف بشكلة لمختلؤسسمهمة لإيصال ثقافة الم بأنها الاتصالات

هي شكل مهم نظيم و التبعد يلاحظ في محيط جماعة العمل و هذا الو : (Traditions).التقاليد 8

العقوبات غير المكتوبة لذلك فإنها تمثل ال الثقافة يعبر عنها بالعادات والمسموحات والمحرمات و من أشك

التقاليد من العوامل المؤثرة   ض أن تكونيفتر السلوك المناسب أو الغير المناسب.و برنامجا للأفراد يعطي 

 . 1ةؤسستى لا تصبح عائقا يشل تطور المالداعمة لمكونات الثقافة الأخرى حو 

 :ؤسساتالمإشكاليات الثقافة التنظيمية والسلوك الأخلاقي في المطلب الثالث: 

زامـــــــا التو  إن الثقافــــــة التنظيميــــــة القويــــــة والواضـــــــحة الترتيــــــب والــــــتي يقاسمهــــــا الجميـــــــع تعطــــــي دفعــــــا

الإحــــــــترام والإلتــــــــزام بمعــــــــايير الجــــــــودة  . إنقويــــــــا بمبــــــــادئ العمــــــــل الصــــــــحيح والســــــــلوك الأخلاقــــــــي القــــــــويم

ــــدعم وخدمــــة المســــتهلك ورفاهيــــة العــــاملين و  ــــة تمثــــل قيمــــا أساســــية ت الســــلوك عــــدم خــــرق القواعــــد القانوني

                                                           
 46، مرجع سبق ذكره، صيةالاجتماعية في القطاع الخاص في المملكة العربية السعود ةمحمد، المسؤولي تويجري  1
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ــــــار ثقافــــــة المؤسســــــالأخلاقــــــي في الم ــــــا يتكــــــون مــــــن أبعــــــاؤسســــــة. إن إعتب دة يشــــــير د متعــــــدة مفهومــــــا مركب

الســـــــلوكية مختلـــــــف القضـــــــايا الأخلاقيـــــــة و مـــــــاهو خـــــــاطئ في التعامـــــــل مـــــــع أغلبهـــــــا إلى مـــــــا هـــــــو صـــــــحيح و 

ـــــل حكمـــــ ـــــة تمث ـــــذلك يمكـــــن القـــــول ان الثقاف ـــــف ا علـــــى ســـــلوك الأفـــــراد والجماعـــــات و ل هـــــم يتخـــــذون مواق

تجيبة أكثــــــــر ة أصــــــــبحت مســــــــؤسســــــــ. وبعبــــــــارة أخــــــــرى فــــــــإن ثقافــــــــة الممختلفــــــــة حيــــــــال الفئــــــــات الأخــــــــرى

ــــــة والســــــلوكية و للم ــــــين مصــــــالح وأهــــــداف مختلــــــف الجماعــــــات،  هــــــي عــــــايير الأخلاقي ــــــوازن ب بهــــــذا تحقــــــق الت

كمــــــا الأكثــــــر نجاحــــــا في عــــــالم الأعمــــــال و  اتؤسســــــالســــــمة المشــــــتركة لأغلــــــب المقافــــــة كمــــــا أصــــــبحت الث

 In Search of( في كتابهمـــــا " البحـــــث عـــــن التمييـــــز "Watermanو Petrs)  يشـــــير إلى ذلـــــك

xellenceE 1. 

هو النمط  الثانية، الأول قائم على أساس الأوامر والأهداف و تشكل لدينا نمطان من الإدار لقد 

نوع الممارسة الإدارية دول التالي اختلاف نمط الإدارة و يلخص الجالمعتمد على الثقافة والسلوك الأخلاقي و 

 .2في كليهما

 ونمط الإدارة.نوع الممارسات الإدارية  (:1-1جدول رقم )
نمط الإدارة المعتمدة على  نمط الإدارة بالأوامر و الأهداف رسة الإدارية نوع المما

 الثقافة و السلوك الاجتماعي 

 إيداع و حلول ابتكارية  بيروقراطية جراءات تنظيمية و إ .التطبيقات ذات الاولوية 1

.المهارات المطلوبة لإدارة 2

 أعضاء التنظيم

أسلوب المشاركة و تحفيز جماعي 

 و فردي

دارة قائمة على الاحتراف إ

 التخصص العامو 

تقليدي و موزع للموارد بالعدالة  .نمط القيادة المفضل3

 الممكنة و بما يحقق الأهداف 

تحويلية ذات رؤية  قيادة

 منظور و قيم مشتركةو 

فرد له حق و حرية الاختيار  مشتري و زبون دائم .النظر للمستهلك4

 الإنتقاد و تقديم الاقتراحاتو

                                                           
العراق " المجلة العربية دراسة تطبيقية على الشركات الصناعية ب الاجتماعية:"ادارك المديرين لمفهوم المسؤولية ،جيالديوهي سعيد أب ياسر،ثامر  البكري  1

 .113-89ص  ص ،2001 يونيو،، عدد 21، مجلد لمنظمة العربية للتنمية الإدارية، اللإدارة
 79. ص2005العراق  –الموصل، الموصل فبراير جامعة، 18المسؤولية الاجتماعية للاستثمار الأجنبي، مجلة علم إنسانية، العدد ، كب الجميلسرمد كو  2
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 ديناميكي عالي التنوع و  احتكاري أو مجزأ إلى أقسام أنماط السوق للمنتجات.5

هرمي بمستويات متعددة أو  .الهياكل التنظيمية المفضلة 6

 قليلة 

شبكي أو تحالفات أو فرق عمل  

 او هيكل مصفوفي

.القدرة على تحمل الغموض 7

 بالمواقف الحرجة و الأزمات

 عالية متوسطة –متدنية 

 عالية متوسطة  –قليلة  فية و المرونة في العمل.الشفا8

 عالية متوسطة –قليلة  .الرغبة في الإستقلالية9

 بيئة ديناميكية و سريعة التغيير  مستقرة أو بطيئة التغيير  .نوع البيئة10

إجراءات مكتوبة و موثقة  مبدأ  .فلسفة الرقابة و السيطرة11

 العقاب و الثواب

و الالتزام رقابة ذاتية و الثقة 

 الذااي و المبادرة

صيانة الموارد و تحقيق النتائج  .التوجه العمليااي 12

 المستهدفة

تحقيق النتائج من خلال 

 التحسين المستمر للعمليات 

  عيدة المدى توسطة الأمدم –قصيرة  .مدى الرؤية الاستراتيجية 13

 ،إنتاج كمي عالي، الولاء .القيم المنظمية المفضلة 14

، نسجام، العقلانية، الكفاءةالا

 التحفيز 

التطوير، التعليم المستمر، 

 الإبداع، التكيف، الالتزام،

 ، المرونة الثقة المتبادلة

، 18لعدد انية، ام إنسبي، مجلة علالمسؤولية الاجتماعية للاستثمار الأجن الجميل،سرمد كوكب المصدر: 
 81. ص2005العراق  –الموصل، الموصل فبراير جامعة

ء ص في بناقون قيمية عربية تعاني من أزماتفي الدول المؤسساتنا الكثير من من المؤسف أن نجد و 

د إلى بالتأكيد سوف ينعكس هذا الأمر على وجود ممارسات لا تستنة على أسس سليمة و ؤسسثقافة الم

عن مظاهر الأزمة ورا إذا ما أردنا تصوالمجتمع. و  ؤسسةالاعتبار مصلحة الم عينسلوك أخلاقي قويم يأخذ ب

 :1فيمكن أن نشير إلى الآتي مؤسساتنا انحدار الثقافة فيالأخلاقية والسلوكية و 

نعكس على إمكانية يالذي  ة الأمرؤسسر الاستراتيجي أو غيابه في المالفكعلى ش يتشو ال.1

كذلك .  اللازمة لهبالتالي تشخيص السلوكيات الأخلاقية اة و ؤسسصياغة وتحديد رؤية ورسالة وأهداف الم

                                                           
ات الصناعية )دراسة ميدانية في الشرك أثر أخلاقيات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية، محمد منصور  خالد، وأبو جليل الطراونة 1

الأردن،  عنوان: " الفرص الإدارية والاقتصادية في  –جامعة مؤتة - المؤتمر الدولي الثاني لكلية إدارة الأعمالبحث مقدم إلى ، المدرجة في سوق عمان المالي(

 4ص .2013نيسان  25 -23للفترة من  بيئة الأعمال التنظيمية "
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 الأهم تمتلك وضوحا فكريا لمعالجتها والتمييز بين تجد الإدارة نفسها في مواجهة مشكلات متعددة لا

 .الأولوياتالمهم في تحديد و 

يئي طها البمحي ات نظما مغلقة على نفسها بحيث أن تواصلها معؤسس.تكاد تكون معظم الم2

 ة. ويتبع هذاة منتظمنهجيعلى دراسات علمية وم ق اعتبارات ردود الفعل السريعة وغير القائمةيجري وف

 أفضل. متميزة الاتحالانتقال إلى لأساليب المستخدمة في معالجتها و قصور اتكرار نفس المشاكل و 

لى هذا ل، وعمع الفي.شيوع ثقافة إرضاء المسؤولين أولا بغض النظر عن الجوانب الموضوعية 3

 املين معها.ل المتعإهماو تبذل جهودا لإرضاء المسؤولين  اخصوصا الحكومية منهو  ؤسساتناالأساس فإن م

أساليب  متبعين كنةممات لأطول فترة ؤسسكبار بمناصبهم الإدارية في الم.تشبت المسؤولين ال4

ج داء والنتائتبط بالأ ير لايث أن بقاءهم أخلاقية حلآال تالسلوكيا ومتخذين قرارات فيها جانب كبير من

 .التي يحققونها

تفل ا ما تحنادر ر و لأمو ام بالمناسبات المظهرية والسياسية وتكريس الاحتفالات لهذه ا.الإهتم5

ات ذاتها ؤسساصة بالمخبات م أو ترسيخ مناسإنجازاتهبالأداء المتميز والاهتمام بالمبدعين و  ؤسساتنام

 .ةؤسسم في خلق الشعور بالإنتماء للمتساه

لعلمي المنهجي للتعامل مع المشكلات المطروحة ات العربية للأسلوب اؤسس.تفتقر الكثير من الم6

السريعة أو تفضيل الإدارات للحلول الجاهزة و قد يكون هذا ناتجا عن تفكير بحلول إبداعية تطويرية، و أو ال

انت ات فإذا كؤسساعتبارات تفتح آفاق للمشاركة وتشكيل رصيد معرفي لهذه الم الحل الوحيد بعيدا عن

قد استفادت من خبرتها وتجارب الآخرين وكونت مكتبات  (أو معظمها)ية ات في الدول الصناعؤسسالم

بشكل منتظم فضلًا عن الحرص على الحصول على أحدث وأصدرت مجلات علمية ونشرات تطويرية و 

نتاجي منافسة بذلك أكبر الجامعات، بل ولديها من المختبرات المجلات العلمية المتخصصة في نشاطها الإ
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معات تتودد إليها لغرض التعاون والاستفادة من منشآتها التابعة لها ما يجعل أرقى الجاالمعاهد العلمية و 

 .في الوطن العربي (إلا في حالات نادرة جدا)، فإن مثل هذه الأمور لم تبدأ بعد العلمية

ارات الاهتمام بتطوير الرقابة بعيدا عن اعتبالتركيز في العمل على المدخلات وممارسة السلطات و .7

ليس ا نجد تركيزا على الجانب الكمي و حتى في حالة الاهتمام بالنتائج فإنن عمليات ومتابعة النتائجال

 .1النوعي

حة في أغلب الأحيان والتركيز على الإشكالات والأزمات .عدم الاستفادة من الفرص المتا8

ات العالم ؤسسفي م فرصة محتملة كما هو الحالعدم القدرة على تحويل الأزمة إلى القائمة وتهويلها و 

المشاكل الحاصلة المتقدم. يضاف إلى ذلك، التردد والتخوف من حالات التغيير والتجديد والنظر للقضايا و 

قد يفسر من الفرص في طيات هذه الإشكالات. و  بكونها تهديدات بجميع أشكالها متناسين وجود العديد

فثقافة الخوف والتردد والحنين للماضي وعدم  من هذا الأمر بإعتبارات ثقافية وسياسية واجتماعيةجانب 

شكلت معطيات طبعت سلوك الحرية المرونة في التفكير والتغيير السياسي البطيء وعدم وجود الديمقراطية و 

 .2اتؤسسالأفراد وبالتالي الم

 نر في أذا الأمل هيتمثتعاد عن تشجيع المبادرات الإبداع. و الاب.تفضيل الحلول الجاهزة و 9

وتظهر في   لتقديس.فة اصبعض منها إلى اكتساب يصل المثقلة بالنصوص والإجراءات واللوائح و  المؤسسة

أساس الرشد  قوم علىي أن لدينا مزاوجة غريبة بين النموذج البيروقراطي الغربي الذي يفترض المؤسسات

 يطلق ن أنك يمكسلو نتج ييث عشائرية سلبية بحراثية محلية متمثلة بقيم قبلية و بين تداعيات تالتنظيمي و 

 ."البيروقراطية" عليه مصطلح

                                                           
)دراسة ميدانية في الشركات الصناعية  ر أخلاقيات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسيةأث، خالد، وأبو جليل محمد منصور  الطراونة 1

 5صمرجع سبق ذكره، ، المدرجة في سوق عمان المالي(

)دراسة ميدانية في الشركات الصناعية  أثر أخلاقيات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية محمد منصور، جليلخالد، وأبو  الطراونة 2

 6صمرجع سبق ذكره، ، المدرجة في سوق عمان المالي(
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ن الحس عيدا الضيقة بعالاهتمام بالمصالح الشخصية ونرى كذلك عدم الحرص على الوقت و 

هم الاعتزاز ولد لدييت هم ولاؤسستلين شعور بالإغتراب في مهكذا يبدو على العامالأخلاقي والقيمي و 

 .والفخر بالإنتماء إليها

بما تمتلك من رؤوس أموال كبيرة لدينا كما يتصور المسؤولون فيها  ساتالمؤس .تكمن قوة10

البشرية هي بذلك بعيدة كل البعد أن ترى أن قوتها الحقيقية موجودة في عقول الموارد ة و موجودات عديدو 

 الي فإن المبالغبالتنا و ؤسساترأس المال المعرفي في ممن جهة أخرى لم يسجل أي إهتمام بو . العاملة فيها

 .1التدريب قليلة المخصصة للبحث والتطوير و 

يتمتع بها  التينة كاالمة وأهميتها مشتقة من النفوذ و ؤسسالم مكانة.وكظاهرة عامة يلاحظ أن 11

لافتراق بين ااد أو علابتهذا يعني الدى أصحاب القرار السياسي وكبار موظفي الحكومة و  علىالأمديرها 

لمدير اائق ومداهنة جب الحقق وحوالنفا سوبية والمزاجيةات المحؤسسفي المهذا المدير والعاملين لديه ويولد 

ولا  ولا الكفاءة الأداء على قع لا يرتبط بقدرتهأن العاملين يعرفون أن وجود هذا المدير في المو خاصة و 

 لكن بالعلاقات متعددة الأبعاد.السلوك الأخلاقي القويم و 

 نها أسرار لاأة على سؤسلماإلى البيانات والمعلومات في  ات وإدارتها تنظرؤسس.لاتزال أغلب الم12

ة صالات السريعة والاتماتيخرين أو عرضها للتحليل والنقد رغم أننا في عصر المعلو يجوز البوح بها للآ

وار تجاربها للح ث وتعرضلبحو في العالم المتقدم وإدارتها تمثل مختبرات ل المؤسسات المتطورة. وإذ كانت

 لى استفساراتع لاجابةاا بلمسؤولين فيهكبار الجامعات والباحثين، وكذلك يقوم مدرائها و نقاش مع االو 

يبون المسؤولين يج ضل إن بع بتنا بشكل كبيرؤسسالا نجد مثل هذا التقليد في م ، فإنناواستبيانات الباحثين

 .بشكل موضوعي وبدون اكتراث حقيقي

                                                           
 25ص.2008، مصر، سبتمبر 138نهال المغربل، المسئولية الاجتماعية لرأس المال في مصر، منشورات المركز المصري للدراسات الاقتصادية، ورقة عمل رقم  1
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قتناء لى اعتتسابق لدينا  المؤسسات ت.في عصر التطور التكنولوجي نجد أغلب إدارا13

ا عبئا ه التكنولوجيتناء هذلاق التفاخر بالحصول عليها دون ربط ذلك بمعرفة الحاجة الحقيقيةالتكنولوجيا و 

ذا العنصر التنظيمية له الهياكلو رية ب عدم استجابة الموارد البشماليا ثقيلا لا يحقق المردود المنتظر منه بسب

 الداخل الجديد.

تجسيدا  ، فإننا نلاحظمن الإشكالات التي ذكرت أعلاه والتي لم تذكر هنا  ضوء العديد.في14

والبطولات  قوية وخالية من الرموزلا تبني ثقافة تنظيمية  مؤسساتلدينا يتمثل بكونها  المؤسسات واقعيا في

ها في هذه لنهج وتصحيح التجربة وتراكمبالتالي فإنه يصعب قراءة تاريخها بوضوح لغرض تعديل او 

 .1اتؤسسالم

وإظهارا  الانتقاد نهدفلدينا فإننا لا  المؤسساتلخصائص السلبية في نستعرض هذه ا وإننا إذ

ت لغرض معالجتها بصورة منهجية. إنما نستهدف توضيح هذه الإشكالاللنواقص وتهويلا للإشكالات و 

لوية البدء في أي منها يصعب إذ تبدو هذه الإشكالات كبيرة و تحتاج إلى موارد مختلفة كما أن أو و 

هو عالجة هذه المشاكل دون إقامته و تحديدها فإننا نود أن نعطي المفتاح الأساسي الذي لا يمكن البدء بم

 .2ية التعبير على كافة المستويات ومبدأ تكافؤ الفرص وفسح المجال للأكفاءالديمقراطية بركيزتيها حر 

  ؤسسة:لثقافة المالجوانب الأخلاقية  : تدقيقالمطلب الرابع

، فالعلاقة ةؤسسلى تدعيم أو خلخلة ثقافة المة لها تأثير كبير عؤسسإن القرارات الأخلاقية في الم

ة ؤسسمفعول كبير في إعطاء صورة الم بين القرارات المستندة إلى الأخلاق أو السلوك غير الأخلاقي ذات

من جانب آخر ذات علاقة بالأداء من جانب و  ميةهكذا يبدو منطقيا أن تكون الثقافة التنظييئتها. و في ب

                                                           
سلسلة دورية اعنى بقضايا التنمية في الدول العربية تصدر عن المعهد العربي  جسر التنمية، ةمجل للشركات، الاجتماعية ةالاسرج، المسؤوليحسين  1

 62ص ،2010، فبراير 90ال عددللتخطيط بالكويت، 

 62مرجع سبق ذكره، ص جسر التنمية، ةمجل للشركات،الاجتماعية  ةالاسرج، المسؤوليحسين  2



 لمسؤولية الإجتماعيةا                                                                                       الأول:ل الفص

32 
 

الأخلاقية المعززة  سلوكياتهمبالعاملين و  ومهتمة لكي تكون ثقافة معززة للأداء ذات توجه اجتماعي إنساني

 1كما يوضح الشكل التاليلهذا لأداء و 

 والتوجه الإنسانية بين بعدي الأداء ؤسسالم (: ثقافة1-7شكل )

 

 اعتناء بالأفراد على حساب الأداء  لية الحالة المتكاملة المثا

 لا مبالي  اهتمام بالأداء على حساب الأفراد 

 واطئ                                               عالي                               

 الاهتمام بالأداء            

وحة أمام ة المطر حديات الجديدستدامة والتبقة، التنمية الم العايب، الشريفعبد الرحمان  المصدر:      
ية لي حول التنمر الدو لمؤتماالمؤسسات الإقتصادية مع الإشارة للوضع الراهن للجزائر، بحوث وأوراق عمل 

 12ص. 2008المستدامة والكفاءة الإستخدامية للموارد المتاحة، جامعة سطيف، الجزائر، 
ة من خلال العناية ؤسسترض أن تعزز الأداء الكلي للمة يفؤسسإلى أن ثقافة الم التالي ويشير الشكل      

ة تقع في ؤسسن المالسلوكية للعاملين أما إذا كان الأمر عكس ذلك فإلجوانب الانسانية والاجتماعية و با

يبدو في  إشكالية الاهتمام المفرط بالأداء على حساب العناية بالسلوك الأخلاقي المؤدي إليه. إن الأمر

قي أكثر من اهتماما بالإجراءات بكونها تركزا كثيرا على وضع آليات لمعاقبة السلوك غير الأخلاات ؤسسالم

لجوانب الأخلاقية في ثقافة هكذا فإنه يمكن تدقيق اية. و المحفزة للسلوكيات الأخلاقوالأساليب الداعمة و 

عم ( فإذا كانت أكثر  من جمع العبارات التي كانت الإجابة عليها بـ ) ن عرفة نتيجته يجبولم ة.ؤسسالم

ا  كلما كان العدد كبير ة و ؤسسصراع الأخلاقي في داخل المالإجابات بـ )لا( فإن هذا يدل على انخفاض ال

 .2بالعكسكلما انخفض هذا الصراع أكثر و 

 

                                                           
 التنمية المستدامة والتحديات الجديدة المطروحة أمام المؤسسات الإقتصادية مع الإشارة للوضع الراهن للجزائر،، بقة العايب، الشريفعبد الرحمان 1

 12ص. 2008بحوث وأوراق عمل المؤتمر الدولي حول التنمية المستدامة والكفاءة الإستخدامية للموارد المتاحة، جامعة سطيف، الجزائر، 
 التنميــة المســتدامة والتحــديات الجديــدة المطروحــة أمــام المؤسســات الإقتصــادية مــع الإشــارة للوضــع الــراهن للجزائــر،بقــة،  العايــب، الشــريفعبــد الرحمــان  2

 12صمرجع سبق ذكره، 

ي
عال

ئ                    
ط
 وا

  

لأفراد
لاهتمام با

 ا
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 المسؤولية الاجتماعية مفهوم :لثالمبحث الثا
إضافات نوعية أدت يلمس تغيرات مهمة و  ية يستطيع أنللمسؤولية الاجتماع إن المتتبع للتطور التاريخي 

ثورة عاشت منذ ال  Businessesالمؤسسات حيث أن المسؤولية الاجتماعية عبر الزمن. إلى إثراء مفهوم

كان الإتجاه السائد نحو تعظيم ن التطور الصناعي في تصاعد مستمر، و أ يثالصناعية عصرها الذهبي. بح

. حساب مصالح الأطراف الأخرىعلى  الأعماللصالح  لأمورايبرر كافة  Profit-amximizingالأرباح 

المأساوية، والأمراض المهنية، وإصابات  ظروف العملأسبوع العمل ذي المائة ساعة عمل، و  فكان في البدء

العمل الفردية والجماعية، هدر الموارد، وحروب الأعمال في الداخل والخارج، وغيرها الكثير، كلها كانت 

أن لكل ظاهرة  لكن القاعدة في التطور هيو  من أجل التطور الاقتصاديتماعي لا بد منه ن إجكثممقبولة  

ثم يتراجع ليأخذ شكلا  منمنحى تطور من التصاعد إلى الذروة، و لكل إتجاه أساسي تاريخية مراحلها و 

لية ما زال هذا التطور حتى الآن هو السائد في علاقة الأعمال بالمسؤو إعتدالا وتوازنا وقبولا. و 

 .1الاجتماعية

 مفاهيمي لمضامين المسؤولية الاجتماعية    الأول: مدخلالمطلب 

ن هناك ، بل أتسسالمؤ ولية الاجتماعية لمتفق للمسؤ لا يوجد تعريف واحد شامل وجامع محدد و 

بادرات صور الم تعددات، تريف، ومع تعدد هذه التعلمؤسساتللمسؤولية الاجتماعية لتعريفات عديدة 

ات مالية من قدر  به ة، وما تتمتعؤسسات حسب طبيعة بيئة العمل المحيطة، ونطاق نشاط المالفعاليو 

يناميكي، دتعريف  هو يس ثابتا، بلات لؤسسن تعريف المسؤولية الاجتماعية للمبالتالي فإوبشرية، و 

 .تواءم مع المتغيرات الاقتصادية والسياسية والاجتماعية، يمتطور، و وواقعي

 

                                                           
1 Asongu, J.J.,. "The Legitimacy of Strategic Corporate Social Responsibility as a Marketing Tool", Journal of 

Business and Public Policy, Vol, 1, No, 1. pp. 207–222 
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 ولية الاجتماعيةتعريف المسؤ  -1

ين أطراف متعددة لكنها مترابطة ة بتحقيق بؤسسماعية بأنها التزام من قبل المعرفت المسؤولية الاجت

المجتمع و البيئة المحيطة الخدمات والعاملين فيها و  أوات المنتجة للسلع ؤسسوتتمثل في مصالح واحتياجات الم

مل أو بالمال تجاه ساهمة الاجتماعية سواء كان بالعوطني بالمالمسؤولية الاجتماعية إحساس أخلاقي و  بأن

مقابل ذلك ة، ومنهم المقيم في المجتمع والبيئة المحيطة و ؤسسأشخاص متعددين، منهم من يعمل داخل الم

 .1استغلال الموارد المادية والبشرية للمجتمع وتحقيق الأرباح

 لذا سوف نقدم مجموعة من التعاريف التي توضح هذا المفهوم 

 رفها المنظمة العالمية للمعايير :" بأنها نشاطات للمؤسسة لتتحمل المسؤولية الناتجة عن أثر تع

طاتها منسجمة مع البيئة المحيطة بها لتصبح بذلك نشاشاطات التي يقوم بها على المجتمع، و الن

الإجتماعية على السلوك  ترتكز المسؤوليةمنافع المجتمع ومع مبادئ التنمية المستدامة، و 

رتكزات في النشاطات الأدوات الحكومية حيث تدمج هذه الملأخلاقي، احترام القوانين و ا

 ."2اليومية للمؤسسة

ة من خلال لمستدامامية ، تسهم في تحقيق التنؤكد على أن المسؤولية الإجتماعيةفهذا التعريف ي

 .تطبيق البعد الاجتماعي، وذلك بالالتزام الاخلاقي

 للمؤسسة تعني التزام المؤسسة  الاجتماعية:" المسؤولية قتصادي والتنميةعرفها منظمة التعاون الات

بالمساهمة في التنمية الاقتصادية، مع الحفاظ على البيئة والعمل مع العمال وعائلاتهم والمجتمع 

 .3ام بهدف تحسين جودة الحياة لجميع الأطراف عالمجتمع بشكل المحلي، و 
                                                           

، مجلة الإدارة العامةحدود المسؤولية الاجتماعية، إطار فكري لمراجعة الأداء الاجتماعي لمنظمات الأعمال في دول العالم النامي،  نبيل،محمد  علام 1

 65، ص1991، الرياض.72العدد
2 -michel capran et françoise quairel-lanoizelée: la respensabilité d’entreprise, édition la découverte, Paris.2007. P23 
3 -Marie Françoise GUNNAUDet Fréderic Willard, du management environnemental au developpement durable des 

entreprises, France, ADEM. Mars 2004.P05 
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 بالإسهام في التنمية المستدامة من حاب النشاطات التجاريةالتزام أص : "ويعرفها البنك الدولي ،

لي بهدف تحسين مستوى معيشة الناس، بأسلوب يخدم الاقتصاد خلال العمل مع المجتمع المح

لمحلي يخدم التنمية في آن واحد " بمعنى أن المسؤولية الإجتماعية تكمن في التعاون مع المجتمع او 

، التنمية المستدامة، وصولا لتحقيق افة للأهداف الاقتصاديةلتحقيق الأهداف الإجتماعية، إض

 .1من خلال التعريف نلاحظ أنه ركز على الجانب الخارجي للمسؤولية الإجتماعية " 

 ه الاستثمار في المورد ، يقصد بأن تكون المؤسسة مسؤولة اجتماعيا:" ويعرفها الاتحاد الاوربي

، لذا فهو ي العلاقة، بعيدا عن الإلتزامات القانونيةالبشري، البيئة والعلاقات مع الأطراف ذو 

الطوعي للإهتمامات الإجتماعية  يعرف المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة بأنها :" الإدماج

 .2علاقتها مع الأطراف ذوي العلاقة " في جميع نشاطات المؤسسة التجارية، و ، والبيئية

  سة للمساهمةة للمؤسطوعينها " المبادرة اليمكن تعريف المسؤولية الإجتماعية للمؤسسة على أو 

 ". لاقةالع ذويالمحافظة على مصالح جميع الأطراف في تحقيق التنمية المستدامة، و 

  بأنها : إلتزام طوعي للشركات بأن تدرج  )للمؤسسات(المسؤولية الإجتماعية للشركاتوتعرف

ا مفهوم يمكن من خلال توظيفه ، كما عُرفت بأنهالها البعد أو الأثر الإجتماعي والبيئيفي أعم

في عملياتها البيئية ي بدمج الإهتمامات الإجتماعية و ان تقوم الشركات بشكل طوعي غير إلزام

 .3مع الأطراف المختلفة

 تماعية للشركات بأنها: الإلتزام تعريف مجلس الأعمال العالمي للتنمية المستدامة للمسؤولية الإج

العمل ة في تحقيق التنمية الاقتصادية و المساهمف أخلاقيا و بالتصر  المؤسسات المستمر من قبل

الظروف المعيشية للقوى العاملة وعائلاتهم، إضافة إلى المجتمع المحلي والمجتمع  على تحسين نوعية 
                                                           

إدارة الأعمال  الماجستير،مذكرة لنيل شهادة  المستدامة،تحقيق التنمية  والمتوسطة فيلمؤسسات الصغيرة دور المسؤولية المجتمعية في اشوقي مانع، - 1

 10ص  .2010/2011 سطيف،جامعة فرحات عباس  الدكتوراه،مدرسة  الاقتصادية،كلية العلوم  والتنمية المستدامة،
2 -promouvoir un cadre européen pour la responsabilité sociale des entreprises –livre vert – commission européennne, 

2001, P 08 
دار وائل للنشر والتوزيع،  المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع،، منصور  العامري، صالح مهدي محسن، والغالبي، طاهر محسن 3

 68ص2005عمان: الأردن.
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فها بأهداف التنمية الأخلاقية عن مزج أهدا المؤسساتن مسؤولية م يتخذف هو تعريككل، و 

  .أفراد المجتمعة لموظفيها و الاقتصادية وتحسين مستوى المعيش

  لتحمل بالأفعال التي تقوم بها المؤسسة :المسؤولية المجتمعية للمؤسسات 26000تعرف الأيزو و ،

فعال متماشية مع مصالح البيئة حيث تكون هذه الأولية آثار أنشطتها على المجتمع و مسؤ 

متثال للقانون المطبق كون قائمة على السلوك الأخلاقي والإتالمجتمع والتنمية المستدامة و 

  .1الجهات العاملة فيما بين الحكوماتو 

 سيتين: تين رئينقط إذن من خلال التعريفات السابقة نستنتج أن المسؤولية الإجتماعية تدور حول

ابعـــة مـــن خلاقـــي ن، ذات طـــابع أولية الإجتماعيـــة هـــي عمليـــة تطوعيـــة*تتمثـــل الأولى في كـــون المســـؤ 

 .التشريعيةبعيدا عن الإلتزامات القانونية و ، الإدارة الكاملة للمؤسسة

، بــل ين "المســاهم "المصــالح *أمــا الثانيــة فتشــير إلى أن المؤسســة ليســت مســؤولة فقــط أمــام أصــحاب 

 الأطـراف ذوي "المؤسسـة ، أو غـير مباشـرة ببار مصـالح كـل مـن لـه علاقـة مباشـرةعليها أن تأخذ بعين الإعت

  .العلاقة بالمؤسسة "

زيادة ثروة ؤسسة الوحيدة هي تعظيم الأرباح و لنظرة التقليدية التي ترى بأن مسؤولية المهذا يناقض او 

 .Milton Friedman2 المالكين حسب نظرة المفكر الاقتصادي ميلتون فريدمان

. إن هـــــذا وما بعـــــد يـــــأهميـــــة متزايـــــدة يومـــــ تتبـــــاين بســـــبب أن الموضـــــوع يكتســـــبتتعـــــدد التعـــــاريف و 

ـــــب معقـــــد و ة الإالأمـــــر يعـــــبر عـــــن كـــــون المســـــؤولي ـــــة في حقيقتهـــــا تركي ـــــيس مجتماعي بســـــطا قـــــابلا مفهومـــــا ل

 للقياس بمعايير موحدة عالميا أو حتى اقليميا.

                                                           
جسر التنمية، سلسلة دورية اعنى بقضايا التنمية في الدول العربية تصدر عن المعهد العربي  للشركات، مجلةماعية الاجت الاسرج، المسؤوليةحسين  1

 62، ص2010، فبراير 90للتخطيط بالكويت، العدد
2 SOLOMON Jill, SOLOMON Aris, Corporate Governance and Accountability, John Wiley & Sons Ltd, West 

Sussex, England, 2004,p120 
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 Internalداخليإن المسؤولية الإجتماعية تمثل نشاطا مرتبطا ببعدين أساسيين أحدهما 

Responsibility الثاني خارجي البعد ة في تطوير العاملين وتحسين حياتهم و ؤسسهام الميتمثل بإس

External Responsibility  المشاكل في التدخل لمعالجة الإشكالات و  المؤسساتينعكس في مبادرات

 .1التي يعاني منها المجتمع

 المسؤولية الاجتماعية تدرج تعريف  -2

رسة د أنصار المديعتم اتثلاثينمن بداية القرن الماضي حتى ال: الكلاسيكي التقليدي أو تعريفال*         

ة اءة والمنافسوم الكفى مفهة اعتمادا علؤسسالربح هو المسؤولية الوحيدة للم في الإقتصاد الكلاسيكية،

 .الحرة

، وذج التقليديور للنمهو تطأ من الثلاثينات من القرن الماضي، و يبد :الإداري للمسؤوليةلتعريف ا*

تبني بعض و  ت،ؤسساملل الإجتماعية بالمسؤولية يعترفض أوجه القصور في النموذج السابق، و يعالج بعو 

سين البيئة ستثمرين، وتحين، والمتهلكسؤولية الإجتماعية كحماية البيئة، والعلاقة مع العاملين، والمسبرامج الم

 . الإجتماعية

لإداري، النموذج طور لوساد في فترة الستينات والسبعينات وهو ت :البيئي للمسؤولية *التعريف

 ية لتشمل علىلإجتماعولية اقد تبنى توسيع قاعدة المسؤ في النموذجين السابقين و الثغرات يعمل على سد و 

لبطالة، ا وعلاج مشكلة المدن، طويرية والثقافية، وتقديم المساعدة للفقراء والمعاقين، وتدعم الجهات التعليم

  .فضلأ حياة مع فيمساعدة المجتوتحسين البيئة الإجتماعية، وعلاج مشكلة التضخم الاقتصادي، و 

                                                           
1 Carrigan, M. &  Attalla, A. (2001), “The myth of the ethical consumer 6– do ethics matter in purchase behavior?”, 

Journal of Consumer Marketing, Vol. 18 No. 7, pp. 560-77 
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ى نموذج النظم يعتمد علفي فترة السبعينات والثمانينات، و  سادو  :الاقتصادي الإجتماعي التعريف

اولة إرضاء كافة محات، و ؤسساب المصالح المؤثرة على المظهور مصطلح أصحات، و ؤسسالمفتوحة للم

 .1التي تتكون منهم البيئة أصحاب المصالح و 

 الاجتماعية  ةوتطور المسؤولينشأة  :الثانيالمطلب 

هوم في ، حيث بدأ الحديث عن هذا المفجديداحدثا  مؤسساتالمسؤولية الاجتماعية لل تعدلا 

يار حائط برلين تزايد الاهتمام بالدور الاجتماعي لرأس المال في أعقاب انهالستينات من القرن الماضي، و 

رييو ض الخاصة بالبيئة في مدينة )لدى انعقاد قمة الأر  1992العامترسخت أهميتها في وتداعي الشيوعي، و 

في جنوب افريقيا في تم التأكيد مجددا عليها في القمة العالمية الخاصة بالتنمية المستدامة جانيرو( البرازيلية، و 

ية البيئة التحديات العالمية المتزايدة ليس فقط في مجالات أخرى كحماوأدت ظروف العولمة و  2002العام 

التخفيف من حدة الفقر إلى زيادة الحاجة لإعداد المزيد من المواصفات و  والأمنصحة والتغيرات المناخية وال

إقليية منظمة دولية و  600لإيزو أكثر من دولة عضوا في منطقة ا 154القياسية الدولية حيث تتعاون 

 . 2معيةمنها مواصفات المسؤولية المجتاد المواصفات القياسية الدولية و بإشراف منظمة الإيزو من أجل إعد

)القوائم المالية(  Enron الامريكيةشركات العالمية مثل انرون اللفضائح المالية لعدد من كذلك او 

باه إلى ت الانتية التي حققمن الشركات العالم )شركة المحاسبة القانونية( Arthur Andersen ونسوأرثر اندر 

التي  مج المسؤوليةات لبرالشركأهمية تبني اهنا ظهرت لممارسات الخاطئة لهذه الشركات وتفشي الفساد بها و ا

 ، محاربة الفساد بأشكاله المختلفة تستهدف أيضا وفقا لتعريفها

                                                           
1 Carter, A.J. & Burritt, R.L. (2007) "By whatever name: a typology of corporate social responsibility", Journal of the 

Asia-Pacific Centre for Environmental Accountability, Vol. 13, No. 4, pp: 19-29. 
2 HOND Frank & al, Managing corporate social responsibility in action talking, (Corporate social responsibility 

series) , Ashgate Publishing Company, USA, 2007, p69 
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في مجال المسؤولية  ISOبرزت فكرة المسؤولية الاجتماعية من خلال جهود المنظمة الدولية للقياس و 

ها بأهمية ولية المجتمعية إدراكا منعبر تأسيس مجموعة الإيزو الاستشارية للمسؤ  2003  المجتمعية منذ العام

 .1لإضافة قيمة على البرامج و المقترحاتهذا الموضوع في بقاء واستمرارية ) أية منشأة( و 

 راحل تطور المسؤولية الاجتماعية:م -1

 مراحل: بعدة الاجتماعية المسؤولية وقد مرت

، حيث ةياة الإنسانيفي الح دثا بارزاح ناعيةتمثل الثورة الص: الثورة الصناعية والإدارية العلمية: 1-1

ف الأساسي ان الهدكيث  ح، طرق العلمية والتكنولوجياتميزت هذه المرحلة بالازدهار نتيجة استخدام ال

ضاعهم يزت أو ن تممال الذيذلك على حساب العمؤسسات مرتكزا على تعظيم الأرباح، بأي طريقة و لل

د تغلال الموار فاءة اسكدة  ض زيابغر العمال والمجتمع، و  د الأول هم المالكون لا، فكان المستفيبالقسوة

ة عن طريق الناتج اءات، اتجه بعض رجال الأعمال إلى دراسة كيفية تحسين الكفاخصوصا البشرية منهو 

ارة القول أن إد يمكن، و أفضلو دي للعاملين لإعطاء إنتاج أكبر طريقة التحفيز المادراسة الحركة والزمن و 

ظروف   تحسينفيثلا  هذه المرحلة من المسؤولية الاجتماعية جانبا مهما متمالمؤسسات قد وعت في

 .من خلال زيادة قدرتهم الإنتاجية العاملين

راسة تأثير الإهتمام بالعاملين فيها تم محاولة دالعلاقات الإنسانية وتجارب هوثورن: و : 1-2

مفهوم المسؤولية الاجتماعية حيث بدأ  هذا يمثل نقلة في تطوروبظروف العمل على الإنتاج والإنتاجية، و 

 .2هم العاملون لأول والأقرب للمالكين و الإهتمام بالمستفيد ا

                                                           
المؤتمر الدولي حول تداعيات الأزمة الاقتصادية العالمية  المعضلات الأخلاقية وأثرها في تراجع أهداف الشركات متعددة الجنسيات،غسان عيس ى العمري، 1

 15ص ،11/11/2009-10على منظمات الأعمال، 
2 Becker-Olsen, Karen L, & Hill, Ronald. "The Impact of Perceived Corporate Social Responsibility On Consumer 

Behavior".: Center for Responsible Business, UC Berkeley. 2005, p12 
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ص العامل بجزء بسيط جدا من فيها يتخصات: و ؤسسخطوط الإنتاج وكبر حجم المظهور : 1-3

 الأمر هذايحتاج إلى تدريب طويل لكي يتقنه. و  لاو   Henry Fordطبقا للتطورات التي أدخلها  العمل

 ات الصناعية فضلا عن بداية حصول التلوث البيئيؤسساعاة للمسؤولية الاجتماعية للميعني عدم مر 

ود المستخدم  أن نوعية الوق بدأت تجوب شوارع المدن خصوصا و ات التير نتيجة الأعداد الكبيرة من السيا

للموارد  ثات.كذلك الاستنزافالملو الغازات المنبعثة من إحتراقها تحمل الكثير من كانت مخفضة الجودة و 

 .1كالغابات وغيرهاالطبيعية  

ل في ت الأعمالتي دفعت منظمااهي من العلامات البارزة تأثير الأفكار الاشتراكية: و : 1-4

 .نواعهمأإختلاف ين بتخص المستفيد الغرب إلى تبني الكثير من عناصر المسؤولية الاجتماعية التي

لمي اد العاحصول الكس ث أن: حيكبير والنظرية الكينزيةمرحلة الكساد الاقتصادي ال: 1-5

 ن دخل يعيشونجأة بدو هم فتسريح آلاف العاملين الذين وجدوا أنفسالكبير وإنهيار الشركات الصناعية و 

إيجاد فرص و  لعامليناالح منه أدى إلى إضطرابات كثيرة نجم عنها دعوات مهمة لتدخل الدولة لحماية مص

ازن لإعادة التو  لد معقو لة بحهيرة بوجوب تدخل الدو نظريته الشضافة إلى دعوة كينز و عمل بديلة لهم. بالإ

 الاقتصادي.

هي من المراحل الحاسمة في إنطلاق ما بعد الحرب العالمية الثانية والتوسع الصناعي: و مرحلة : 1-6

 الفاشيالديكتاتوري و من الدول من الحكم . فقد تخلصت كثير ؤولية الاجتماعية بصورته الحديثةمفهوم المس

هذه قراطية تؤمن بالمشاركة السياسية. و استبدلت بنظم ديمطت الكثير من الأنظمة العسكرية و سقو 

في العالم كله، فالمشاركة بالقرار وتحديد حد أدنى  المؤسسات لىالأحداث إنعكست بشكل كبير ع

                                                           
تمر العلمي الدولي السنوي بحث مقدم إلى المؤ  الخدمية،إطار مفاهيمي لأخلاقيات التسويق والمسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال ، حميد الطائي 1

 11صم.2006إبريل  19-17السادس لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية من 
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ي، وقوانين معالجة حوادث العمل، الصحللاجور، وإشراك العاملين في الإدارة،ونظم التأمين الإجتماعي و 

 .1ظهور جمعيات حماية المستهلك في العالم الغربي كله نتاج التطورات المشار إليه سابقاو 

زيادة لتي تتميز بتعاظم قوة النقابات و االمواجهات الواسعة بين الإدارة والنقابات: و مرحلة : 1-7

إلى خسائر   الأعمالتعرض كثير من ضرابات و زايد الإكذلك تات بشكل عام و ؤسسا في قرارات المتأثيره

، فضلا عن  حققها العاملون في مختلف الدولالمكاسب التيبها. فتعزيز المسار الديمقراطي و كبيرة بسب

ساعدت في نشر سريع لأخبار في توعية الأفراد في دول أخرى و  التطور في وسائل الإتصال أسهمت

ميق الوعي ألمانيا أدى إلى تعفي بعض الدول مثل بريطانيا و لية المكتسبات التي تحققها النقابات العما

دعوات المطالبة بحماية البيئة ونشر الوعي  ، بالإضافة إلى الإتساع بشكل كبير فيبالمسؤولية الإجتماعية

 . 2إدراك الأفراد للتلوث الحاصل جراء العمليات الصناعيةالبيئي و 

دت في جات تجسالإحتجانداءات و يث أن كافة الونات الأخلاقية: حالمدمرحلة القوانين و : 1-8

الأهداف  بدأتا و نودهببصياغتها وتبني  المؤسسات بدأت دساتير أخلاقيةهذه المرحلة بشكل قوانين و 

ح تها بشكل صريرسالاو  سساتالمؤ ظهور في شعارات الإستعداد للإلتزام بالقيم الأخلاقية بالالإجتماعية و 

 .ولافت للنظر

أمثلتها من الح شريحة واسعة من المستفيدين و هي تمثل مصالضغط: و  مرحلة جماعات: 1-9

جماعات حماية المستهلك، جماعات حماية البيئة والمحافظة عليها، جمعية أطباء بلا حدود، محامين بلا 

عن حقوق الطفل وجمعيات السلام الأخضر  ، جمعيات الدفاعحدود، جماعات الدفاع عن حقوق المرأة

فرض وإثارة الرأي العام لمساندتها و هذه الجماعات يتجلى في تحريكها لمشاعر الجمهور  غيرها. إن تأثيرو 

ات مباشرة أو بشكل ضغط على الحكومات ينعكس ؤسسالإعتبار من قبل الم بعينخياراتها لكي تؤخذ 
                                                           

سنوي الثالث عشر، محمد متولي دكروري، المسؤولية الاجتماعية للشركات في ضوء المبادرات الدولية، ادارة الدعم وفعاليات العدالة الاجتماعية، المؤتمر ال 1

 61، ص2008شمس،  تجارة، جامعة عينكلية ال
2 Belal Uddin, Mohammed , "Three Dimensional Aspects of Corporate Social Responsibility", Daffodil International 

University, Journal of Business and Economics, Vol. 3, No. 1, January 2008.p8 
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لمرحلة أكثر نضوجا  . فقد أصبحت المسؤولية الإجتماعية في هذه اات بشكل مباشرؤسسالم التالي علىب

قياس كمية  مؤشراتمارسة بحكم تطوير معايير واضحة و أقوى حضورا على أرض الواقع كمكفكرة نظرية و 

 .1تم بما يسمى بالتنمية المستدامةات الدولية خصوصا تلك التي تهؤسستطلبها كثير من الم

 وبروزلإقتصاد طبيعة ا لة تتسم بتغييرحهذه المر فة وعصر المعلوماتية: و مرحلة إقتصاد المعر : 1-10

و مات وإتساع نمالمعلو  وجياها صناعة تكنولزادظواهر مثل العولمة والخصخصة وإنتشار شبكات المعلومات و 

لاقة العم ساتالمؤسة في طياتها العديد من الإشكالات وذلك لتزايد سطو حملت  هذهو  .قطاع الخدمات

اهرة نطاق ظ تساعبب إبسنتيجة لتخلي الحكومات عن دورها التقليدي في تقديم كثير من الخدمات 

 ما حملته معها من تسريح للعاملين.الخصخصة و 

لات ع موجة التكتة واتسا لعولمة لا سيما بروز ظاهرة اشهدت هذه المرحلة تحولات اقتصادية كبير وقد       

 ةظاهر يث أن هذه ال، حوماتلمعلزدهار صناعة تكنولوجيا ااالإقليمية والدولية وإنتشار شبكة المعلوماتية و 

عن دورها  لحكوماتالي تخذلك لتزايد سطوة المؤسسات العملاقة نتيجة تحمل في طياتها مخاوف حقيقية و 

 دول في ادياتقتصما حملته من تغير في هيكل الاديد من الخدمات، بسبب الخوصصة و في تقديم الع

 .العالم

ر بعض المؤسسات أيضا انهياأكثر بالمسؤولية الاجتماعية، و  هذا ما دفع بالمؤسسات إلى وعيو 

أن تكون شكل يمكن البالمسؤولية الاجتماعية، وبهذا  العملاقة في الاقتصاد الأمريكي بسبب عدم الإلتزام

 2.الأداء الاستراتيجي للمؤسسة بعدا سياسيا من أبعادالمسؤولية الاجتماعية نشاطا مستمرا وطويل الأمد و 

                                                           
1 WAYNE Visser & others ,The A-Z of corporate social responsibility, John Wiley & Sons Ltd, United Kingdom, 

2010.p105 
2 GROUPE One, Guide de l’entreprise responsable, Economie Ethique, Editions Labor, Bruxelles, Belgique, 

2003.p102 
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الإهتمام بها من طرف المؤسسات اعية، و تاريخي للمسؤولية الاجتممن خلال تناولنا للتطور ال

، عينة من المسؤولية الاجتماعية، لاحظنا أنه في كل فترة تتناول زوايا مقتصادية في فترات تاريخية مختلفةالا

كذا غياب المبادرات التوجيهية التي توضح  ر التنظيمي للمسؤولية الاجتماعية، و غير أنه لوحظ غياب الإطا

، لذا كانت أول مبادرة في هذا المجال من طرف الامين اعية للمسؤولية الإجتماعيةالإجتمكيفية الممارسات 

، حيث اق العالمي للمسؤولية الاجتماعية، بوضعه لمبادرة الميث1999لأمم المتحدة كوفي عنان سنة العام ل

، ظهور أول ةالمبادرة بعد مرور إحدى عشر سن تلت هذهفي مجال المسؤولية الاجتماعية، و  تعتبر أهم مبادرة

 .20101" سنة  26000، " الإيزو ة الاجتماعيةمواصفة دولية حول المسؤولي

 للمسؤولية الاجتماعية:المؤيدون والمعارضون  -2

إن المتتبع للأدب الإداري الذي يعالج المسؤولية الإجتماعية يجد أن هناك مواقف مؤيدة لأن تتبنى 

يعتبره أن هناك من يعارض هذا التوجيه و  قابل يكتشف بسهولةبالمة مزيدا من الأدوار الإجتماعية و المنظم

علمية. هم بحجج قائمة على أسس عقلانية و يدعم كلا الطرفين آراءالحرة. و المؤسسات هددا لوجود م

 : 2الطرفين وكالآتييمكن أن نستعرض آراء و 

 المؤيدون لتبني المسؤولية الإجتماعية:: 2-1

ات ؤسسالم جود هذهأن و ات في ظله، و ؤسسلكبير الذي تعمل الميمثل المجتمع الإطار أو الوعاء ا

ارض أهداف . إن تعخاص المجتمع الأساسية منها بشكل يصبح غير مبررا في حالة عدم اهتمامها بقضايا

ة ؤسسياسا للمقلمجتمع ة للأولوية مع مصالح المجتمع مسألة محسومة من قبل هذا الفريق بإعطاء اؤسسالم

 لحجج التالية:هم مستندين إلى او 

                                                           
 72مرجع سبق دكره، ص ،وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمعالمسؤولية الاجتماعية ، منصور  طاهر محسن العامري صالح مهدي محسن، والغالبي 1

 70صكره، ذسبق  عالفعلي، مرجنبيل محمد، اخضاع تكاليف الأداء الاجتماعي على مستوى المنظمة للقياس  علام 2
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ت متعددة الامجل خلا منعب دورا كبيرا في تحقيق أهدافه و أن تل المؤسسات.يتوقع الجمهور من 1

تزدهر و  ش وتنمولذي تعيلا يتجزأ من المجتمع اجزء  المؤسسةوهذا ما يجسد كون  ليست اقتصادية فقط،

 فيه.

ة دورا ؤسستبني المداد من خلال .يرى أنصار هذا الرأي أن الأرباح على المدى البعيد يمكن أن تز 2

هما ذي مردود الثقة معه يمثل مدخلا ماجتماعيا أكبر، حيث أن رضا المجتمع ومد جسر التعاون والتفاهم و 

 .1لمؤسسةمار مستقبلي مهم لتثيشكل اس فإنه، إن الدور الاجتماعي وإن كان مكلفا اليوم مستقبلي كبير

ن الإلتزام ، حيث أاعياً أن يكون لها دورا اجتم ؤسساتالم .إن الالتزامات الأخلاقية تملي على3

وتوسع  زيادة الأرباحب م فقطا تهتالأعمال بكونه إلىالاجتماعي يعدل حالة موازنة معقولة اتجاه النقد الموجه 

 .ل عامحساب العديد من المتطلبات الأساسية للعاملين والمجتمع بشك الإستشمار على

افيا اطاً ثقارس نشتمأو حينما تلعب دورا اجتماعيا  ون أفضلة ستكؤسس. الصورة العامة للم4

ز من الميزة يعز  ساتلمؤسا، إن تبني دورا اجتماعياً أكبر من قبل نعكس مستقبلا على زيادة المبيعاتي

 ؤسسة.لملالشاملة  السمعة أو الشهرةتحقيقها وهي  إلى المؤسساتالجديدة التي تسعى التنافسية 

حياة أرقى للمجتمع ككل، أن التطور الصناعي والتوسع في مجالات الخدمة بيئة أفضل ونوعية  .5

بية والتي لا يمكن أن تتحمل نالاستهلاك صاحبه العديد من التأثيرات السلبية الجا لىإالمختلفة وزيادة الميل 

ي أن الضرور  مسؤولية مكافحتها الدولة لوحدها نظرا لمحدودية مواردها وإمكاناتها، وبالتالي يصبح من

وهنا  ،ثار السلبية على الحياة والمجتمعبتخصيص جانب من عوائدها لمواجهة وتقليل الآ المؤسساتتساهم 

                                                           
 71صذكره، سبق  عالفعلي، مرجعلام نبيل محمد، اخضاع تكاليف الأداء الاجتماعي على مستوى المنظمة للقياس  1
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ومن خلال هذه  المؤسساتات يستوعب مبادرات ون وجود إطار منظم للعلاقدالمجال  يترك لا يمكن

 .1المبادرات تمد جسور الثقة والتعاون مع الدولة والمجتمع

درات ن المبامال إفي شؤون الأع وقوانينها المتعلقة بالتدخل ت الحكومة. تقلل من إجراءا6

حات حات وطرو طمو  ىالطريق عل ق الحكومة يقطعئعا الاجتماعية وحل المشاكل الملقاة تقليديا على

لدافع الدور يولد ا بهذا امالقي عن حجامالإإن . بعض السياسيين الراغبين في تقييد حرية الأعمال في المجتمع

 لأعمال، وتضعاازدهار و سة لمنافى الحكومة بسن العديد من التشريعات والقوانين التي تقيد من حرية الد

 .ات دول أخرىؤسسأمام م موضع تنافسي ضعيف فيات تلك الدولة ؤسسم

تماعي دور اج نيبت عندة الولايات المتح في المؤسساتمن قبل  حجاموالإويعتقد البعض أن التردد 

ع في موق ريكيةات الأمؤسسبموجبها الم كومات التدخل إلى سن تشريعات وضعتالح سهل على أكبر

ام ت في انسجام ا دائماً د نفسهات في اليابان التي تجؤسسوخاصة قياساً إلى المالمنافسة الدولية  فيالضعف 

يع بين جميجابية لاقات اعكس ببني برامج اجتماعية متنوعة تنعتمع الدولة والمجتمع لكونها المبادرة إلى 

 .الأطراف

نقد الموجه ة ونفوذها حيث إن المسؤولية الاجتماعية تقلل من الؤسس. الموازنة بين مسؤولية الم7

حالة التداخل والعلاقات الوطيدة بين  فيحيث يبدو  ى القرارات المتعلقة بحياة الناسعل المؤسساتلهيمنة 

 النقد وربما ثيرات وخاصة الكبيرة منها قد يسؤسلمالسياسيين الحاكمين ورجال الأعمال المسيطرين على ا

 نإ وال والأعمال على القرارات السياسية،مرؤوس الأ يولد حالة من عدم الثقة بالحكومات لهيمنة أصحاب

                                                           
1 Heslin, Peter A. and Ochoa, Jenna D, "Understanding and developing strategic corporate social Responsibility", 

Organizational Dynamics, Vol. 37, No. 2,2008, pp. 125–144. 
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من قبل المجتمع  ثقةإرتياحا و  التقليل من الآثار السلبية هذه ويعطي فيأكبر يساهم  تبني دورا اجتماعيا

 .1ات الخاصةؤسساتجاه الم

 بإنعاش جتماعياً اهم اة وتزداد مبيعاتها حينما تسؤسسة المالكين حيث يتعزز موقف الممصلح. 8

 فياعية ساهمة الاجتمكه المتر ذي نلي الناجم عن الأثر الحسن الالمردود المستقب الوضع العام للدولة إن فكرة

صالح ية تعارض المل إشكالن ح. إنفوس الناس يجب أن يعزز وان لا يكون التركيز على المردود المادي الآني

ة لمسؤوليكون ات أنوخاصة مصلحة المالكين من جهة ومصالح الفئات الأخرى من جهة أخرى يمكن 

 .عارض المصالحتة وعدم الثق زيادة فيالاجتماعية والمبادرات الطوعية وخاصة المستمرة منها مدخلا فعالا 

 د فنية كبيرةة وموار مالي ة منها تتمتع بمواردوخصوصا الكبير  المؤسساتك الموارد حيث أن .امتلا9

ت مثلا يمكن الجامعافنا، هيمكن معها أن تؤدي إنجازات اجتماعية هائلة إن أمثلة كثيرة يمكن أن تعرض 

ة عن لأعمال الصغير ودعم ا بيةات الأجنغاعي والثقافي، وتعزيز إنتشار اللأن يساهم في زيادة الوعي الاجتم

 عليمية، كذلكات التسؤسلممبادرات تعزز من رصيد هذه ا نية والتدريبية وهي تمثلطريق الاستشارات الف

 ات أخرى أن تساهم بما يعزز رصيدها الاجتماعي.ؤسسيمكن لم

التي ستبحث عاجلا أم آجلا، وهذه التدابير  قدةتجنب المشاكل الاجتماعية المع.تدابير وقائية ل10

 .2المجتمع لها يجب أن تتطور باستمرار وفي ضوء احتياجات

 

 

 
                                                           

 76مرجع سبق دكره، ص الأعمال: الأعمال والمجتمع،المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات العامري صالح مهدي محسن، والغالبي، طاهر محسن منصور،  1
2 Hyun, Sunghyup. "Creating and Validating a Measure of Customer Equity in Hospitality Businesses: Linking 

Shareholder Value with Return on Marketing". Dissertation submitted to the Faculty of the Virginia Polytechnic 

Institute and State University. (2009).p9 
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 الاجتماعية:آراء المعارضين لتبني المسؤولية  :2-2

الخاصة هي في حقيقتها حججا علمية  المؤسساتإن حجج المعارضين لتبني دورا اجتماعياً أكبر من 

ن مدور أغلب هذه الحجج حول واحدة أو أكثر توموضوعية تسحق المناقشة وإبداء الرأي بشأنها 

 :1التوجهات التالية

م الأرباح دة تعظيق قاعالخاصة يؤدي إلى خر  المؤسساتاعياً أكبر من قبل . إن تبني دورا اجتم1

ت ع وخدمايم سلت أساسا للعمل وتقددات وجؤسسالخاصة فهذه الم المؤسساتالتي هي جوهر وجود 

ل هذا يمث بالتاليو وسع وتت هالحصول على عائد تعيد استثمار بنوعية عالية وبأسعار معقولة ومن حقها 

ب للدولة الضرائ دفع وات لكونها ستقوم بعمليات توظيف لمزيد من العاملين ؤسسمسؤولية معقولة للم

ه ت متعددة وهذبمفردا لمجتمعلك من مردود إيجابي على اذع تبفي تحسين ميزان مدفوعاتها وما يوالمساهمة 

ائزة نوبل في جائز على الح Milton Freidmanهي وجهة نظر الإقصاديين الليبرالبين وعلى رأسهم 

 .تصادالاق

طالبة ة مزيادو زمن اضمحلالها مع مرور الو  ؤسسةلأهداف الأساسية الاقتصادية للم.ذوبان ا2

الإنتاجية برتقاء ن الإات عاجزة عؤسسفي تبني أهداف اجتماعية وتصبح الم والدولة للمؤسساتالمجتمع 

رة نعكس ميهذا الأمر سو  يدة،نتاج وتقديم منتجات جدا الإتطوير تكنولوجيالعالية والاستثمار في البحث و 

دم قدرتها عة بسبب تماعيبالتالي ستتراجع مبادرتها الاجو  لمؤسساتالأداء الاقتصادي لأخرى بضعف في 

 على متابعة مثل هذه البرامج الإجتماعية.

مهما  ة و ؤسستزايدة حيث أن قدرة المالإجتماعية الم الأنشطةكلفة عالية جراء   المؤسسات.تحميل 3

ة ؤسسذه القدرة أو تحد منها فإن المكانت مواردها فهي محددة فإذا ما حملت بأهداف اجتماعية تتجاوز ه

                                                           
1 Kotler, Philip & Keller, Kevin, Marketing Management Delivering High Customer Value, New Jersey Prentice 

Hall.2009.pp 221.222 
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صالح " إن كل ما هو جيد و  General Motorsفي المقولة الشهيرة لمدير شركة ستتعرض للمخاطر، و 

وصالح لأمريكا هو جيد  ريكا ولكن ليس كل ما هو جيدلشركة جنرال موتورز هو بالتأكيد صالح لأم

، إن هذه المقولة يجب أن لا تفهم سطحيا في إطار إعطاء الأولوية General Motorsصالح لشركة و 

سا إلى قدرة لكن يجب أن تؤخذ في إطار أن قدرة الشركة محدودة قياصالح الشركة على مصالح الدولة و لم

 .1لحاق الضرر بمصالح البلادأن إصابة الشركة بأذى سوف يؤدي إلى إالدولة أو مواردها و 

تمتلك  ساتالمؤست ا كانتعزز من نفوذها وقدرتها فإذ المؤسسات.سلطة إضافية أكبر ستتمتع بها 4

 .ة في المجتمعوة كبير قنها سيجعل مالموارد الإقتصادية فإن تعزيز هذه الموارد بسلطة اجتماعية إضافية 

بشكل  جتماعير الإنها من النهوض بالدو إلى المهارات الكافية التي تمك المؤسسات .تفتقر5

ن يعزز أب يجر الإجتماعي من جانب آخر فإن هناك مؤسسات متخصصة بهذا الدو صحيح من جانب و 

 . لإقتصادانشيط اء الاقتصادي وتعزيز المنافسة وتدورا أكبر للأد المؤسساتدورها وأن تكرس 

لى عدم إلصعوبة اهذه  تماعية وترجعصعوبة المساءلة القانونية والمحاسبة عن الأنشطة الاج. 6

 .Social Performance Measurementوجود معايير مطورة لقياس الأداء الاجتماعي 

تابع مدى الإنجاز الاجتماعي المتحقق، حيث تن اجهة عليا رسمية من الجمهور يمكن لا توجد . 7

تحقق وقد يترك المجال للادعاء الجهة يعقد من عملية التأكد من مدى الإنجاز المهده عدم وجود مثل  أن

 . 2بنيها دورا اجتماعيا أكبرتة رغم ؤسسالمحق  ينكربدور أكبر مما هو واقع فعلا أو قد 

وهكذا يبدو أن حجج كلا الطرفين المؤيد والمعارض للمسؤولية الاجتماعية تبدو منطقية ومقنعة إذا 

بشكل كبير أو نقصان هذا الدور  لمؤسساتالدور الاجتماعي ل ما أخذت في إطار الظرف لزيادة

                                                           
1 Kotler, Philip & Keller, Kevin, Marketing Management Delivering High Customer Value, OP.Cit.p222 
2 Narwal, Mahabir, Corporate Social Responsibility of Indian Banking Industry, Social Responsibility Journal, Vol.3, 

No, 7,2007. pp: 49-60. 
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ة دورا اجتماعيا يفوق طاقتها قد يربك أداء دورها ؤسسكل كبير جدا. حيث أن تحميل الموضموره بش

بمبادرات اجتماعية من الجانب الآخر فإن  ساهمتا لالهتحقيق العائد المجزي والذي من خالاقتصادي و 

ات لح المساهمين بعيدا عن مصالح الفئات الأخرى ذالاعتبار مصا عينهتمام بتعظيم الأرباح والأخذ بالا

طيبة مع المجتمع ولا تحمل  نظاما اقتصاديا مغلقا وقائما بذاته لا تربطه علاقة المؤسسةالعلاقة يجعل من 

هناك مدخلا  أن نرىتطلب الحل. وفي إطار هذين التناقضين تة ما يواجه المجتمع من إشكالات ؤسسالم

صيغة للموازنة معقولة  المؤسسةالبيئة وضمنه تجد  نظاما مفتوحاً على المؤسسةيجعل من  أنوسطا يحاول 

وتحاول  وبين الدور الاجتماعي الذي تتبناه وكفءبين الدور الاقتصادي الذي تلعبه بشكل فعال وتنافسي 

ولكن ه التي تخص ، ومعالجة قضاياه وتنميتهتطوير  فيساهم تفي المجتمع  لها دورا فعالا تكون من خلاله أن

 حسب قدرتها.

  :للمؤسسات الميثاق العالمي للمسؤولية الاجتماعيةلث: المطلب الثا

الميثاق وضع  ، يتطلب 1999وفي عنان جانفي كنها الأمين العام للأمم المتحدة  هي مبادرة أعل

لقيم أكثر احتراما ل، لدى المؤسسات الاقتصادية لتصبح توى الدوليالبيئي على المسالإطار الإجتماعي و 

في هذا الإطار فالإتفاق العالمي ليس أداة تنظيمية في ممارستها للتنمية الاقتصادية، و  الأخلاقيةالاجتماعية و 

، بل أنه يستند إلى المسائلة العامة ال المؤسساتفهو لا ينظم أو يفرض أو يقيس سلوكيات أو أعم

تبادلها سعيا إلى تحقيق المبادئ ات هامة و مؤسسات للشروع في إجراءالمصلحة الذاتية المتنورة للشفافية و الو 

   . 1التي يقوم عليها الاتفاق العالمي

 :ي يقوم عليها الاتفاق العالمي هيالمبادئ العشرة الت -1

  يرهاطاق تأثنضمن  احترام حماية حقوق الإنسان المعلنة دوليادعم و  المؤسساتيتعين على.  

                                                           
1 Alain jounot , RSE et développement durable , iso 26000 , évaluation , labels , Edition Afnor , 2010, PP 27 28 



 لمسؤولية الإجتماعيةا                                                                                       الأول:ل الفص

50 
 

 ق الإنسانفي أي إنتهاكات لحقو  ؤسساتضمان عدم ضلوع الم.  

 رام بحق إب عليالإعتراف الففاظ على حرية إختيار العلاقات و الح المؤسسات يتعين على

  .الصفقات الجماعية

 الجبريء على كافة أشكال العمل القسري و القضا.  

  الإلغاء الفعلي لعمالة الأطفال 

  المهن القضاء على التمييز في الوظائف و 

  لبيئةيتعلق بالتحديات التي تواجهها ادعم نهج وقائي  المؤسساتيتعين على.  

 الاضطلاع بمبادرات لتشجيع المزيد من المسؤولية تجاه البيئة.  

  تعميم تقنيات صديقة للبيئةالتشجيع على تطوير و.  

 فة أشكاله بما في ذلك الابتزاز والرشوة، يجب أن تعمل المؤسسة على محاربة الفساد بكا

 .1عالمي هو مبادرة طوعية مفتوحة أمام جميع المؤسساتللإشارة فالإنخراط في الميثاق الو 

  26000يزو لا .المواصفات الدولية2

تصار خاهي تعبر عن و  المواصفة بالمسؤولية الاجتماعية، ، تختص هذه2010في نوفمبر تم نشرها 

RSE قراراتهاأثير إزاء ت ؤسساتللم الاجتماعية"، وتتحدد المسؤولية  الاجتماعية للمؤسسات، " المسؤولية 

ق يهم في تحقيسا ،فافجم هذه المسؤولية بسلوك أخلاقي وش، حيث تتر وأنشطتها على المجتمع والبيئة

لأطراف ذو وقعات اا ت، حيث تأخذ المؤسسة في حسابهالتنمية المستدامة ويتفهم حالة المجتمع وصحته

 .لوكاتهاية في سلدولا مع المعاييرتكون ملتزمة تحترم القوانين السارية المفعول، و  العلاقة كما

                                                           
1 - Alain jounot , RSE et développement durable , iso 26000 ,OP,Cit, pp 27 28 
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علاقاتها و اطاتها  نشفيسؤولية الاجتماعية من خلال دمج المؤسسات للرهانات التي تتعلق بالمو  

  يلي:كما وهي  

 وجي.البيول التغيرالماء. و و اء، تشمل التغير المناخي، انبعاث الغازات، تلوث الهو : *الرهانات البيئية

  .الأجور ،لتكوينايا، عمل، الحالة الجيدة للعمال صح*الرهانات الاجتماعية: وتتعلق بشروط ال

لتنوع، مكافحة ، عرض ا*الرهانات المجتمعية: تنبثق عن قضايا المجتمع، مثل احترام الأشخاص

 .1، أنشطة الرعاية الأشخاص الذين يعانون من صعوبات ، تقديم أنشطة لمساعدةالأنماط الجامدة

شكل جديد للمراقبة الاجتماعية، وهي أداة مهمة  على أنها:" 26000رف المواصفة ايزو تعو 

تتضمن هذه المواصفة أربع جوانب رئيسية للمسؤولية الاجتماعية "، و تحقيق المسؤولية الاجتماعيةلتنظيم و 

 : 2تتعلق بـ

  الجانب الثقافي 

  الجانب الاجتماعي الحضاري 

  الجانب البيئي القانوني 

 جانب المتعلق بالتنمية الاقتصادية  

 3 على ما يلي : 26000م المواصفة ايزو تقو 

 .مساعدة المؤسسة في تناول مسؤوليتها الاجتماعية 1

  يلي:.تقديم التوجيه العملي المتعلق بما 2

                                                           
1 -Gérard Noel , Loic armand : communication responsable des entreprises , guide pratique a destination et des 

organisations professionnelles , (MEDEF) , Paris,2001 , P 7 
2 Alain jounot , RSE et développement durable , iso 26000 ,OP,Cit, pp 27 28 

 78صمرجع سبق ذكره، المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع، طاهر محسن منصور،  العامري صالح مهدي محسن، والغالبي 3
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    .تفعيل المسؤولية الاجتماعية-

  .معها الاشتراكالتعرف على الأطراف المعنية و -

     .جتماعيةلمسؤولية الااالإدعاءات بشأن تعزيز مصداقية التقارير و -

  .تطويره.التأكيد على نتائج الأداء و 3

  .ثقة العملاء.زيادة رضا و 4

    ..الترويج للمصطلحات المشتركة في مجال المسؤولية الاجتماعية5

ى القائمة و الأخر يز الا الاتفاقيات إلى جانب مواصفاتوهذا للتماشي مع الوثائق والمعاهدات و 

 .بالفعل وعدم التعارض معها

 .اتسية الجنالإجتماعية في الشركات الدولية ومتعددالمسؤولية ب الرابع: المطل

حالة جديدة رافقت، تطور الاقتصاد العالمي  اترة إنتشار الشركات متعددة الجنسيتمثل ظاه

 هذه الشركات حيث الاستثمار المباشر من قبل هذه الشركات في بلدان وساعدت عوامل كثيرة على ظهور

د من الدول النامية ممن يمتلك أسهما مهمة في مثل هذه الشركات العديا أصبح هناك وقارات متعددة كم

ل هذه الشركات، لقد أصبحت الساحة الدولية مجالا للمنافسة ثنسية معينة لمبل أصبحنا لا نتحدث عن ج

قيميا طلب بالتالي من إدارة هذه الشركات أن تفهم طبيعة بيئات مختلفة اجتماعياً و توت ،لهذه الشركات

هذا الأمر جعل من هذه الشركات في موقف المواجهة مع  إنياسيا وثقافياً وحتى اقتصاديا. وأخلاقيا وس

 :1نود الإشارة هنا إلى أمرين مهمين متطلبات اجتماعية متعددة ومختلفة

                                                           
 اقتصادية،مجلة افاق  ،“" المرتكزات الاخلاقية في قرارات ادارة الانتاج والعمليات ومؤشرات قياسها لوان،عشذى احمد  والتميمي،صالح مهدي العامري  1

 92. ص2002 (، العراق،92)العدد 
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الدولية  من المعايير وأخلاقيات العمل ثيروتتقيد هذه الشركات الدولية بالكضرورة أن تحترم  :الأولالأمر 
مل فيها هده الشركات. أما الأمر تتعادة محليا في الدول التي ئف الساإضافة إلى احترام التقاليد والأعرا

دة دذ التي تؤشر ضدها وفي مجالات متعالثاني فيتمثل في العديد من التحديات التي تواجه الشركات والمآخ
 :1كالآتيهي  نود أن نذكر بعضها و 

فهي تمثل  رأسمالي الفي بداية ظهورها صاحبت تطور في العالم اتنسي. إن الشركات متعددة الج1
 نية لكي يتمل المتدالعم توفر الموارد الطبيعية الرخيصة وأجورتلة للاستغلال والانتقال إلى حيث حا

 لأمر لا يمكنن هذا اإفة. ديم منتجات رخيصة في دول العالم المختلتقالاستفادة منها بأقصى ما يمكن و 
لدول خدمت ا ركاتفعلى العكس هناك ش اتعلى جميع الشركات متعددة الجنسي بصورة مطلقة تعميمه

قتصاد ية في ايجابالتي دخلت فيها حيث طورت استخدام الموارد وحركت سوق العمل وتركت بصمات إ
 الدولة المضيفة.

ة العلامإجراءات توفير  اتاوزت فيها الشركات متعددة الجنسي.يمكن أن يشار إلى حالات تج2
م اهتمامها بتوفير ظروف عمل صحية ومناسبة مما قد يؤدي إلى دالمهنية في مكان العمل وكذلك ع

)تسرب الغاز  Union Carbideيتعلق بصحة العامل وسلامته كما حصل لشركة  فيماخروقات مهمة 
لمسنين. ولكن ة إلى موت الآلاف من العاملين في الهند وغيرهم من اير والتي أدت الحادثة الشه( 1984

الأمر الايجابي الآن هو الضغوط التي تمارسها الصحافة والإعلام وسرعة إنتقال المعلومات وكذلك انتشار 
المبادئ الديموقراطية ساهمت في التقليل من حدوث هكذا حوادث وعززت من إجراءات السلامة المهنية 

 .2ا المجالفي هذ اتلى تصرفات الشركات متعددة الجنسيوشددت من الرقابة ع

في البلدان  والمنفذينوالتواطؤ مع السياسيين  رشاوي.هناك حالات من الفساد الإداري ودفع 3

النامية خاصة مما يؤثر على سمعة هذه الشركات على المدى البعيد ويجعلها عرضة للإنتقاد من قبل شعوب 

                                                           
 47، ص2003دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان: الأردن. التسويق الاستراتيجي للخدمات،، مصطفى محمد 1
 45. ص2005فبراير  ،18العدد  إنسانية،مجلة علم  جتماعية للاستثمار الأجنبي،المسؤولية الا  الجميل،سرمد كوكب  2
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مية السياسية في تنمحاربة الفساد والن البلدان نحو هذه البلدان ولكن تطور الحياة السيادية وجنوح الكثير م

 مختلف دول العالم قلل من هذا الأمر كثيرا.

.خرق القيم والعادات والتقاليد حيث أن العاملين في هذه الشركات أو تصرفات هذه الشركات 4

دة وهو أمر حساس بالنسبة للمجتمعات في ئيرا في بعض الأحيان للأعراف الساتؤدي إلى تجاوز يكون كب

المضيفة ويحصل هذا إما بسبب الجهل في معرفة التقاليد والثقافة السائدة، أو قد يكون بسبب  الدول

تعارض هذه الأعراف مع مصالح الشركة في المدى القصير، وهنا يجب ملاحظة هذا الأمر من قبل إدارة 

هد لتجاوز هذه تخذها الجامعات والمعاتلى أن خطوات مهمة في هذا الإطار الشركة. ولا بد من الإشارة إ

 فيأو  اتوا في شركات متعددة الجنسيملدراسية للطلاب الذين يتوقع أن يعالمشكلة، حيث أن هناك مواد 

 .1المحلية أو الدين السائد ني ذلك البلد بالثقافةبلدان أخرى تتعلق 

ل . من المآخذ الأخرى المهمة والتي تحظى باهتمام كبير هو مسألة التلوث ودفن النفايات بشك5

الدول النامية بالذات وبسب  فيعام وخاصة النووية منها. فقد استغلت هذه الشركات الكبرى وجودها 

د وعدم فاعلية أجهزة ئديمقراطية والفساد الإداري الساتطور مؤسسات المجتمع المدني ونقص ال فيالقصور 

للعمل هاربة من وأتت الرقابة المحلية وقصور الرأي العام فقد استغلت هذه الشركات هذه الجوانب 

 .2متطورة وضاغطة وتسببت في تلوث كبير أو قامت بدفن نفايات نووية أو سامة دنيمؤسسات مجتمع م

بر ظــــــاهرة جــــــديرة بالدراســــــة تــــــتع اتالشــــــركات متعــــــددة الجنســــــي إلا أنلمآخــــــذ ومـــــع وجــــــود هــــــذه ا

قرار السياســـــي والأمـــــني والعنايـــــة، فهـــــذه الشـــــركات تحـــــاول تطـــــوير اســـــتثماراتها في دول يتـــــوفر فيهـــــا الإســـــت

ارى في تقــــــديم الإغــــــراءات لغــــــرض دول العــــــالم اليــــــوم تتبــــــ أنبالإضــــــافة إلى بيئــــــة اقتصــــــادية ملائمــــــة. كمــــــا 

                                                           
 المؤتمر العلمي الثالث، بحث مقدم إلى دور المسؤولية الاجتماعية لمنش ت الأعمال في دعم نظم الإدارة البيئية لتحقيق التنمية المستدامة ،مقدم وهيبة 1

 65ص.2009، المنعقد في نيسان لوم التطبيقية الخاصةجامعة الع، لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية

إدراك العاملين في البنوك التجارية لأنشطة التسويق الاجتماعي / دراسة ميدانية على البنوك التجارية في  إبراهيم، مدى وحداد، شفيقعمر راشد  الغدير  2

 .108-94ص ص ،2005،ان، الأردنالأول، عم ، العدد8 التطبيقية، المجلدالأردنية للعلوم  الأردن، المجلة
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ــــــتــــــوفر البيتولكــــــن هــــــذا الأمــــــر لا يحصــــــل إذا لم  شــــــركات متعــــــددة الجنســــــيات علــــــى أراضــــــيها جــــــذب ة ئ

ريــــــة مــــــن الناحيـــــــة ناميــــــة مغالملائمــــــة مــــــن الناحيــــــة السياســــــية والاقتصــــــادية. وعــــــادة مـــــــا تكــــــون الــــــدول ال

ـــــــة والقـــــــوة العاملـــــــة الرخيصـــــــة والســـــــوق الاســـــــتهلاكي والعمـــــــل تـــــــالاقتصـــــــادية بســـــــبب  وفر المـــــــوارد الطبيعي

الــــــرخيص نســــــبيا ولكــــــن هــــــذه الــــــدول لا تتمتــــــع ببيئــــــات سياســــــية ملائمــــــة بســــــبب مخــــــاطر الاضــــــطرابات 

بعــــــض  أننــــــا نــــــذكر ه أنوالحــــــروب والإرهــــــاب وعــــــدم نضــــــوج الجهــــــاز السياســــــي بشــــــكل عــــــام. ويمكــــــن 

الشــــركات قـــــد أحــــدثت نقلـــــة نوعيـــــة في حيــــاة الدولـــــة أو المنطقـــــة الــــتي تواجـــــدت فيهـــــا مــــن حيـــــث تطـــــوير 

البــــــنى التحيــــــة والنهــــــوض بالمســــــتوى المعاشــــــي والاجتمــــــاعي والثقــــــافي للمجتمــــــع المحلــــــي ومــــــن أمثلــــــة هــــــذه 

هنــــــاك وكــــــذلك ارامكــــــو في المملكــــــة العربيــــــة الســــــعودية ومــــــا أحدثتــــــه مــــــن تــــــأثير إيجــــــابي  الشــــــركات شــــــركة

ـــــات المهمـــــة للشـــــركات متعـــــددة الجنســـــيات مؤسســـــة ـــــان" في العـــــراق. ومـــــن الايجابي ـــــه  "كولبنكي وكمـــــا أثبتت

واقـــــع الحـــــال في دول ناميـــــة عديـــــد هـــــو مـــــا تدخلـــــه مـــــن ممارســـــات إداريـــــة تـــــؤدي إلى تغيـــــيرات في الأنمـــــاط 

 .1تجاه العمل والوقت والتعامل الإنسانياوالعادات السلبية 

 المسؤولية الإجتماعية:  أبعاد: الرابعالمبحث 

إطار عام يغطي مجموعة من ات في ؤسسناصر المسؤولية الإجتماعية للمعرض بعض الباحثين ع

ة ؤسسوفق إعتبار طبيعة عمل الم ، حيث أن هذه العناصر يمكن أن تتكيف بقياسات مختلفةالأبعاد

تضم أربعة المسؤولية الإجتماعية فإن  Caroll ير فئات أصحاب المصالح المختلفين، وحسبتأثونشاطها و 

 الخيري، Legal، القانوني  Ethicalالأخلاقي ، و Economicهي : الإقتصادي عناصر جوهرية رئيسية و 

Philanthropy  وفي هذا الإطار  قدم ، Caroll كيف يمكن أن تؤثر فوفة فيها هذه العناصر الأربعة و مص

ؤولية الإجتماعية التي فهم هذه العناصر الأربعة للمس ، حيث أنكل واحد من المستفيدين في البيئةعلى  

                                                           
1 Anselmsson, Johan & Johansson, Ulf, Corporate Social Responsibility and the Positioning of grocery brands"An 

exploratory study of retailer and manufacturer brands at point of purchase, International Journal & Distribution 

Management, Vol.35, No.10, 2007, pp.835-856. 
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متطلبات تلبية حاجات المجتمع في العمل و يتطلب إيجاد علاقة وثيقة بين متطلبات النجاح  Carrol قدمها

أكبر فيما أن تلعب دورا  المؤسساتيتوقع المجتمع من  . في حينالمؤسساتمن قبل من المفترض تلبيتها 

مجتمع من ، علما بأن هذا الأخير يمثل في حقيقته رغبات مشروعة للوالخيري يخص العنصر الأخلاقي

هذه العناصر بشكل هرمي متسلسل لتوضيح  Carrolقد وضع كرول ، و المؤسساتالمفترض أن تتبناه 

عد على بعد آخر يمثل حالة من جانب آخر فإن استناد أي بنب و اطبيعة الترابط بين هذه العناصر من ج

 التالي:هو موضح في الشكل  كماواقعية، و 

 للمسؤولية الإجتماعية carrol هرم (:1-8)شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

أخلاقيات اعية و الاجتم صالح مهدي محسن، والغالبي، طاهر محسن منصور، المسؤولية العامري المصدر:
 139ص، 2005الأعمال: الأعمال والمجتمع، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان: الأردن.

 المسؤولية الخيرية
م في تعزيز الموارد في التصرف كمواطن صالح يسه

 تحسين نوعية الحياةالمجتمع و 

 لأخلاقيةالمسؤولية ا
ا يؤدي إلى أن تعمل راتها ممة للجانب الأخلاقي في قرامراعاة المؤسس

 حق عادل بشكل صحيح و 

لقانونيةالمسؤولية ا  
هو ما يمثل قواعد ما هو صحيح أو خطأ في المجتمع و  الذي يعكسإطاعة القانون و 

 العمل الأساسية  

 لإقتصاديةالمسؤولية ا
 ة عائدا وهذا يمثل قاعدة أساسية للوفاء بالمتطلبات الأخرى تحقيق المؤسس
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هي حاصل  Corporate Social Responsibilityلشركة الإجتماعية الشاملة إن مسؤولية ا

 :1بشكل معادلة  Carrollمجموع العناصر الأربعة ، و التي أوردها 

خلاقية لمسؤولية الأاونية + لقانالمسؤولية الإجتماعية الشاملة = المسؤولية الإقتصادية + المسؤولية ا

 + المسؤولية الإجتماعية الخيرية 

 " المسؤولية الإقتصادية"الإقتصادي:البعد : مطلب الاولال

ها المؤسسة،  ن تتحملب أيات التي يجتتمثل المسؤولية الإقتصادية للمؤسسة في مجموعة من المسؤول

نتاج إني طرق تب ، من خلالتمع بنوعية جيدة وبأسعار معقولةخدمات ذات قيمة للمجكإنتاج سلع و 

ذلك توفير د كذا البعمن هيندرج ضولية والمنتجات وتخفض التكاليف، و تقلل الضائع من المواد الأحديثة 

، نهم وسلامتهمعلى أم فاظالبيئة الملائمة للعمل، والعدالة الوظيفية وإتاحة فرص التقدم للعمال والح

ل خلالطبيعية من الموارد اة و تغلال المستدام للمواد الأوليالاسو  كذلك العمل على المحافظة على البيئةو 

 غير ملوثة.ستخدام تكنولوجيات حديثة و ا

، حيث BMWمن الأمثلة على تحمل المسؤولية الاقتصاية ما قامت به شركة السيارات الألمانية و 

ما قامت بات كما هي، و ، مع الحفاظ على المرتساعة 31إلى  37عمل الأسبوعية من خفضت ساعات ال

ة حيث قامت بتركيب مصاف ذات تقنية كبير ، لإسمنت بعين الكبيرة بمدينة سطيفبه مؤسسة إنتاج ا

 .2الحد من التلوث الذي يسببه الغبار المتصاعدلإسترجاع الضائع من الإنتاج و 
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 " المسؤولية القانونية " القانوني: الثاني: البعدالمطلب 

يعات تشر ة و  وأنظميق قوانينلحكومة عن طر فالبعد القانوني إذا هو جانب من المسؤولية تحدده عادة ا    

لمنافسة غير ن طرق اع دالإبتعاك المؤسسة بما يتناسب مع عادات وقيم المجتمع، و تعمل على تقويم سلو 

لعمال حماية او  ،ضهات من بعؤسساعمل على حماية الم، فالبعد القانوني يالمشروعة وتلتزم المؤسسة بإحترامها

القصر  طفالالأشغيل ع تالعمل، من قوانين المتعلقة بسلامة العمال وظروفالذين يشتغلون فيها مثل ال

ق المواد لال منع تسويخ ين منتهلككذا قوانين حماية المس التي تمنع التمييز بين الرجل والمرأة، و القوانينو 

لبيئة مثل إلى حماية ا ، إضافةتمعات التي تتنافى مع ثقافة المجتحديد قواعد خاصة بها أو منع المنتجالضارة و 

 .إتلافهاو زينها طرق تخو انبعاثات المؤسسة وكيفية معالجة النفايات الخطيرة التي تحد من  القوانين

هو حق الأطراف ذوي العلاقة في طلب توضيحات من كما يتضمن هذا البعد حق المساءلة، و 

لفشل أو تحمل المسؤولية عن اة استخدام صلاحياتهم وتقبل الانتقادات الموجهة إليهم و المسيرين حول كيفي

 1الغش .أو الخداع و  عدم الكفاءة

 " المسؤولية الأخلاقية " الأخلاقي: الثالث: البعدالمطلب 

لتحديد ما هو صحيح وما خاطئ، وبما أن المعايير التي تستند إليها المؤسسة الأخلاق هي الضوابط و      

على لم تعد مسألة هامشية فالتي يقوم عليها الاقتصاد اليوم، و  الأخلاق أصبحت من الدعائمالقيم و 

ضوابط هذه ة للمجتمع، وتمارس أعمالها ضمن قواعد و يالقيمة أن تستوعب الجوانب الأخلاقية و المؤسس

تقديم ما يتوافق معها من منتجات، تقاليد المجتمع و لقيم ومنها إحترام حقوق الإنسان، وإحترام عادات و ا

 : 2تنبع هذه الإلتزامات الأخلاقية من و 

  عاداتهثقافة المجتمع وقيمه و. 
                                                           

ية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان: طاهر محسن منصور، المسؤولية الاجتماع محسن، والغالبي صالح مهدي 1

 142ص2005الأردن.

 .13ص  ،1998، مسقط،74نبيل محمد، اخضاع تكاليف الأداء الاجتماعي على مستوى المنظمة للقياس الفعلي، مجلة الإداري، العدد  علام 2
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 عيةتأثير الجماعات المرجية وما يرتبط بالتكوين الأسري و العوامل الشخص.  

  ثقافاتهاالمؤسسة و. 

  ةالصناعات المختلفيات الأخلاقية المرتبطة بالمهن و السلوكالقوانين و.  

  الأخلاقية:ما يعزز الالتزام بالمسؤولية و  -

 رشتساعد على نو  واقف،كيفية التعامل في مختلف الم  وجود مدونة أخلاقية تعطي تصورا عن 

  .الالعمو انب الأخلاقية من طرف المسيرين ثقافة تنظيمية تعزز الاهتمام بالجو 

 وجود مبادئ إرشادية للسلوك الأخلاقي داخل المؤسسة.  

  "المسؤولية الخيرية " الإنسانية  الإنساني: الرابع: البعدالمطلب 

فيه والمساهمة خلال تحسين جوانب الحياة  هي خدمة تلتزم المؤسسة طواعية بتقديمها للمجتمع من

تبني أنظمة إنتاج خضراء مثل نظام ستخدام مواد صديقة للبيئة، و اكدعم القضايا البيئية  في حل مشاكله، و 

من أحسن الأمثلة على ذلك سعي مؤسسة اج الانظف، ودعم مؤسسات المجتمع المدني، و الإنت

 1نوب الصحراء للحد من إنتشار مرض الملاريا .مايكروسوفت لمحاربة البعوض في دول إفريقيا ج

 

 

 

 

 

                                                           
 11مرجع سبق ذكره، صاد الإسلامي في اعزيز مبادئ المسؤولية الاجتماعية للشركات، مولاي لخضر عبد الرزاق وبوزيد سايح، دور الاقتص 1
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 الخلاصة

لوظيفة في لشغل ا همةنستنتج من خلال ما تقدم أن أخلاقيات الأعمال تعد اليوم من الأمور الم

 ة إذ أن حركةجتماعية الاالمؤسسة وانه هناك تماثل وعلاقة متداخلة بين أخلاقيات الأعمال والمسؤولي

ولوية أ أنيث ال، حما هي إلا إحدى جوانب منهج شامل من أخلاقيات الأعمالمسؤولية الاجتماعية 

ن ستينات القر  ولغاية لأولىاوما شابه ذلك كانت في المرحلة  أرباحالكفاءة في تعظيم موارد المؤسسة من 

 إلى ةالإداري دبياتالأفي  ماعيةالمرحلة الثانية كان التركيز على المسؤولية الاجت أنالعشرين في حين نرى 

ز على التركي إلىك التحر  أوجانب التأكيد على الكفاءة خلال سنوات السبعينات ومن ثم الانتقال 

 داخل كبير بينتهنالك  قول انجانب المسؤولية الاجتماعية والكفاءة . اذن يمكن ال إلى الإدارة أخلاقيات

ت ناعية وبداياورة الصالث ة منذالمسؤولية الاجتماعي أشكالالمفاهيم وبالتحديد بدايات ممارسة شكل من 

 عد السبعيناتهكذا وبها و القرن العشرين داخل المصانع ومن خلال الاهتمام بظروف وبيئة العمل ونوعيت

مال يات الأعأخلاق جعلها تتداخل مع أخلاقيللمسؤولية الاجتماعية بعد  أصبح إلى وقتنا الحاضر

نسجم ا بان ت عملهث عن كل شيء يحكمها ويسيرتبح أنعليها  ؤسسةفالم، عموما وأخلاقيات الإدارة

 ية.لاجتماعسؤولية االأعمال المتماثلة مع الم بأخلاقياتتهتم و في العمل  الأخلاقيةوالمعايير 
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لثاني:الفصل ا  

 الميزة التنافسية 
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 :تمهيد

في تعتبر الميزة التنافسية من أهم التحديات التي تواجهها المؤسسات حاليا، وذلك أن درجة التنافس  
السوق تعد من العوامل التي تحدد قدرة المؤسسة على الصمود في وجه منافسيها وضمان استمرارها، 
وقد دفعت حدة التنافس في السوق الذي تنشط فيه المؤسسة إلى تطبيق أحــدث الأساليب الإدارية 

ارجية للمؤسسة لمواجهة هذه التنافسية ،إذ تقوم هذه الأخيرة على مبدأ تحليل البيئة الداخلية والخ
وذلك بهدف تحديد نقاط القوة والفرص التي تسعى إلى تعزيزها وكذا نقاط الضعف والتهديدات التي 
تحـاول القضاء عليها أو تتماشي معها، بالرغم مـن أن البيئة التنافسية ضغوطا مستمرة على المؤسسة ، 

نافسية عن طريق استراتيجيات إلا أن هذه الأخيرة تسعى دوما للبحث عن اكتساب ميزة أو مزايا ت
متـعددة، حيث يعتمد هذا المفهوم على نقطة أساسية وهـي أن العامل الأكثر والمحدد لنجاح المؤسسة 
هو الموقف التنافسي لها، ومن هذا تصنف نشاطها أولا والأسبقية على منافسيها ثانيا، وينجم ذلك 

ة( باعتبار أن البيئة تدفع إلى إنشاء الميزة ، وتضيف ميز  –عــن عملتي الجذب والدفع بيـن الثنائية )بيئة 
 هذه الأخيرة بدورها عناصر جديدة للبيئة تزيد من تعقدها وترفع من شدة قواها التنافسية.

للمؤسسة كأداة يمكن من خلالها للمؤسسة أن تحقق  لميزة التنافسيةيهدف هذا الفصل إلى تقديم ا
 لتالية:، وذلك بالتطرق إلى المباحث اأهدافها

 .المبحث الأول: مدخل التنافسية المؤسسة
 .المبحث الثاني: مفهوم الميزة التنافسية

 .محددات واستراتيجيات بناء الميزة التنافسية ومصادرهاالمبحث الثالث: 
  .المبحث الرابع: أبعاد الميزة التنافسية 
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 افسية المؤسسةنلتاالمبحث الأول: مدخل 

في  ختصينيين والمأساسية لدى المفكرين الاقتصادحلقة ة يشكل أصبح مصطلح التنافسيلقد 

بدأ  طة، وقدمتوسإدارة الأعمال والمؤسسات، سواء كانت مؤسسات عالمية أو مؤسسات صغيرة و 

طرق ه سنحاول التة. وعليخير ال والتجارة والمال والاقتصاد في الآونة الأميظهر جليا في مجالات الأع

في  رعة التحولاتتميز بسصر يالجة بعض القضايا الأساسية التابعة لها في عإلى مفهوم التنافسية، ومع

لتنافسية اا ظهور هنق ومالأسوا منبالعولمة الاقتصادية، التي وسعت يسمى شتى المجالات وبروز ما 

 الدولية والعالمية.

 التنافسيةالمطلب الأول: مفهوم 

ية سق بالتنافل( والتي تتعPorterرتر )ية بالانتشار بعد ظهور كتابات بو سفنابدأ مفهوم الت

ا نهاحثون في مضمونه حيث يرى البعض أ المؤسسات، ويختلف الكتاب والببينافس نتراتيجيات التسوا

ا نهأ خرويرى البعض الآ الاقتصادية ومستويات المعيشة والنمو ليالإنتاجية الك ضمت واسعةفكرة 

 .1والتجارةالسعر ية ستناف علىقة تتركز ضيفكرة 

 المنافسة تعبيرن أي يعني ق عليه، الأمر الذفلمفهوم المنافسة مت تعريف يوجدلذلك نجد انه لا 

رف، صر السعأو ة ة المنخفضفلالمفهوم بالتك يربطفالبعض ، بهللعديد من المهتمين كثيرة عاني  بم يوحي

 لخارجية.لتجارة اا بميزات أو والإنتاجيةل النمو دمعأو بالقيادة التكنولوجية  يربطهوالبعض الآخر 

 :2يجرى التحليل على مستويات ثلاثأن ب ناسه من المنولهذا فإ

 وى القطاع، مستوى المؤسسة.ستوى الدولة )الاقتصاد الوطني(، مستم
                                                           

1 PORTER Michael, l’Avantage concurrentiel: Comment devancer ses concurrents et maintenir son avancéInter-.

edition, Paris .1986 .p66 
 56.ص2004علومات الإدارية، دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمان، إيمان فاضل السامراني، هيثم محمد الزعبي، نظم الم 2
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 ستوى الدولةمية على سافلتنأولا: ا

مرتفعة لات نمو دتحقيق مع علىا: القدرة بأنهية البلد سة العالمية تنافسالمنافتقرير ف ر يع

ف ر تعكما   ٠جمالي الحقيقيلي الإلمحا جالناتبنصيب الفرد من  ساستديمة في دخل الفرد الحقيقي مقامو 

 AS Commission On Industrial)اعية نهيئة الولايات المتحدة للمنافسة الص

)ompetitivenessC لع والخدمات التي تنجح في سال إنتاج" قدرة البلد على : 1نهاأبالدولة  ةتنافسي

 ن أو اختيار الأسواق الدولية وفي الوقت نفسه تحافظ وتوسع الدخل الحقيقي للمواطنين"امتحا

( التنافسية على مستوى OECDمة التعاون والتنمية الاقتصادية الأوروبية )ظمنف عر وت 

ع سلال لإنتاجة وعادلة ر اق حسو البلد، في ظل أ ستطيعيدرجة التي ال: اأنهصاد الوطني على تالاق

ل و الدخوسيع فظة على تلمحاقت او ال فس نفيالدولية، و  ق تنجح في اختيار الأسواتيلمات اوالخد

 نسبيية هي: قدرة البلد على توليد سالتناف أنويرى البعض  اذهالحقيقية لمواطنيها في المدى الطويل، 

 .2يه في الأسواق العالمية سإلى مناف سالثروة بالقيا منلمزيد 

 لهدفاو ليس هو تنافسية البلد تنطلق من اعتبار النمن أالتعاريف  ٥من خلال هذيتضح 

سات، ا المؤسبهتم تهلا أخرى واعتبارات تنموية  شغيلم الاهتمام بالتتا ما يبالوحيد، إذ غال

هذه )الدولة(. و  ة محددةطنيو ا في بيئة طاتها تمارس نشانمالاقتصادية لا تعمل في فراغ، وإ تسسافالمؤ 

 معوقة لها.أو ات سالمؤس لتنافسيةززة معقد تكون البيئة الوطنية 

 

 
                                                           

، 1توزيع، القاهرة،طترجمة: عبد الحكيم الخزامي، دار الفجر للنشر والاتيجية: بناء المزايا التنافسية،ديفيد لي، الإدارة الإستر ،روبرت بيتس 1

 156،ص2008
 64.ص1997مكتبة و مطبعة الإشعاع ،الإسكندرية، عبد السلام أبو قحف، التنافسية و اغير قواعد اللعبة،  2
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 وى القطاعتسمية على لتنافسثانيا: ا 

نتجات بمهلك ستع فهي تعني: القدرة على تزويد المق بالتنافسية على مستوى القطا تعلفيما ي

ين الآخرين في السوق الدولية، مما يعني نجاحا مستمرا ساءة وفعالية من المناففكأكثر  شكل بوخدمات 

ؤسسة على الصعيد العالمي في ظل غياب الدعم والحماية من قبل الحكومة، ويتم ذلك من لهذه الم

)العمل ورأس المال والتكنولوجيا( ،  الإنتاجيةالموظفة في العملية  الإنتاجخلال رفع إنتاجية عوامل 

طاع، اعة معينة من خلال الربحية الكلية للقصنفي هذه الصناعة، وتقاس تنافسية  تميزالوبالتالي 

ق لر الداخل والخارج، إضافة إلى مقاييس تتعشبي المبانالأج ثمارالاستلة صوميزانه التجاري ومح

 .1ات على مستوى الصناعةجة والجودة للمنتفبالتكل

( Total Factor Productivityالكلية للعوامل ) الإنتاجيةكانت إذا  تنافسيا ويكون القطاع 

وحدة اليف الوى تكستمكان أو أعلى منها أو   نافسةية الملدى المؤسسات الأجنبلها اويا سفيه م

سات التي ن الدراعديد مالأجانب أو يقل عنها وثمة ال منافسينتكاليف الوحدة للوي سايبالمتوسط 

ة، وأجرت قتصاديعات الاب مختلف القطاسجية الكلية للعوامل ونموها حتادولية للإن مقارناتأجرت 

 .لإنتاجيةاستويات مفي  فاوتلتاوارق الكلفة وأصول فل سيماتق

 ةسسوى المؤ ستعلى م ثالثا: التنافسية

وذلك بتوفير  ة،فتهلكين المختلسات المبية رغبتلعلى ات حول قدرتما سسية للمؤ سفنايف التر تع تمحوري
فالتعريف البريطاني  إلى الأسواق الدولية ذفانمن خلالها ال تستطيعت نوعية جيدة ذاع وخدمات سل

الوقت. وفي اسب نالمر سعوال الجيدةنوعية ع والخدمات بالسل"القدرة على إنتاج ال: 2نص على أنهاللتنافسية ي
 الأخرى.من المؤسسات ة ءأكثر كفاشكل بية حاجات المستهلكين بيعني تل وهذااسب نالم

                                                           
الدراسات عوده أحمد بني أحمد ، وليد مجلي عواوده ، العلاقة بين نظم المعلومات الإستراتيجية والميزة التنافسية ، مجلة جامعة اشرين للبحوث  و  1

 6.ص2011(،4(، العدد )33العلمية، مجلد)

 25.ص2000قي، مؤسسة شهاب الجامعية للنشر،الإسكندرية، فريد النجار، المنافسة والترويج التطبي 2
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ات جتنبمهلك ستالقدرة على تزويد الم: 1انهبأة سسوى المؤ تسمية على سفناالت تفر كما ع

ستمرا مق الدولية، مما يعني نجاحا سو ال فيسين الآخرين فانوفاعلية من الم ءةر كفاثأك وخدمات بشكل

ن م ذلكم يتدعم والحماية من قبل الحكومة ، و ة على الصعيد العالمي في ظل غياب الؤسسلهذه الم

 دجيا( وتعل ورأس المال والتكنولو عمالإنتاجية ) ال عمليةة عوامل الإنتاج الموظفة في الخلال رفع إنتاجي

أمامية في تحقيق القدرة على تلبية  الجودة خطوةلي المتطور والمعتمد على لمحتلبية حاجات الطلب ا

 محلة هو سالمؤس على مستوى تنافسيةالافسية أي نللت لثالطلب العالمي والمنافسة دوليا والمستوى الثا

: 2المشار إليها سابقا وهي ثالثلا ستوياتلماافسية على لتنا بينأن العلاقة كما يتضح ،مامهتالا

يمكن الوصول إلى  ي إلى الأخر فلاؤدأحدها ي نأ إذة هي علاقة تكاملية سسالمؤ و  الدولة، القطاع

اب تسقيادة القطاع لاكعلى ة ر ية قادسافنة تر قد تذاات ؤسسية دون وجود مسأو صناعة تناف عقطا 

 ولة.دصعيد العلى ة أفضل شوى معيستل إلى مو ولي، وبالتالي الوصدالصعيد العلى ية سافنة تر مقد

هناك أن  لاية إسافنة( والقدرة التسافن)الم نافسالبعض يخلط بين مفهوم الت نأ إلى الإشارةتجدر 

م وفقها الإنتاج والتجارة تة( هي الشروط التي يسس )المناففانالتأن هما حيث نفرق مفاهيمي مهم بي

ية بصفة عامة سفلتناالسوق في هذه الدولة بينما نجد ا ية وبالتالي الشروط التي تصفنفي الدولة المع

ثران ؤ ية يسفناس والتفانالتأن واق الدولية ولا شك سريف بضائعها في الأتصعلى هي قدرة الدولة 

سوف تزيد من التنافسية  ليةالمحواق سة في الأسافناشتداد المأن ر حيث خبعضهما البعض الآعلى 

القدرة التنافسية للدولة سيكون لها تأثير على شكل التنافس في الدولية والعكس صحيح أي أن رفع 

 .3الأسواق المحلية

                                                           
 27،ص1999، 01عبد الحميد عبد الفتاح المغربي،الإدارة الإستراتيجية،القاهرة،مجموعة النيل العربية،ط 1

مال ، الملتقى الدولي الخامس بلعياء خديجة ، مغموري صورية، دور تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات في إكتساب الميزة التنافسية  في منظمات الأع 2

 7،ص2010حول :رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية  في ظل الإقتصاديات الحديثة ، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف 

 37ص1998الإسكندرية : مركز الإسكندرية للكتاب، مصر،  -مرس ي نبيل خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال. 3
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 التنافسية:أهمية المطلب الثاني: 

ت ذلك في اقتصاد تتنافس إلى ترسيخ درد الإنتاج بأقل التكاليف بل تعلم تعد التنافسية مج

لتكاليف ويحتاج النهوض بالجودة التميز، وهو ما يسمح بالمنافسة على الرغم من ارتفاع ا/مبدأ الجودة 

والنوعية إلى موارد بشرية علمية تستطيع السيطرة على التكلفة وإبداع أشكال التميز والإتقان في 

 .1المنافسة

أمام  اظومة الاقتصاد العالمي أمرا حتميوإذا كان الاندماج أو الانفتاح على العالم ضمن من

التي يوفرها لتحقيق النمو الداعم ليست نتيجة حتمية ، فإن الاستفادة من الفرص بصفة عامةالدول 

وحتى الأفراد، وتتمثل أبرز  ؤسساتلمفتوحة على مستوى الدول والمبل تخضع لقوانين المنافسة ا

خل واستمرارية النمو في ددة في تعزيز القدرة على توليد الالتحديات التي تطرحها البيئة العالمية الجدي

يث الهياكل الإنتاجية تي أصبح شعارها البقاء للأفضل مما يستدعي تحدظل هذه البيئة الدولية ال

والنهوض بالعنصر البشري وتحسين بيئة الأعمال واجتذاب رأس المال  رهاتها وتطويءاوتحسين كفا

 .2الأجنبي

ويعتبر دعم التنافسية الوسيلة الرئيسة للاقتصاديات المتقدمة والنامية على حد سواء لرفع 

الدول والمنظمات الدولية ذكورة وهو الأمر الذي جعل التنافسية موضع اهتمام التحديات الم

وأصبح لها مجالس وهيئات وإدارات ولها سياسات واستراتيجيات ومؤشرات. ونذكر على  ؤسساتوالم

                                                           
 45.ص2002محمد مرس ي وأخرون، التفكير الإستراتيجي والإدارة الإستراتيجية، منهج تطبيقي، الدار الجامعية، الإسكندرية ، جمال الدين  1
ى الدولي الرا ع حول المنافسة  زروخي فيروز، سكر فاطمة الزهراء، دور اليقضة الإستراتيجية في الرفع من تنافسية المؤسسات الإقتصادية،الملتق 2

جيات التنافسية للمؤسسة الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية ،جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف ،كلية العلوم الإقتصادية الإستراتيو

 5،ص2010وعلوم التسيير، 
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سبيل المثال أن مجلس سياسة التنافسية في الولايات المتحدة يعتبر هبوط التنافسية الاقتصادية أحد 

 .1التي تهدد الأمن القومي للبلادالعناصر 

التي تحتاج إلى  ؤسساتة أكثر ضرورة فهي تؤثر في الموفي اقتصادنا المعاصر أصبحت التنافسي

في الأفراد الذين يريدون الحفاظ على وظائف عملهم كما أيضا تنمية فضلا عن مجرد توفير البقاء، و 

أفرادها وزيادتها. ومما عزز من مناخ التنافس تؤثر في الأمم التي ترغب في استدامة مستويات معيشية 

ورسخ القناعة بأهمية التنافسية تلك التغيرات الحاصلة على النشاط البشري من مختلف جوانبه في 

 .2التنظيم الاقتصادي وفي التنظيم الاجتماعي والسياسي إضافة التطورات العلمية والتكنولوجية

 أسباب المنافسة  الثالث:المطلب 

أهم  ومن ال المعاصرمي في نظام الأعساسالأ ركنية السافنباب التي جعلت التسلأا تعددت

 :3بابسالأتلك 

ة ركـــــــام حأمـــــــاق ســـــــو انفتحـــــــت الأأن وق العـــــــالمي بعـــــــد ســـــــضـــــــخامة وتعـــــــدد الفـــــــرص في ال.1

 ة.لمية العار التجاة مظنوم( Gattيجة اتفاقيات الجات )تالتجارة الدولة ن

ات المتغـــــير حقـــــة عـــــة وملاابمتفي  لميـــــة والســـــهولة النســـــبية.وفـــــرة المعلومـــــات عـــــن الأســـــواق العا2

 علومــــــاتمــــــن الم الســــــوق وغيرهــــــاب بحــــــوث يالســــــومــــــات والاتصــــــالات وتطــــــور أعلنتيجــــــة تقنيــــــات الم

 ية.سافنات الدلالة على مراكزها التذ

                                                           
 35.ص1996طلعت أسعد عبد الحميد، الموسوعة الإقتصادية، دار الفكر العربي، مصر،  1

 .190، ص 1999، 09عالة الأساسيات و التطبيق، القاهرة، المتحدة بالإعلان، ططلعت أسعد عبد الحميد، التسويق الف 2
3 APTER, J, Maitriser la flexibilité de l’entreprise: une méthode de gestion et ses applications/ ,Paris: MASSON.

1985. p77 
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وحــــــدات  يمــــــا بــــــين. ســــــهولة الاتصــــــالات وتبــــــادل المعلومــــــات بــــــين المؤسســــــات المختلفــــــة وف3

لحديثـــــــة الات ادة بفضــــــل شــــــبكات الإنترنيــــــت وغيرهــــــا مــــــن آليــــــات الاتصــــــوفــــــروع المؤسســــــة الواحــــــ

 وتطبيقات المعلوماتية المتجددة.

 ر بفضلبتكاتسارع عمليات الإبداع والاتائج البحوث والتطورات التقنية و ن دقة .4

برى في سات الكلمؤسالاستثمارات الضخمة في عمليات البحث والتطوير ونتيجة للتحالفات بين ا

 ال.هذا المج

ول منافسين خة في دنسبي. مع زيادة الطاقة الإنتاجية وارتفاع مستويات الجودة والسهولة ال5

لذين العملاء ة فيه لالسوق إلى سوق مشترين تتركز القوة الحقيقي تحوّل، الأسواق عدةجدد في 

بأيسر فة و أقل تكلم بانفتحت أمامهم فرص الاختيار والمفاضلة بين بدائل متعددة لإشباع رغباته

ل على ل العمن خلاالشروط ومن ثم تصبح التنافسية هي الوسيلة الوحيدة للتعامل في السوق م

 اكتساب وتنمية القدرات التنافسية.

ونتيجة للأسباب السابقة يتمتع المستهلكون والمشترون عموما سواء من الأفراد والمؤسسات بميزة 

ختيار من بين المنتجات والخدمات المتنافسة مما تعدد البدائل وانفتاح الفرص أمامهم للمفاضلة والا

ن التنافس لإرضاء العملاء لب بذل الجهد الأكبر أي المزيد ميضع المتنافسين في موقف صعب يتط

 .1والاستحواذ عليهم أو اقتناصهم من المنافسين

المعلومات  كذلك يتمتع المنافسون في مختلف قطاعات الإنتاج في معظم دول العالم بوفرة

رات التقنية نتيجة كثافة عمليات البحث العلمي والتطوير التقني التي تتولاها العلمية ونتائج التطو 

مؤسسات عديدة في الجامعات ومراكز ومعاهد التطوير التقني سواء الحكومية أو التابعة للقطاع 
                                                           

1 APTER, J, Maitriser la flexibilité de l’entreprise: une méthode de gestion et ses applications. OP,Cit,p78 
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والنتيجة لأعمال. الخاص وكذا مكاتب الاستشارات والبحوث المتخصص في جميع مجالات الإنتاج وا

لنتائج البحوث والتطورات التقنية يتيح للمؤسسات المعاصرة الدخول في مشروعات أن هذا التدفق 

 بها. مهمة لتطوير منتجاتها دون أن تضطر إلى تكوين إمكانيات للبحث والتطوير خاصة

والتي قد لا تكون متاحة لها فضلا عن اختصار الوقت  الطائلةومن ثم توفر الاستثمارات 

لجميع تلك النهائية  لاصةقدرات والجهود التنافسية والخهود، كل ذلك يصب في اتجاه مزيد من الوالج

الأسباب أن تحول السوق في معظم دول العالم وبالنسبة لأغلب السلع والخدمات إلى سوق مشترين 

Market Buyers 1رص بديلةفب ونفيه نظرا للمشترين الذي يتمتع يكون القرار . 

 (Competitiveness Strategiesالإستراتيجيات التنافسية ) :المطلب رابع

 التي الكيفية تتحدد لالهاعلى منافسيها، ومن خ مزايا تنافسية تمكنها من التفوق ؤسسةتحقق الم

 .تتنافس بها في مجال أعمال أو صناعة معينة

 على ت المؤسساتاعتمدهذا المجال وجد أن معظمها  الأبحاث في وبعد الإطلاع على بعض

قبل  ( كنقطة إنطلاق وكان لذلك أثر كبير في مجال الإستراتيجية المعتمدة منporterإستراتيجيات )

هو معلوم  بصورة عامة وفي مجال الإستراتيجيات التسويقية التنافسية بصورة خاصة، وكما ؤسساتالم

شدد على أهمية أن لا و  ( إقترح ثلاث إستراتيجيات، هي )قيادة التكلفة، التميز، التركيز(porterفإن )

 أي أن تتبع إستراتيجية واحدة من(، Stuck In Middle) في الوسط عالقفي موقف ال ؤسسةتكون الم

 .2الإستراتيجيات دون الخلط بينها

                                                           
  ،367، ص 2001سعيد ياسين عامر، الإدارة وتحديات التغيير، دار الكتب، الإسكندرية،  1
 37ص1998الإسكندرية : مركز الإسكندرية للكتاب، مصر،  -مرس ي نبيل خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال. 2
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التكلفة  للتفوق في الأداء على المنافسين وهما: إستراتيجية ات( إستراتيجيPorter, 1980إقترح )

 :1كالتاليالمؤسسات   في اتالإستراتيجي دهه ، ويمكن تطبيقالتركيزو  الأقل وإستراتيجية التميز

 : )الكلفة الأقل( lower cost strategyإستراتيجية قيادة الكلفة  -1

سويق تاج وتم وإنأو وحدة الأعمال على تصمي ؤسسةالإستراتيجية مدى قدرة الم تجسد هذه

 أعلى من المنافسين. وجودة كفاءة  ج مقارن بدرجةو منت

على تكلفة مدخلات الإنتاج مقارنة مع المنافسين، والتي تعني تحقيق  الإستراتيجيةكز هذه ترت

الإجراءات  تخفيض جوهري في التكاليف الكلية لأي صناعة، من خلال الإعتماد على مجموعة من

ميز وعرضها في سوق يت تقديم خدمة معينة يتمثل في الإستراتيجيةهذه  على الهادفة، فالتركيز الوظيفية

بحساسية للسعر، وقد يتحقق ذلك من خلال اكتشاف مورد رخيص للمواد الأولية، أو الإعتماد على 

تحقيق وفرات الحجم الكبير، أي توزيع التكلفة الثابتة على عدد كبير من وحدات الإنتاج أو التخلص 

نتاج والبيع تخفض ، أو استخدام طرق للإمؤسسةفذ التوزيع المملوكة للمن الوسطاء والاعتماد على منا

 .2لتخفيض القوى العاملة ، الرجل الآلي...(الحاسب الآليالمعلوماتية )من التكلفة، أو استخدام 

 Differentiation Strategy :إستراتيجية التميز  - 2

ج و الأعمال على توفير قيمة منفردة وعالية للعميل في خدمة أو منت أو وحدة ؤسسةوتعني قدرة الم    

ه ة قبل أن تستخدم إحدى هذؤسسلمالية ومواصفات خاصة متميزة، وعلى اذي جودة ع

، إختيار مدى التنويع في المنتجات التي ستقوم بإنتاجها، ونوع قنوات التوزيع التي اتالإستراتيجي

سوف تستخدمها، وأنواع المشترين والمناطق الجغرافية التي ستقوم بخدمتها، وأخيرا الصناعات ذات 
                                                           

1 PORTER, Michael, Choix stratégiques et concurrence /; trad. par Philippe DE LA VERGNE. ed. 

ECONOMICA. , , paris.1982,p95 
2 PORTER, Michael, Choix stratégiques et concurrence /; trad. par Philippe DE LA VERGNE. ed. 

ECONOMICA. , , paris.1982,p95 
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)ميزة تنافسية( من  امميز  اأن تخلق لنفسها مركزا تنافسي ؤسسةتستطيع الم، ستنافس فيهاالعلاقة التي 

ويمكن خلق مثل ذلك خلال إيجاد درجة عالية من التمايز لخدماتها عن تلك التي يقدمها المنافسون، 

ات، من فرض السعر الذي تراه مناسبا، وكذلك زيادة انتفاع المستفيدين من الخدم مؤسسةالتمايز لل

 :وسيلتان لتحقيق هذا التمايز، هماوتنمية درجة ولاء مرتفعة لهم، وهناك 

يتحملها  فة التياطرة والتكلتخفيض درجة المخ ؤسسةلة الأولى تتمثل في محاولة المالوسي -

 المستهلك مقابل انتفاعه من الخدمة.

التي توجد  لخدمة، عن تلكالوسيلة الثانية تتمثل في محاولة المؤسسة خلق مزايا فريدة في أداء ا -

 .1في خدمات المنافسين

 Focus Strategy :استراتيجية التركيز  - 3

صغيرة  تقوم هذه الاستراتيجية على أساس التركيز على جزء محدد من السوق أو منطقة جغرافية

 يجية على أساسبدلا من تغطية السوق ككل للوصول إلى أفضل موقع فيه، ويمكن تبرير هذه الإسترات

الزبائن الذين يتوجهون التي تقوم بتلبية فئة معينة من الزبائن تكون أكثر قدرة على كسب  ؤسسةأن الم

 .2إلى السوق

التنافسية  زةن الميمكل   إن الإستراتيجيات التنافسية تتم صياغتها في ضوء طبيعة العلاقة بين

 )بورتر صفوفةم خلال، من حيث الهدف الضيق والهدف الواسع، ويتضح ذلك من المنافسةومدى 

porter نافسةال الممج( لتوليد الإستراتيجات التنافسية، حيث يوضحها الجدول التالي في: 

 
                                                           

 302، ص:2003هيم والخصائص و التجارب الحديثة ،الأردن :دار وائل للنشر ،نجم عبود نجم ، ادارة الابتكار :المفا 1

 28، ص 2000رعد حسن الصحن ، إدارة الإبداع و الابتكار ، سوريا : دار الرضا للنشر ، 2
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  لتوليد الإستراتيجيات التنافسية porter مصفوفة بورتر (2-1الجدول )
BROAD 

Competitive 

scope 

NARROW 

DIFFERENTIATION  

 

LOWER COST       

COMPETITIVE ADVANTAGE 
Source : PORTER, Michael, Choix stratégiques et concurrence /; trad. par 

Philippe DE LA VERGNE. Ed. ECONOMICA., , paris.1982,p97 

تراتيجي هو خلق الميزة عتماد البديل الإسلإ، أن الهدف الأساسي التاليويتضح من الجدول 

الميزة التنافسية تستند إلى الكلفة الأقل، فإنه المنافسة واسعة و  الافسية وديمومتها، فعندما يكون مجالتن

(، ايمكن إعتماد إستراتيجية القيادة الشاملة للكلفة، ولكن عندما يكون مجال المنافسة محدودا )ضيق

يع الأنشطة والفعاليات الإدارية، أما عندما يكون مجال جم تكلفةليل فإنه يتم التركيز على الكلفة وتق

 المنافسة واسعا وتستند الميزة التنافسية إلى التمييز فإنه يمكن إعتماد إستراتيجية التمايز التنافسية ولكن

  .فإنه يتم التركيز على التمايز اعندما يكون مجال المنافسة محدود

 .ستراتيجيات التنافسيةوفيما يلي جدول يوضح متطلبات استخدام الإ

 

 

 

DIFERENTIATION 

 

COST LEADERSHIP 

DIFFERENTIATION FOCUS COST  FOCUS 
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 متطلبات استخدام الإستراتيجيات التنافسية (2-2جدول )

 المتطلبات التنظيمية المتطلبات من حيث المهارة و الموارد الاستراتيجية
 استثمار رأسمالي وإمكانية توفير رأس المال - قيادة الكلفة

 مهارات هندسية وفنية. -
 لة.على اليد العام ؤإشراف مكثف وكف-
 تصميم الخدمات على النحو الذي يسهل -

 عملية التصنيع.
 نظام الترويج -
 

رقابة شديدة على  -
 التكلفة

تقارير دورية وتفصيلية  -
 تتعلق بالرقابة.

 حواجز تعتمد على-
 حجم المبيعات

 قدرات ومهارات تسويقية عالية. - التمييز
 مواصفات متميزة في الخدمات. -
 ل البحوثقدرات عالية في مجا -
 مجال الجودةفي مجال الريادة في  ؤسسةالم سمعة -

 أو التكنولوجيا
 قنوات ترويجية فعالة. -

تنسيق بين الوظائف  -
 وخاصة التطوير والتسويق

 مقاييس وحوافز ذاتية. -
عمالة ذات مهارات  بذج

 مبدعةو  عالية

 
 مزيج من السياسات موجهة إلى قطاع معين- التركيز

 من السوق
 

ج من السياسات مزي -
موجهة إلى قطاع معين من 

 السوق
 28ص، 2000رعد حسن الصحن، إدارة الإبداع والابتكار، سوريا: دار الرضا للنشر، المصدر:

 (Competitiveness Strategies Risks)مخاطر الاستراتيجيات التنافسية  -4 

تيجية من الاستراتيجيات لا توجد إستراتيجية تنافسية مثالية تضمن النجاح التام، فكل استرا

التي ترغب في تطبيق  ؤسسةطوي على بعض المخاطر، وعلى الم( بتحديدها تنPorterالتي قام )

ات المنافسة، وإلا فإن الزبائن سيدركون ؤسستتأكد أن نتائجها تتميز عن الم إحدى الإستراتيجيات أن
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لذي يدفعونه. والجدول الآتي يوضح أن الجودة العالية والخدمة التي يحصلون عليها لا تبرر السعر ا

 .1خفض التكلفة واستراتيجية التميز المخاطر التي تتعلق بتطبيق استراتيجية

 مخاطر استخدام الإستراتيجيات التنافسية (2-3جدول )

 مخاطر استراتيجية التركيز مخاطر استراتيجية التميز مخاطر استراتيجية قيادة الكلفة
 بسبب: لا تدوم طويلا

 ين.قليد من جانب المنافسالت -
 نولوجيالتغيير التك-
 عدات جديدة آلية.توفر م -
 هتمام المفرط بالعملياتالا -

 ةالداخلية مما يزيد من خطر القدر 
 على تحصيل وإدراك احتياجات

 السوق
 

 لا تدوم طويلا بسبب:
ن أساليب التميز تصبح أقل أ -

أهمية للمستفيدين بسبب تغير 
 سلوكياتهم

 مل التمييززوال عوا-
 قليد من جانب المنافسين.الت -
لسعر المرتفع الذي لا يبرر ا -

 عوامل تميز الخدمة بالنسبة
 للمستفيد

 الآخرين تمييز المنافسين اختيار -
 كةالفعال أكثر من عوامل تمييز الشر 

  مبالاة وعدم حاجة الزبائن.لا -
 

  ما:نداستراتيجية التركيز يتم تقليدها ع
 لمستهدف غيرسوق ايصبح قطاع ال -

جذاب هيكليا بسبب التلاشي 
التدريجي لهيكله أو تلاشي الطلب 

 عليه.
القطاع المنافسين الكبار هذا  دخول -

نطاق كبير بسبب تضاءل  وعلى
لفروق بين هذا القطاع وغيره من ا

ميزات الأخرى، وبسبب  القطاعات
 الشاملة السوق

هور شركات جديدة تتبع ظ -
ن الفعال أكثر م استراتيجية الآخرين

عوامل التركيز على نفس القطاع 
 .ؤسسةالسوقي تمييز الم

لإسكندرية، ا لنشر،ية لفريد النجار، المنافسة والترويج التطبيقي، مؤسسة شهاب الجامع المصدر:
 70ص.2000

 
                                                           

 68.ص2000فريد النجار، المنافسة والترويج التطبيقي، مؤسسة شهاب الجامعية للنشر،الإسكندرية،  1
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 مفهوم الميزة التنافسية: المبحث الثاني:

 1939سي للميزة التنافسية يرجع إلى "من خلال مراجعة أدبيات التسيير يظهر أن المفهوم الأسا
,Chamberlin" 1959" ثم إلى ,Selznick درة، ثم حصل تطور في هذا المفهوم الذي ربط الميزة بالق

( المميزة التنافسية بأنها الوضع الفريد الذي  Schendel & Hoferحين وصف "شاندلر" و هوفر" ) 
وارد، ثم وضع كل من "بورتر" و "داي") تطوره المؤسسة مقابل منافسيها من خلال تخصيص الم

,Porter 1984 & Day  1985لميزة التنافسية، حيث اعتبرا ( الجيل التالي من الصياغة المفاهيمية ل
، أي كمتغير تابع لا يستخدم ضمن الاستراتيجية بالنظر إلى أن الأداء الإستراتيجيةهدف د ا تعأنه

تسعى تطوير الميزة التنافسية يمثل هدفا استراتيجيا امتلاك و لميزة التنافسية،ذلك أن المتفوق يرتبط با
في ظل التحديات التنافسية الشديدة للاقتصاد المبني على المعرفة  اهالمؤسسات الاقتصادية لتحقيق

  .1والكفاءات البشرية

 المطلب الأول: تعريف الميزة التنافسية

بالدولة وإنما بالمؤسسة، "فالميزة التنافسية " أن الميزة التنافسية لا تختص Porter كما يرى "بورتر
تنشأ أساسا من القيمة التي استطاعت مؤسسة ما أن تخلقها لزبائنها بحيث يمكن أن تأخذ شكل 

ج تعوض بشكل و في المنت ميزة منافع متيمتقدين بمنافع متساوية، أو أسعار أقل بالنسبة لأسعار المنافس
 .2الزيادة السعرية المفروضة" اضحو 

ظر للميزة التنافسية على أنها " قدرة المؤسسة على تحقيق حاجات المستهلك، أو القيمة التي ين
وبالتالي فهي استثمار مجموعة الأصول المالية،  ،"ج، مثل الجودة العالية و المنتيتمنى الحصول عليها من 

كد من خلال التعريف تأم. وهو ما يوالبشرية، والتكنولوجية بهدف إنتاج قيمة للعملاء تلبي احتياجاته
طيع الإدارة تنسيقها واستثمارها "مجموعة المهارات والتكنولوجيات والقدرات التي تست على أنهاالتالي 

                                                           
1 GERVAIS, Michel, Stratégie de l’entreprise /; 4eme édition, ed. ECONOMICA. Paris, 1995.p102 
2 HAMADOUCHE, Ahmed, Méthodes et outils d’Analyse Stratégique.ed. CHIHAB, Alger.1997.p89 
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للعملاء أعلى مما يحققه المنافسون، وتأكيد حالة من  تحقيق الإشباع ومن جيد ومتميزدف إنتاج به
 .1التميز والاختلاف فيما بين المؤسسة ومنافسيها"

" أن الميزة التنافسية لمؤسسة ما يمكن أن تتحقق في حالة ما إذا كان Mcfetridgeيري "بينما 

باستطاعتها أن تحتفظ بمستوي مرتفع من الإنتاجية والأرباح مقابل انخفاض في التكاليف وارتفاع في 

  .2السوقية دون أن يكون ذلك على حساب الأرباح الحصة

زة أو عنصر التفوق للمؤسسة الذي تحققه جراء اعتمادها التنافسية على أنها "مي الميزةتعرف و 

قيادة التكلفة ) تحقيق ميزة التكلفة الأقل( أو  بإستراتيجيةاستراتيجية تنافسية معينة، سواء تعلق الأمر 

 .3"الجودة الأعلى إستراتيجيةبالتالي تحقيق التمييز و  إستراتيجية

ها من المؤسسات وما يعطي قيمة مضافة كما تعرف بأنها "كل ما تختص به المؤسسة دون غير 

 يمإلى العملاء بشكل يزيد أو يختلف عن ما يقدمه المنافسون في السوق، بحيث تستطيع المؤسسة تقد

 .4مجموعة من المنافع أكثر من المنافسين، أو تقديم نفس المنافع بسعر أقل

انت لديها ك، إذا  سيةافمن خلال كل هذه التعاريف يمكننا القول بأن المؤسسة تمتلك ميزة تن

فها يزها واختلاتمة تؤكد فعالو ل تبني إستراتيجية تنافسية ذكية القدرة على خلق قيمة لزبائنها من خلا

لبقاء ن لها اتضم يها، وتمكنها من مواجهتهم وزيادة حصتها السوقية وتحقيق أرباحعن منافس

 والاستمرار.

                                                           
1 HAMDI, Kamel, Comment diagnostiquer et redresser une entreprise . ed. .1995.RISSALA, Algerp74 
2 AIT EL HADJ, Smaïl, l’Entreprise face à la mutation technologique, Editions. d’Organisation, paris, 1989.p65 

، جامعة غالب محمد البستنجي، أثر كفاءة نظم المعلومات التسويقية في اكتساب الميزة التنافسية في الشركات الصناعية الأردنية، أبحاث اقتصادية 3

 5،ص2011ام بن سعود، السعودية، العدد التاسع،الام

 81.ص2007محمود جاسم الصمدي، رشا محمد يوسف الساعد، إدارة التسويق، دار المنهج للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  4
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بهذا ية، و كثر فعالطريقة أها بن للمؤسسة أن تنافس غير وتشير الميزة التنافسية إلى المجالات التي يمك

لتسويقية أو ية أو انتاجبها المؤسسة دون منافسيها في أحد أنشطتها الإ صففهي تمثل نقطة قوة تت

وتحليل   لى نتائج فحصعتعتمد  فسيةالتمويلية، أو فيما يتعلق بمواردها وكفاءاتها البشرية. فالميزة التنا

 يئة المؤسسةبئدة في الساو فة إلى الفرص والمخاطر المحيطة الضعف الداخلية إضاكل من نقاط القوة و 

 .مقارنة بمنافسيها

 وخصائصها المطلب الثاني: أهمية الميزة التنافسية

 الأهمية: -1

 :1فيما يلي تكمن أهمية الميزة التنافسية

ؤسسة صورة الملق قيمة للعملاء تلبي احتياجاتهم وتضمن ولائهم، وتدعم وتحسن سمعة و خ -

 في أذهانهم؛

لاء، مع لى العمإز الاستراتيجي عن المنافسين في السلع والخدمات المقدمة تحقيق التمي - 

 تنافسية؛ديدة اليئة شبفي الموارد والكفاءات والاستراتيجيات المنتهجة في ظل  إمكانية التميز

 ق.ر في السو قيق حصة سوقية للمؤسسة وكذا ربحية عالية للبقاء والاستمراتح - 

فالميزة التنافسية هي ذلك المفهوم الإستراتيجي الذي يعكس الوضع التنافسي النسبي الجيد  نإذ

والمستمر لمؤسسة ما إزاء منافسيها، بحيث يتجلى في شكل تقديم منتجات ذات خصائص متفردة 

نافسين ن منتجات الميكون معها العميل مستعدا لدفع أكثر أو تقديم منتجات لا تقل قيمة ع

                                                           
لجامعات الأردنية، المجلة العربية محمد حسين الوادي ، علي الفلاح الزعبي ، مستلزمات إدارة الجودة الشاملة كأدات لتحقيق الميزة التنافسية في ا 1

 6.ص2011، 8لضمان جودة التعليم الجامعي ، المجلد الرا ع ، العدد 
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المؤسسة  هل. وهذا المعنى يعتبر تطوير الميزة التنافسية هدفا استراتيجيا تسعى لتحقيقوبأسعار أق

 .1والكفاءاتالمتميز للموارد الداخلية،  الأداءالاقتصادية من خلال 

 (Competitive Advantage Features)خصائص الميزة التنافسية  -2

ديمومة  ة لا بد من التركيز في المقام الأول على مسألةلدى الحديث عن خصائص الميزة التنافسي

الميزة التنافسية وبقائها، فالميزة تنتهي بمجرد قدرة المنافسين على تقليدها أو محاكاة ما تستند إليه، وإذا 

عليها تبني  ة أن تحافظ على الميزة التنافسية بجعلها أكثر استمرارية، فيجبؤسسأرادت المما 

ل عملية تقليد الميزة التنافسية التي قامت ببنائها شديدة الصعوبة ومرتفعة الكلفة استراتيجيات تجع

 :2بالنسبة للمنافسين، ويمكن تلخيص خصائص وصفات الميزة التنافسية كما يلي

يس على يل، ولدى الطو ة السبق على المؤسسرة ومستدامة بمعنى أن تحقق المأن تكون مستم -

 المدى القصير فقط.

 لقة.بية، أي تتحقق بالمقارنة مع المنافسين وليست مطأنها نس -

 ات المنافسة. سسؤ ة على الممؤسستؤدي إلى التفوق والأفضلية لل أنها - 

 وتحقق قيمة لها. ؤسسةاخل المع من دنبأنها ت -

أو   لمشترين،و في قيمة ما تقدمه لة لأنشطتها، أؤسسمن خلال كفاءة أداء الم أنها تنعكس -

 .كليهما

لداخلية ا ؤسسةد المجية من جهة وقدرات وموار ون متجددة وفق معطيات البيئة الخار أن تك -

 من جهة أخرى.

 
                                                           

 37.ص2001هاشم فوزي العبادي، خليل كاظم العارض ي، نظم إدارة المعلومات : منظور إستراتيجي، دار الصفاء للطباعة والنشر والتوزيع، الأردن، 1

 34،ص  1994يير الإبداع التكنولوجي ،الجزائر : ديوان المطبوعات الجامعية،  أوكيل محمد سعيد ، إقتصاد واس 2
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 أنواع الميزة التنافسية:المطلب الثالث: 

" صنفوا الميزة التنافسية Porter بالرجوع إلى أدبيات التسيير، فإن الباحثين ومن بينهم "مايكل بورتر 

 :1إلى قسمين لمؤسسةالدفاعية لوهذا بناءا على القدرة 

 : ترتبط هذه الميزة بقدرة المؤسسة على جذب الزبائن من خلال تفعيلالميزة التشغيلية -1

غيلي يتطلب من شالوظائف لإتمام عملية التبادل، والحصول على ميزة تنافسية على المستوى الت

وأداء أحسن، المؤسسة تطبيق إجراءات مشابهة لتلك المطبقة من طرف المنافسين لكن بكفاءة 

ويتجسد هذا من خلال تقديم أحسن عرض من حيث الجودة أو من خلال تقديم نفس المستوى من 

الجودة لكن بأقل تكلفة في السوق، والتفوق في الأداء لا يرتبط فقط بالعلاقة المباشرة بين الحاجة 

التي تقدم حلول لحاجات ج، إنما قد يتعدى ذلك، فالمنتجات و الرئيسية للزبون والوظيفة الرئيسية للمنت

ثانوية إضافة إلى الحاجة الرئيسية، خاصة تلك الحلول المرتبطة بالتكاليف الأخرى للزبون كالاقتصاد في 

هو ما ينعكس إيجابيا على مستوى القيمة المدركة للزبون، و  الطاقة مثلا، فإنها من شأنها أن ترفع من

إلى وظيفة النقل فإن مميزات كالراحة والصلابة  القدرة التنافسية للمؤسسة، فالسيارة مثلا إضافة

كلها على إدراك الزبون القيمة المقدمة وعلى سلم تفضيلاته وبالتالي تتأثر واستهلاك الوقود تؤثر  

 .2أولوياته في الاختيار بين العلامات التجارية

ل من خلامن جانب آخر فإنه يمكن للمؤسسة أن تعزز الفارق في الأداء مقارنة مع المنافسين 

ق الزمني، وهذا بتعزيز دورها في الأسواق الحالية بتجديد منتوجاتها واقتراح بالمبادرة في الفعل وتحقيق الس

 تشكيلات جديدة أو بالدخول إلى أسواق جديدة ما تعطيها السبق إلى الزبون مقارنة مع المنافسين،

نسون أند ( الرئيس التنفيذي لشركة جو Ralph larsenفحسب "رالف لارنسن" )
                                                           

 45ص .2006د.مصطفى محمود أبو بكر، "الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسية", الدار الجامعية، الإسكندرية،  1

 46مرجع سبق ذكره، ص، مدخل لتحقيق الميزة التنافسية" د.مصطفى محمود أبو بكر، "الموارد البشرية 2
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( فإن القدرة على اختيار التوقيت الجيد في اقتراح الحلول للزبون  Johnson & Johnsonجونسون")

 & Eisenhardtتعطي المؤسسة أفضلية في قبول منتجاتها، ويرى كل من "أيزنهارد" و "سول" ) 

Sull) ،لك فرصة أكبر في أن المؤسسة التي تملك حركية وسرعة أكبر في الفعل مقارنة مع المنافسين تم

العروض والمزايا المساندة ج للزبون و و ة، فطريقة تقديم المنتاقتناص الفرص في ظل المنافسة الشديد

للعرض الرئيسي من شأنها تدعيم القيمة الإجمالية لكن التوقيت الجيد في اتخاذ القرارات والسرعة في 

 .1ت وتزيد من قوة ميزتها التنافسيةطرح الأفكار الجديدة تعمق في الفارق في الأداء بين المؤسسا

في مواجهة المنافسين الذين ينتمون لنفس المجموعات الإستراتيجية  تشغيليةوتستعمل الميزة ال

وهي تتطلب من المؤسسة التحسين المستمر للكفاءة التشغيلية لتحقيق التميز، ولكن هذا غير كافي 

دى الطويل، فتجاوز المنافسة على المستوى لتحافظ المؤسسة على مكانتها التنافسية خاصة على الم

الاقتداء بهذا التميز من خلال تقديم عروض ر صعب جدا نظرا لسهولة التقليد و التشغيلي أصبح أم

ومزايا مشابهة، وبالتالي فإن الميزة التنافسية المبنية على المستوى التشغيلي سرعان ما تزول لأنها مرهونة 

 .2بسرعة رد فعل المنافسين

 من الأوائل الذين عبروا عن أهمية (Alderson: يعتبر "ألدرسون" )الميزة الإستراتيجية -2

 ناقش لاحقا كل من م، ثم 1965تمييز المؤسسة عن المنافسين سنة خلق خصائص فريدة قصد 

ضرورة تعلم المؤسسة لكيفية خلق ميزة  1989( سنة  Prahalad & Hamel"هامل" ) آبراهالاد" و

 .3حتى تحافظ على أسبقيتها تنافسية جديدة

                                                           
 71.ص2000فرج،محمد سمير،الابتكار والتجديد في الإدارة العربية،الشركة العربية للتنمية الإدارية،القاهرة، 1

 72صمرجع سبق ذكره،  فرج،محمد سمير،الابتكار والتجديد في الإدارة العربية، 2

دراسة -لمال الفكري في دعم تنافسية مستدامة للمؤسسة في ظل اقتصاد المعرفةد.علي ثجيل، أ.سليمة طبايبية، "دور التسيير الاستراتيجي للرأس ا3

"، الملتقى الدولي الخامس حول "رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة"، كلية -حالة الشركة الجزائرية للتأمين

 7.ص2011ديسمبر  14-13سيبة بن بو علي شلف، الجزائر، العلوم الاقتصادية والتجارية لعلوم التسيير، جامعة ح
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اتخاذ القرارات  " ترتبط بقدرة المؤسسة علىporter والميزة الإستراتيجية حسب "بورتر 

ارات ، هذه الاختبه مسبقابيام الصحيحة والاختيارات المناسبة لما يمكن فعله في المستقبل ولم يتم الق

 ، فالميزةقطاعققه الي يحق المعدل الذت تفو تعطي المؤسسة القدرة على تحقيق عوائد على الاستثمارا

اعي في القطاع الصن يرات فيالتغبالإستراتيجية لا ترتبط بجدول زمني بقدر ما ترتبط بقدرة المنافسين أو 

ى الميزة صول علن الحفإ تشغيليةللمؤسسة، وعلى عكس الميزة الالتأثير على المكانة التنافسية 

لمباشرين في انافسين ن الممن خلال ممارسة نشاطات مختلفة عالإستراتيجية تحتاج إلى جزئية التميز 

داء به ب الإقتوصع سوق مرجعي أو ممارسة نفس النشاطات بطريقة مختلفة بهدف تقديم عرض فريد

الميزة  لقول عنامكن في المستقبل القريب، وكلما زادت صعوبة تقليد هذه الإستراتيجية كلما أ

نها نتيجة وصفها أبني" جي، وهي نفس الفكرة التي يدعمها "بار التنافسية أنها ذات طابع إستراتي

لمنافسين، ن طرف امدها إستراتيجية خلق القيمة التي توصف بها المؤسسة لوحدها والتي يصعب تقلي

 وهذه الإستراتيجية يجب ألا تتعارض مع إمكانية تحقيق الأرباح.

( Sustained competitive advantageفالميزة الإستراتيجية أو الميزة التنافسية المستمرة )

تتطلب من المؤسسة امتلاك القدرة على وضع حواجز تعرقل انتقال مصادر هذا التميز إلى المنافسين، 

والسؤال الذي يطرح نفسه هنا ما هي مصادر الميزة التنافسية التي يجب الاستثمار فيها لتحافظ 

 .1المؤسسة على مركزها التنافسي

 للقوى الخمسة: Porterوذج نمالمطلب الرابع: 

و سلعة، أخدمة  نتاجإوسواء في أي قطاع سواء على المستوى المحلي أو على المستوى الدولي، 
 تتلخص لعبة المنافسة في خمسة قوي والمتمثلة في الشكل الآتي:

                                                           
نمية مصطفى،احمد سيد،نحو قيادة إبداعية لموارد  شرية تنافسية،التحديات المعاصرة للإدارة العربية القيادة الإبداعية(،الشركة العربية للت 1

 54.ص2006الإدارية،القاهرة،جمهورية مصر العربية،
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 Porter ــــــ(: القوى الخمس ل2-1الشكل )

 

 

 

 

 

 

Source : Porter M,   " ،n Porterla concurrence selo " Edition village 

mondial, paris, 1999, P30 

ضمن خمسة أقسام تتمثل في شدة المنافسة بين  Porterإن القوى التي تحكم المنافسة قدمها 

مؤسسات القطاع، تحديد المنافسين المحتملين، القوة التفاوضية للموردين، القوة التفاوضية للعملاء، 

 : 1التفصيل فيها كما يليتحديد المنتجات البديلة ويمكن 

 المتواجدة.شدة المنافسة بين المؤسسات  أولا.

يشير مفهوم المنافسة إلى حالة الصراع التنافسي بين المؤسسات في صناعة ما لتحقيق التفوق       

على المنافسين والحصول على حصة سوقية أكبر، يمكن أن يتم هذا الصراع باستخدام أساليب مختلفة  

ى الأداء، الجودة، السعر، التصميم، خدمات ما بعد البيع...، وأن كثافة وحدة المنافسة كالتركيز عل

لجاذبية وربحية تلك الصناعة على اعتبار أنها تتطلب التخفيض  في صناعة ما تعتبر محددا مهما وقويا
                                                           

1 Porter M," la concurrence selon Porter " ، Edition village mondial, paris, 1999, P30 

 تهديدات منافسين

التنافس بين المؤسسات 
 المتواجدة

 قوة تفاوض الموردين قوة تفاوض الزبائن

 تهديدات

 المنتجات البديلة 
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سة بين في الأسعار وزيادة في النفقات وبذلك فهي تشكل تحديدا قويا للربحية. إن مدى وحدة المناف

ظروف هي دالة للهيكل التنافسي داخل صناعة معينة، هيل وجونز  المؤسسات القائمة حسب

 .1وأحوال الطلب، عوائق الخروج

ء من مي سوالتناإذا كانت ظروف الطلب قوية بمعنى أن الطلب يتسم با أ. ظروف الطلب:

ف حدة فيتخ خلال عملاء جدد أو عمليات شراء من قبل عملاء حاليين فإن ذلك يؤدي إلى

تسم الطلب بالضعف يذلك فرصا للتوسع، أما عندما  المنافسة بين المؤسسات القائمة كما يتيح

 فيترتب عن ذلك زيادة حدة المنافسة وتراجع ربحية مؤسسات القطاع. 

: ويشير إلى عدد وحجم التوزيع الخاص بالمؤسسات في صناعة ما، ب. الهيكل التنافسي

التي تتكون من عدد كبير من المؤسسات صغيرة ومتوسطة  ةالصناعات المجزأ وتختلف حدة المنافسة في

هيل )الحجم عنها في الصناعات المجمعة التي عليها عدد صغير من المؤسسات كبيرة الحجم. وحسب 

يشكل تهديدا أكثر منه فرصة حيث ينخفض مستوى ربحية  ةفإن هيكل الصناعة المجزأ (وجونز

سات وانخفاض عوائق الدخول؛ وحيث أنه من الصعب تمييز المنتجات الصناعة لكثرة عدد المؤس

فالمنافسة بين المؤسسات منافسة سعرية ترتكز على تخفيض التكاليف، أما بالنسبة للصناعات المجمعة 

 . 2فإن هناك فرص أكبر لتحقيق ربحية أعلى

ة من الخروج من ، إستراتيجية ... تمنع المؤسسقد تكون عوائق اقتصادية ج. عوائق الخروج:

الصناعة وإذا كانت عوائق الخروج عالية جدا في صناعة تتسم بتدهور الطلب عادة ما تلجأ 

                                                           
 62.ص2000حنفي ع، أساسيات الإدارة وبيئة الأعمال، مؤسسة شباب الجامعة، الإسكندرية، مصر. 1
 8ص،.2012،  11دد وهيبة داس ي، دور المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة تطبيقية في المصارف الحكومية السورية ، مجلة الباحث ، ع 2
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المؤسسات بهدف تغطية تكاليفها والحصول على طلبيات الزبائن إلى تخفيض الأسعار. وتضمن عوائق 

 :1الخروج الأكثر شيوعا

 ص منها؛وبة في التخلصع د المؤسسةلأصول متخصصة جدا، وبالتالي قد تجأن بعض ا -

عمال في فعها للدثابتة العالية للخروج كإعانات وتعويضات مالية صحية يجب التكاليف ال - 

 المؤسسة عن العمل؛ حالة توقف

روج من ل في الخلارتباط العاطفي بصناعة معينة؛ بحيث لا يرغب ملاك المؤسسة أو العماا -

 لأسباب عاطفية أو بسبب الكبرياء.  الصناعة

 ثانيا. تهديد المنافسين المحتملين

، الخاصة بالمؤسسة الصناعة نفس المنافسون المحتملون هم المؤسسات التي لا تنافس حاليا في

ن دخول منافسين محتملين يمثل تحديدا لربحية حيث الكن لديها القدرة إذا ما رغبت في ذلك. 

التي تنشط في صناعة معينة أصبح الأمر المؤسسات الحالية على اعتبار أنه كلما زاد عدد المؤسسات 

أصعب على المؤسسات القائمة حماية حصتها من السوق، من ناحية أخرى كلما انخفض خطر 

 .2رفع أسعارها وتحقيق عائدات أكبر دخول منافسين جدد أمكن ذلك المؤسسات الحالية

                                                           
 64حنفي ع، أساسيات الإدارة وبيئة الأعمال، مرجع سبق دكره، 1

،السنة الخامسة،قسم علوم 27القريش ي،محمد،الإبداع التكنولوجي كمدخل لتعزيز تنافسية المؤسسات الاقتصادية،مجلة علوم إنسانية،العدد  2

 6.ص2008الجزائر، -جامعة محمد خيضر  سكرة-التسيير
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ئق الدخول، اع عوالصعوبة وارتف ليلخطر دخول منافسين محتملين هو دعدم وجود أو انخفاض إن 

 : 1مثل هذه الأخيرة فيتوت

يمكن لهذه لية، و الحا : ويتمثل في تفضيل المستهلكين منتجات المؤسساتأ. الولاء للماركة

أكيد التنتجاتها، ستمرة لميث مالأخيرة أن تنمى الولاء للعلامة من خلال الإعلان، القيام بعمليات تحد

ين الجدد الداخل ب علىالولاء للعلامة يجعل الأمر أصع... إن تنمية ميزةعلى الجودة، خدمات مت

 لاقتطاع جزء من الحصة السوقية للمؤسسات.

 وتنشأ من ثلاثة مصادر أساسية. مزايا التكلفة المطلقة: ب 

 ...؛  مليات إنتاج متفوقة قد تكون محصلة خبرات سابقة، أو براءات الاختراعع -

  ية...(؛مهارات إدار  عمالة،الإنتاج ) تطلبها عمليةالتحكم في مدخلات معينة ت -

 إمكانية توفير مواد أرخص.  -

ن أن شأنه ن امتلاك المؤسسات التي تنشط حاليا في الصناعة لهيكل تكلفة منخفض مإ -

 التنافسية للداخلين الجدد. يضعف القوة

هيكل  فيتخفيض إلى ال قصد بها مزايا التكلفة النسبية التي تؤديي :اقتصاديات الحجمج.  

 :لحجمتكلفة المؤسسة نتيجة الإنتاج بأحجام كبيرة، وتتضمن مصادر اقتصاديات ا

 فاض التكلفة نتيجة الإنتاج على نطاق واسع ولمنتجات نمطية؛انخ -

 الخصومات على المشتريات من المواد الخام وأجزاء المكونات كبيرة الحجم. -
                                                           

1 Vonderembse,Mark A.and White,Gregory P."Operations Management:Concepts, Methods,and Strategies".2nd 

ed:West Publishing Company, U.S.A,1991.p120 
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ذل با يقضي المستهلك وقتا ويتنشأ هذه التكاليف عندم تكاليف تحول المستهلك:د.  

لأجل التحول من المنتجات التي تقدمها مؤسسة قائمة إلى منتجات تقدمها  جهدا ويتكلف مالا

مؤسسة جديدة. وبذلك كلما ارتفعت التكاليف التي يتحملها المستهلك للتحول إلى استهلاك 

 .1منتجات المؤسسة الجديدة كلما ارتفعت عوائق الدخول

 المنتجات البديلة:تهديدات  ثالثا:

كذلك القادمين المحتملين لمشاركين المزاحمين في الصناعة و لا يقتصر الأمر على تحليل كل من ا

إلى الصناعة، بل هناك قوى أخرى محورية لتحديد جاذبية الصناعة فهل هناك مؤسسات أخرى تقدم 

لب. حيث وجود بدائل تحل محل منتجات أو خدمات الصناعة. أو تقدم بديل لإشباع هذا الط

وى من الأسعار هذا بفرض مستحدا لقدرة أو مردودية الصناعة، و المنتجات البديلة في السوق يضع 

بالتالي وضع حد للربح الممكن تحقيقه. إن تحديد المنتجات البديلة يتطلب تحديد الممكن تطبيقها، و 

ات البديلة التي تتطلب المنتجات القطاع، و المنتجات الأخرى التي يمكن أن تؤدي نفس مهام منتج

ج الصناعة و نحو التحسن مقارنة بمنتأي  .المنتجات التي تسير فيها العلاقة سعر /أداءمراقبة أكثر هي: 

 .2لمنتجات المصنوعة من طرف قطاعات تتمتع بأرباح عاليةل المعنية

 قوة تفاوض الموردين: رابعا:

سعار أو اع وهذا سواء برفع الأيمكن للموردين ممارسة قوة تفاوضهم اتجاه تنظيمات القط

القطاع الذي  لهؤلاء الموردين قدرة الضغط على مردودية. و هإضعاف نوعية المنتجات والخدمات المشترا

                                                           
1 Vonderembse,Mark A.and White,Gregory P."Operations Management:Concepts, Methods and Strategies". 

OP,Cit,p120 
2 WHITELY, R/ MESSAN, D. les Avantages compétitifs de l’entreprise orientée clients /,MAXIMA, paris 

1997.p75 
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لا يستطيع أن يعكس ارتفاع تكاليفه على أسعاره. ويمكن اعتبار مجموعة من الموردين بأنهم أقوياء إذا 

 : 1توفرت فيهم الشروط التالية

 ءن هؤلات وكاهذه المجموعة مسيطر عليها من طرف عدد قليل من المؤسسا. إذا كانت 1

 ج؛ و الموردون أكثر تمركزا من القطاع الذي سيباع له هذا المنت

 ير؛التغي اليف. إذا كان منتجها وحيدا أو على الأقل متميزا أو يكون محميا من تك2

 ع؛م للقطا نتجهمعند بيع . إذا كان الموردون غير مضطرين لمقاومة المنتجات الأخرى 3 

 . إذا كانت قادرة على التكامل العمودي من الأسفل؛4 

 وردين.من الم موعة. إذا كان القطاع المشتري لا يشكل زبونا مهما بالنسبة لهذه المج5 

 قوة تفاوض الزبائن: خامسا:

لمرتبطة بالأهمية االسوق و هذه القوة مرتبطة بالخصائص المختلفة لوضعية هؤلاء الزبائن في 

يعتبر الزبائن أقوياء إذا توفرت فيهم الشروط قطاع مقارنة بنشاطهم الإجمالي. و بمشترياتهم لدى ال

 :2التالية

 . إذا امتازوا بدرجة تمركز كبيرة كانت مشترياتهم كبيرة؛1

 أو غير متميزة؛ . إذا كانت مشترياتهم نمطية2 

                                                           
1 PERCEROU, Roger ,Entreprise, gestion et compétitivité ed. ECONOMICA, Paris. 1984.p86 
2 PORTER, Michael, l’Avantage concurrentiel des nations /; trad. par Pierre MIRAILLES; Catherine 

BARTHELEMY, Eve Dayre MIEL CARSKI: Inter.editions, paris. 1993.p88 
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من الزبون و ب لخاصةاجات ن تركيبية المنت. إذا كانت المنتجات المشتراة تتمثل جزءا هاما م3 

 تكاليفهم؛ 

 . إذا كانت أرباح الزبائن قليلة؛ 4

 بون؛ة بالز لخاصج القطاع لا يؤثر على نوعية المنتجات أو الخدمات او . إذا كان منت5

 خار أو وفرة للمؤسسة؛إدج لا يحقق و . إذا كان المنت6 

 ؛ نفسهج بو المنت نتاجوإعلى العمودي من الأ . إذا كان قادرا على التكامل7 

 . إذا تكاليف التغيير التي يواجهها الزبائن ضعيفة؛8

 ليفية، تكالحقيقالطلب، أسعار السوق ا) مثلا الزبون يملك معلومة كاملة. إذا كان 9 

 الموردين(.

 :اصادرهواستراتيجيات بناء الميزة التنافسية ومالمبحث الثالث: محددات 

نفسها، لؤسسة ه المسيلة لتكوين رؤية جديدة للمستقبل الذي تريدتعد الميزة التنافسية و 

تي تستمد ال اليبلأسومحددات وا ومجالات للبحث عن الفرص الهائلة ويستدعي هذا معرفة المصادر

 .منها هذه الأخيرة حيث يتيح ذلك تصويب الجهود نحو أهداف واضحة

 الميزة التنافسية: محددات الأول:المطلب 

 :1ة التنافسية للمؤسسة من خلال متغيرين أو بعدين هامين وهماتتحدد الميز  

 حجم الميزة التنافسية. -1
                                                           

 54.ص2000فريد النجار، المنافسة والترويج التطبيقي، مؤسسة شهاب الجامعية للنشر،الإسكندرية،  1
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 نطاق التنافس. -2

 وفيما يلي استعراض سريع لأهم ملامح هذين البعدين:  

 حجم الميزة التنافسية: -1

كلفة الت ةيز لى مافظة علمؤسسة المحا حيث يجب علىسمة الاستمرارية بتحقق الميزة التنافسية ت

ة أكبر كلما ت الميز كان  ج في مواجهة المؤسسات المنافسة، وبشكل عام كلماو الأقل أو تمييز المنت

رة حياة سبة لدو بالن ومثلما هو الحال افسة للتغلب عليهاتطلبت جهودا أكبر من المؤسسات المن

 .واليلماشكل كما هو موضع في ال  المنتجات الجديدة، فإن للميزة التنافسية دورة حياة

وتبدأ دورة حياة الميزة التنافسية بمرحلة التقديم أو النمو السريع ثم يعقبها مرحلة التبني من قبل  

المؤسسات المنافسة، ثم مرحلة الركود في حالة قيام المؤسسات المنافسة بتقليد ومحاكاة الميزة التنافسية 

ة إلى تقديم تكنولوجي جديد ومحاولة التفوق عليها وأخيرا تظهر مرحلة الضرورة و بمعنى الحاج

ج ومن هنا تبدأ المؤسسة في تجديد أو تطوير وتحسين الميزة و ميزة تمييز المنت متدعيلتخفيض التكلفة أو 

 .1أو الميلالحالية أو تقديم ميزة تنافسية جديدة تحقق قيمة أكبر للمستهلك 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 55فريد النجار، المنافسة والترويج التطبيقي، مرجع سبق ذكره، ص 1
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 دورة حياة الميزة التنافسية:( :2-2رقم)شكل 

 
 مرتفع.تكلفة نسبية أقل و/ أو سعر  الميزة في شكل

ثقافة الابتكار في منشات الأعمال الصغيرة في الأردن، المجلة العربية  الشيخ،فؤاد نجيب  المصدر:
 47ص، 2004 ،1، العدد24 للإدارة، المجلد

 :دورة حياة الميزة التنافسية

   التقديم:مرحلة 

ة التي اكتسبت ميزة تنافسية، كونها تحتاج الكثير تعتبر هذه المرحلة من أطول المراحل بالنسبة للمؤسس

من التفكير ومن الإستعداد البشري، المادي والمالي وتعرف الميزة التنافسية مع مرور الوقت انتشارا أكثر 

 فأكثر

  التبني:ـ مرحلة 

 تعرف الميزة هنا إستقرارا نسبيا من حيث التوسع والإنتشار، باعتبار أن المنافسين قد بدأوا في

 التقليد والبحث عن نقاط التميز التي تتميز بها المؤسسة.
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 التقليد:ـ مرحلة 

 سة.د ميزة المؤسبتقلي اموايتراجع حجم الميزة وتتراجع شيئا فشيئا إلى الركود لكون المنافسين ق

 ـ مرحلة الضرورة:

ويرها بشكل في هذه المرحلة تحاول المؤسسة الإنبعاث من جديد وذلك تحسينا للميزة الحالية وتط

سريع، أو إنشاء ميزة جديدة على أسس تختلف تمام عن الميزة الحالية، وإذا لم تتمكن المؤسسة من 

التحسين أو الحصول على ميزة جديدة، فإنها نفقد أسبقيتها تماما وعندها يكون من الصعوبة العودة 

 .1البقاء والإستمرار إلى التنافس من جديد، إذن فعلى المؤسسة تتبع دورة حياة نشاطها من أجل

 نطاق التنافس أو السوق المستهدف: -2    

ـــــا تنافســـــية  يعـــــبر النطـــــاق عـــــن مـــــدى اتســـــاع أنشـــــطة وعمليـــــات المؤسســـــة بغـــــرض تحقيـــــق مزاي

في التكلفـــــــــة عـــــــــن المؤسســـــــــات  وفـــــــــوراتفنطـــــــــاق النشـــــــــاط علـــــــــى مـــــــــدى واســـــــــع يمكـــــــــن أن يحقـــــــــق 

ج مختلـــــف، أو منـــــاطق مختلفــــــة، ا نتـــــالمنافســـــة، ومـــــن أمثلـــــة ذلـــــك الاســـــتفادة مــــــن تقـــــديم تســـــهيلات ا

وجـــــــــود  حقـــــــــق اقتصـــــــــاديات المـــــــــدى وخاصـــــــــة فيناعات مترابطـــــــــة وفي مثـــــــــل هـــــــــذه الحالـــــــــة تتأو صـــــــــ

ـــــــتي تغطيهـــــــا  ـــــــاطق أو الصـــــــناعات ال ـــــــة ومترابطـــــــة بـــــــين القطاعـــــــات الســـــــوقية أو المن علاقـــــــات متداخل

عمليــــــات المؤسســــــة ومــــــن جانــــــب آخــــــر، يمكــــــن لنطــــــاق الضــــــيق تحقيــــــق ميــــــزة تنافســــــية مــــــن خــــــلال 

ج مميــــز لــــه وهنــــاك أربعــــة أبعــــاد و نتــــكيــــز علــــى قطــــاع ســــوق معــــين وخدمتــــه بأقــــل تكلفــــة أو تقــــديم مالتر 

 :2التنافس من شأنها التأثير على الميزة التنافسية وهي طاقنل

 
                                                           

 48ص، 2004،يونيه  1،العدد 24جيب الشيخ ، ثقافة الابتكار في منشات الأعمال الصغيرة في الأردن، المجلة العربية للإدارة ،المجلد فؤاد ن 1

 47، ص2004،يونيه  1،العدد 24فؤاد نجيب الشيخ ، ثقافة الابتكار في منشات الأعمال الصغيرة في الأردن ، المجلة العربية للإدارة ،المجلد  2
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 القطاع السوقي. .1

 النطاق الرأسي.  .2

 النطاق الجغرافي.   .3

 نطاق الصناعة.  .4

 جدول الأبعاد المحددة لنطاق التنافس: :(2-4) رقمجدول 
 التعريف و الشرح نطاق التنافس أو السوق

 نطاق التنافس أو السوق -1
Segement scope 

 
 
 النطاق الرأسي -2

Vertical scope 

 
 
 

 النطاق الجغرافي -3
Geographic scope 

 
 
 
 
 
 
 نطاق الصناعة -4

Industry scope 

 

م يعكس مدى تنوع مخرجات المؤسسة والعملاء الذي يتم خدمتهم وهنا يت -1
 الاختيار ما بين التركيز على قطاع معين من السوق أو خدمة كل السوق

قرار التصنيع( أو ) يعبر عن مدى أداء المؤسسة لأنشطتها داخليا -2
فالتكامل  الشراء(مصادر التوريد المختلف )قرار  علىخارجيا بالاعتماد 

قل أو التمييز الرأسي المرتع بالمقارنة مع المنافسين قد يحقق مزايا التكلفة الأ
ومن جانب آخر يتيح التكامل درجة أقل من المرونة للمؤسسة في تغيير 

 مصادر التوريد )أو منافذ التوزيع في حالة التكامل الرأسي الأمامي(.
طق الجغرافية أو الدول التي تنافس فيها المؤسسة ايعكس عدد المن -3

من خلال  ويسمح النطاق الجغرافي للمؤسسة، بتحقيق مزايا تنافسية
المشاركة في تقديم نوعية واحدة من الأنشطة والوظائف عبر عدة مناطق 
جغرافية مختلفة )أثر مشاركة الموارد(، وتبرز مدى أهمية هذه الميزة بالنسبة 

حيث تقديم منتجاتها أو  عمل حاليا على نطاق عالميللمؤسسة التي ت
 . المن العخدماتها في كل ركن من أركا

الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظلها المؤسسة  مدىيعبر عن  -4
ود روابط بين الأنشطة المختلفة عبر عدة صناعات من شأنه خلق جفو 

فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدة فقد يمكن استخدام نفس التسهيلات 
أو الأفراد أو الخبرات عبر الصناعات المختلفة التي تنتمي  اأو التكنولوجي

ى سبيل المثال تحصل مؤسسة "بروكتور وجاميل" على إليها المؤسسة عل
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اقتصاديات أو وفورات هامة من الصناعات المختلفة التي تعمل بها حيث  
إن العديد من منتجاتها استهلاكية وتشترك في أنشطة الشراء، الإنتاج، 

 .التوزيع دفمنا

ار المعارف، تنافس، دالات خليل ن.م، الإدارة الاستراتيجية: تكوين وتنفيذ استراتيجيالمصدر: 
 9، ص1995الإسكندرية، مصر.

 الميزة التنافسية: المطلب ثاني: استراتيجيات العامة لبناء

ير التفك إلى حتى تتمكن المؤسسة من حل مشاكلها والخروج من الوضعيات الحرجة تلجأ

سات على ؤسد المتستنو ، أحد الأساليب المستخدمة لتحقيق مزايا تنافسية باعتبارهالإستراتيجي، 

 يزة أو مزايامزة على لحياإستراتيجية معينة للتنافس، بهدف تحقيق أسبقية على منافسيها من خلال ا

 ية.للمزايا التنافستنافسية. وبناءا على ذلك توجد ثلاث إستراتيجيات عامة 

في مجال  ؤسساتأقل المؤسسة لمأن تصبح ا وتعني»: التكاليفإستراتيجية القيادة في  -1

وهناك عدة دوافع أو حوافز تشجع المؤسسات على  .«خدماتها ة من ناحية تكلفة منتجاتها أوالصناع

ة، وجود بر لمترتبة على منحنى التعلم أو الخالحجم، الآثار ا اقتصادياتتحقيق التكلفة الأقل وهي: توافر 

اما فرص مشجعة على تحقيق التكلفة وتحسين الكفاءة، وأخيرا سوق مكون من مشترين واعين تم

 . 1للسعر

 : 2: تحقق هذه الإستراتيجية عدة مزايا من بينهاالمزايا التي تحققها 1-1

 عر. ط المنافسين من حيث المنافسة على أساس السوس جيد ضمان موقع تنافسي -أ

                                                           
 90.ص1995ليل ن.م، الإدارة الاستراتيجية: تكوين وتنفيذ استراتيجيات التنافس، دار المعارف، الإسكندرية، مصر.خ 1

 47.ص2001محمد عدنان وديع، محددات القدرة التنافسية للأقطار العربية في السوق الدولية، تونس  2
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لمساومة كنهم انتجة بتكلفة أقل سوف تتمتع بحصانة ضد العملاء حيث لا يمالمؤسسة الم -ب

 على تخفيض السعر.

ن الموردين مأمن م ن أن تكون فيفيما يتعلق بالموردين المؤسسة المنتجة بتكلفة أقل يمك -ج 

معين  امش ربحقيق هالكفاءة تسمح لها بتحديد السعر وتح اعتباراتالأقوياء وخاصة إذا كانت 

 لمواجهة ضغوط إرتفاع أسعار المدخلات الهامة والحرجة.

د السلع ضتستخدم تخفيضات السعر كسلاح لمؤسسة المنتجة بتكلفة أقل، يمكن أن ا -د 

 البديلة.

ى التنافس ضد قو  ؤسسةيتضح من هذا العرض أن ميزة التكلفة الأقل توفر قدر من الحماية للم

 porterالتي وضعها الخمس 

تتحقق النتائج المرجوة من هذه الإستراتيجية بتوفر الشروط : الشروط اللازمة لتطبيقها 1-2

 :1التالية

 ستهلكينتريات الملب مرن للسعر حيث يؤدي أي تخفيض في السعر إلى زيادة مشوجود ط -أ 
 للسلعة. 

 ج.و عدم وجود طرق كثيرة لتمييز المنتقدمة و نمطية السلع الم -ب

 المشترين.جود طريقة واحدة لإستخدام السلعة بالنسبة لكل و  -ج  

 بالنسبة للمشترين. دم وجودهاعليف التبديل أو محدودية تكا -د  

 كن من تحقيق ميزة التكلفة الأقلتوجد عدة عوامل تم:عوامل تحقيق ميزة التكلفة الأقل 1-3

 :1هي
                                                           

 65.ص2004جموعة النيل العربية، القاهرة، مصر، محسن أحمد الخضيري: صناعة المزايا التنافسية، الطبعة الأولى، م 1
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 برة. الخالحجم ومنحني التعلم و  اقتصادياتوفورات  -أ

 لطاقة. ا لاستغلالالنسب المرتفعة  -ب

 فيض تكاليف الأنشطة المترابطة مع بعضها.تخ -ج 

 ستغلال الفرص المتاحة. رجة مشاركة وحدات نشاط أخرى في إد -د 

ات ن وعملية والمخاز تخفيضات التكلفة من خلال إختيار مواقع للمصانع ومكاتب المؤسس -ه 
 الفروع

الحد من و عروضة تراتيجية وقرارات تشغيلية أخرى كتخفيض عدد المنتجات المإختيارات إس -و
 الخدمات المقدمة للمشترين بعد الشراء. 

تجات وخدمات تمييز من» تعني إستراتيجية التمييز أو الإختلاف : و  إستراتيجية التمييز -2

ج، جودة و وكمثال على ذلك تشكيلات مختلفة للمنت، «وإختلافها عما يقدمه المنافسون ،ؤسسةالم

 .2متميزة، تصميم هندسي، سمعة طيبة....إلخ

افسية لمدة : أهم مجالات التمييز التي تحقق ميزة تنالمجالات التي يمكن التميز فيها 2-1 

 :3أطول هي

 لتميز على أساس التفوق الفني. ا -أ  

 على أساس الجودة.  التمييز -ب

  خدمات مساعدة أكبر للمستهلك.يماس تقدالتمييز على أس -ج 

 ج قيمة أكبر للمستهلك نظير المبلغ المدفوع فيه. و التميز على أساس تقديم المنت -د
                                                                                                                                                                                     

 78.ص2005ثابت عبد الرحمان الإدريس ي، جمال الدين محمد المرس ي: التسويق المعاصر، الطبعة الأولى، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر،  1

 002، ص2003،الأردن ، نجم عبود نجم ، ادارة الابتكار :المفاهيم والخصائص و التجارب الحديثة ، دار وائل للنشر  2
 95ص.1999نعيم حافظ أبو جمعة: التسويق الابتكاري مفاهيم وقضايا أساسية، دار القاسم للنشر دبي، الطبعة الأولى،  3
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كبر : حتى تحقق إستراتيجية التمييز مزايا أالتمييز الشروط اللازمة لتطبيق إستراتيجية  2-2

 : 1لابد من وجود عدة مواقف منها

ن غيره من عة تميزه ج أو الخدمة ودرجو في المنت الاختلافاتما يقدر المستهلكون قيمة عند -أ

 المنتجات. 

 ج وتوافقها مع حاجات المستهلك. و لمنتتعدد إستخدامات ا -ب

 . سين يتبع نفس إستراتيجية التمييزلمنافكبير من ا  عدم وجود عدد -ج

يمكن إتباع إستراتيجية تمييز ناجحة من خلال تحقيق  :عوامل تحقيق ميزة التمييز 2-3

 :2الأنشطة التالية 

 ج النهائي.و راء مواد خام جيدة تؤثر على جودة المنتش -أ 

يادي قمركز  لالج، بحيث تتمكن من إحتو كثيف مجهودات البحث والتطوير إتجاه المنتت -ب  

 بشأن تقليم منتجات جديدة في السوق. 

اية من ائق للغى عدم وجود أي عيوب تصنيع، تصميم أداء ف: التركيز علعملية التصنيع -ج 

 .جو ج وأخيرا جودة المنتو الناحية الهندسية، صيانة، إستخدامات مرنة للمنت

 ليم في أقصر زمن.نظام تس -د  

                                                           
 9.ص2005الجزائر،الجمعية العلمية نادي الدراسات الاقتصادية،كربالي ، تنافسية المؤسسات الوطنية في ظل التحولات الاقتصادية ،  غداد 1

 .97، ص2006سويدان نظام و وحداد  شفيق، التسويق مفاهيم معاصرة، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  2



 لميزة التنافسية ا                                                                                       صل الثاني :الف

98 
 

لفنية اعدة اتقديم المس وخدمة المستهلك التي تؤدي إلى: سويق والمبيعاتأنشطة الت -ه 

دام ية إستخكيف  للمستهلك، صيانة أسرع، وخدمات إصلاح أفضل، معلومات أكثر للمستهلك على

 ج وأخيرا التشغيل السريع للأوامر والطلبيات.و المنت

التي  ات والكفاءاتر المهابسسة ويمكن القول أنه قد يزداد نجاح هذه الإستراتيجية بزيادة تمتع المؤ 

 يصعب محاكاتها.

دف هذه الإستراتيجية إلى بناء ميزة تنافسية والوصول إلى مواقع : ته إستراتيجية التركيز -3 

أفضل في السوق، من خلال إشباع حاجات خاصة بمجموعة معينة من المستهلكين أو بالتركيز على 

 . 1جو نتالتركيز على إستخدامات معينة للم سوق جغرافي محدود أو

يز أو وتتحقق الميزة الناتجة عن إستخدام إستراتيجية الترك: الشروط اللازمة لتطبيقها 3-1

 :2التخصص في الحالات التالية

ج بطرق و تون المنات متميزة من المشترين ممن لهم حاجات مختلفة أو يستخدمتواجد مجموع -أ

 مختلفة.

 اع السوقي المستهدف. ندما لا يحاول أي منافس التركيز في نفس القطع -ب

 ندما لا تسمح موارد المؤسسة إلا بتغطية قطاع سوقي معين. ع -ج 

ن اذبية عجض القطاعات أكثر عبحيث تكون ب ا تشتد حدة عوامل التنافس الخمس،عندم -د

 .غيرها

                                                           
 85.ص2000الأردن، –شوقي ناجي ، إدارة الأعمال : منظور كلي ، دار الحامد للنشر والتوزيع ، عمان  جواد 1

 69.ص1999الواحد والعشرين، مجموعة النيل العربية، مصر.المغربي ع، الإدارة الإستراتيجية لمواجهة تحديات القرن  2
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 : 1هماللدخول في إستراتيجية التركيز و  هناك خطوتين :ية الدخول في إستراتيجية التركيزكيف  3-2

 إختيار وتحديد أي قطاع من قطاعات الصناعة يتم التنافس فيه.  -أ

 بناء ميزة تنافسية في القطاعات السوقية المستهدفة. تحديد كيفية -ب

ع بناءا على القطا  ذبيةولإختيار أي من القطاعات يتم التركيز عليه، فلابد من تحديد مدى جا

ين م المقارنة ب، ثم تتيجيةه، أهميته الإستراتمعرفة حجم القطاع، ربحيته، مدى شدة قوى التنافس في

 إمكانيات المؤسسة وحاجات القطاع السوقي.

لال خيز من اتيجية التركميزة تنافسية في ظل إستر  تتحقق ميزة التركيز:كيف تتحقق   3-3 

 طريقتين:

 لنجاح في تحقيق قيادة التكلفة. ا -أ

 لتمييز في القطاع أو القطاعات المستهدفة.ا -ب

إذن مما سبق يتضح أن  ،لمناسبة لكل طريقة كما سبق ذكرهايتم إستخدام المداخل احيث 

للمؤسسة ثلاث إستراتيجيات عامة تتبعها وفقا لظروفها من أجل تحقيق ميزة تنافسية تضمن لهما 

 .2النمو والبقاء والإستمرارية

 

 

                                                           
 . الصناعية الأردنية ، أبحاث اقتصادية32غالب محمد البستنجي ، أثر كفاءة نظم المعلومات التسويقية في إكتساب الميزة التنافسية في الشركات  1

 5.ص2011، جامعة الإمام بن سعود ، السعودية ، العدد التاسع ، وإدارية

نية يز جمعة النجار، نازم محمود أحمد الملكاوي، نظم المعلومات وأثرها في مستويات الإبداع ، مجلة جامعة دمشق للعلوم الإقتصادية والقانو فا 2

 6.ص2010، العدد الثاني، 26جامعة جدارا الأردن ، المجلد 



 لميزة التنافسية ا                                                                                       صل الثاني :الف

100 
 

 مطلب الثالث: مصادر وموارد الميزة التنافسية

ق لتكلفة وتحقيتخفيض اين و تستخدم لتحقيق التميز في المنتجات عن المنافس هذه المصادر أو الموارد
تحقيق مدعم لبروز و و   محفزوطني الجودة، وسواء تعلق الأمر بالمهارات أو الموارد فانها تحتاج إلى إطار

 .الميزة التنافسية

  الإطار الوطني: -1

لحيازة على ميزة أو مزايا تنافسية، إنّ الإطار الوطني الجيد للمؤسسات يتيح لها القدرة على ا

لذلك نجد المؤسسات بعض الدول متفوقة ورائدة في قطاع نشاطها عن بعض المؤسسات في الدول 

مثلة في الموارد البشرية، الفيزيائية، تالأخرى. بحيث تملك الدولة عوامل الإنتاج الضرورية للصناعة والم

ة على هذه العوامل يلعب دوراً مهماً في الحيازة على ميزة تنافسية المعرفية، المالية والبنية التحتية، فالحياز 

محفز ومدعم لبروز مزايا هو وطني الطار الإ نظاماً قائماً بذاته، ومن نتائج وتشكل هذه العناصر ،قوية

يتيح  تنافسية للصناعات الوطنية، وبالتالي يصبح الإطار الوطني منشأ لمزايا تنافسية يمكن تدويلها.

ر الوطني الجيد للمؤسسات القدرة على حيازة ميزة أو مزايا تنافسية. لذلك نجد مؤسسات بعض الإطا

 .1ا عن بعض مؤسسات الدول الأخرىالدول متفوقة ورائدة في قطاع نشاطه

   :     ليل الشكل الموايمكن تمثيل الإطار الوطني من خلاو  

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 53ص2001ة، القاهرة.السلمي علي ، إدارة الموارد البشرية الإستراتيجية، دار غريب للنشر والطباع 1
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 الإطار الوطني رعناص (:2-3)رقم  لشكلا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Source :  PORTER, Michael, l’Avantage concurrentiel des nations /; trad. par Pierre 

MIRAILLES; Catherine BARTHELEMY; Eve Dayre MIEL CARSKI: Inter.editions, 

paris. 1993p. 95 

 

 لبناء الميزة التنافسية يةساسالأالموارد  -2

من الموارد والكفاءات  فسية للمؤسسة يتطلب توفرها على مجموعةإن تحقيق ميزة أو مزايا تنا

ذلك وتسيرها تسييرا فعالا وكفؤا، لأن ذلك يضمن بشكل كبير نجاح الإستراتيجية من أجل الضرورية 

 . 1التنافسية للمؤسسة

 لمالية.اوارد الإنتاج والم وتشمل كل من المواد الأولية، معدات :الملموسةالموارد  2-1

ة أن المؤسس ى جودة المنتجات، لذا يجب علىلها تأثير بالغ عل :الأوليةالمواد  2-1-1

 تحسن إختيار مورديها والتفاوض على أسعارها وجودها.

                                                           
 75.ص2000العارف نادية، الإدارة الاستراتيجية: إدارة الألفية الثالثة، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر. 1

 الاستراتيجية، البنية 
والمزاحمة بين المؤسسات 

 الداخلية

 

 الطلب
 

 العوامل
 

 الصناعات التموينية 
 و المتشابهة
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لناتجة لمضافة االمؤسسة التي تحقق القيمة ا تعتبر من أهم أصول :الإنتاجمعدات  2-1-2 

ها وصيانتها ، تشغيلمتهاؤسسة ضمان سلاعن تحويل المواد الأولية إلى المنتجات، لذا يجب على الم

 بهدف تحقيق فعالياتها الأطول وقت ممكن. 

: تسمح بخلق منتجات جديدة وطرحها في السوق أو توسيعها في الموارد المالية 2-1-3

نطاق أكبر كفتح قنوات جديدة للتوزيع، لذا يجب على المؤسسة أن تحقق صحتها المالية بإستمرار 

 . 1تعزيز موقفها التنافسي وتطويره على المدى البعيدوتحافظ عليها بهدف 

 : 2: وتضم ما يلي الموارد غير ملموسة 2-2

، ى الجودةص سوقية عالية بالإعتماد علتسعى المؤسسات إلى تحقيق حص الجودة: 2-2-1

توقعات و حاجات  شبعيج و وتتحقق هذه الأخيرة عندما تنجح المؤسسة في تصميم وتنفيذ وتقديم منت

تنافسية عن  و مزاياأيزة ون المعلنة وحتى تلك التي لم يفصح عنها، ويمكن للمؤسسة أن تحقق مالزب

  :طريق الجودة بالإعتماد على المقومات التالية

نظم كافة وظائف و و لمنتجات حاجات وتوقعات العملاء كأساس لتصميم ا إستلهام -أ 
 .ؤسسةالم

 يا. عل الجودة على رأس أولويات الإدارة العلج -ب 

  ار.الإبتك املة تنجح في الأداء المتميز القائم علىعز قوى يفتحإختيار وتدريب و  -ج

 صميم سليم للمنتجات وتنفيذ سليم للتصميمات. ت -د 

                                                           
 78العارف نادية، الإدارة الاستراتيجية، مرجع سبق ذكره.ص 1

 العلمي الأول لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية حول "اقتصاد حسن الزعبي، أثر نظم المعلومات الاستراتيجية في تحقيق التفوق التنافس ي، المؤتمر  2

 03، ص2003الأعمال في ظل عالم متغير، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية جامعة العلوم التطبيقية الأهلية، 
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 ة مع الموردين. تطوير علاقات إستراتيجي -ه

رة يم من الماء السلأكيد الجودة المنسجمة مع مبدأ الجودة من المنبع، والأدتتبني فلسفة  -و
 وعه.نحراف بعد وقأو الإ لخطأالأولى بدلا من فلسفة مراقبة الجودة التي تنحصر في التحقيق من وجود ا

 بني مفهوم التحسين المستمر تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة.ت -ز 

 . 1مقومات الإنتاج المرن كلما تطلب الأمر يئتهالتزود بتجهيزات فاعلة  -ح     

شاء الميزة على إن م الموارد الداخلية القادرةالعامل التكنولوجي من أهإن  :التكنولوجيا 2-2-2

لوجيا ختيار التكنو ؤسسة إى المالتنافسية بحيث يستمد أهميته من مدى تأثيره على الميزة التنافسية وعل

 المناسبة لها والتي تجعلها في موضع أسبقية على منافسيها. 

ئمين يقظة داو ؤسسة أن تكون في إستماع ب على المفي ظل بيئة تنافسية يج المعلومات: 2-2-3

، لمنافسينطط اخلهذه البيئة بحيث تلعب المعلومات دورا مهما لأنها تشكل مصدر لاكتشاف 

 . لوقت المناسببة في الصائاوتحركاتهم وكذا متغيرات الأسواق مما يسمح للمؤسسة من إتخاذ القرارات 

ة والعلمية والمعارف الجديدة الخاصة بنشاط المؤسسة تتضمن المعلومات التقني :المعرفة 2-2-4

بحيث تستمدها هذه الأخيرة من مراكز البحث مثلا، كما يمكن أن تنتجها من خلال حل مشاكلها 

التنظيمية والإنتاجية وتساهم المعرفة في إثراء القدرات الإبداعية بشكل مستمر مما يسمح بخلق مزايا 

 . 2تنافسية حاسمة

تعتبر الكفاءات أصل من أصول المؤسسة لأنها ذات طبيعة تراكمية من جهة  :الكفاءات 2-3

فالموارد البشرية . وصعبة التقليد من قبل المنافسين من جهة أخرى وهذا لأنها تمس العنصر البشري

                                                           
 3حسن الزعبي، أثر نظم المعلومات الاستراتيجية في تحقيق التفوق التنافس ي، مرجع سبق ذكره، ص 1

 68.ص1996سن ت، تخطيط ومراقبة جودة المنتوجات، مدخل إدارة الجودة الشاملة، دار النهضة العربية، القاهرة، مصر.عبد المح 2
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الآن تعد أهم ميزة تنافسية للمؤسسات وهذا لإمكانية تحقيقها مزايا تنافسية من خلال قوة عاملة 

 .1ة وإلتزام ومهارةأكثر كفاء

 : يبين بعض التعاريف المسندة لمصطلح الكفاءات(2-4) رقمشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Source : Cécile Dejoux,La compétence au cœur du succès de votre entreprise, 

édition d'organisation, Paris 2000, P22. 

 

 

 

 

 

                                                           
 72.ص1985سيد خطاب ع، الإدارة والتخطيط الاستراتيجي في قطاع الأعمال والخدمات، دار الفكر العربي، مصر. 1

هي مجموعة من المعارف ومعرفة 

 كيفية العمل ومعرفة الذات

"Rome" 

 مثل مجموع شهاداتلا ت

"serieyex" 

 ما هي

 !الكفاءة ؟
معرفة استعمال المعارف والمهارات لمواجهة 

 مشكل ما

"Mandor" 

معرفة كيفية التصرف أو إبداء 

 ردة فعل مقبولة

"Le Boterf" 

 و إجراء لإبداء ردة فعله

"Minvielle et Voquin" 

 مجموعة معارف ثابتة

Montmollin"" 

https://www.eyrolles.com/Accueil/Auteur/cecile-dejoux-23236/
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 متهاستدااودرجة  حلقة القيمة لتحليل مصادر الميزة التنافسيةالمطلب الرابع: 

 :حلقة القيمة لتحليل مصادر الميزة التنافسية -1

يعتـــــــبر هـــــــذا التحليـــــــل أحـــــــد الوســـــــائل الـــــــتي يمكـــــــن اســـــــتخدامها في فحـــــــص طبيعـــــــة ومـــــــدى وجـــــــود  
بي مشـــــترك بـــــين الأنشـــــطة الداخليـــــة للمؤسســـــة، وفقـــــا لهـــــذا المفهـــــوم فـــــإن كـــــل تنـــــاغم، أو تـــــأثير إيجـــــا

مؤسســــــة يجــــــب النظــــــر إليهــــــا علــــــى كونهــــــا مجموعــــــة مــــــن الأنشــــــطة الــــــتي تــــــؤدي إلى تصــــــميم وإنتــــــاج 
وتســــــــويق وتســــــــليم وتــــــــدعيم منتجاتهــــــــا، هــــــــذه الأنشــــــــطة تمثــــــــل في مجموعهــــــــا سلســــــــلة القيمــــــــة، وأن 

القيمــــــــة يمثــــــــل مصــــــــدرا رئيســــــــيا للميــــــــزة التنافســــــــية، الاختلافــــــــات بــــــــين المنافســــــــين في مقــــــــدار هــــــــذه 
ــــــى  PORTERقــــــدمت هــــــذه الطريقــــــة مــــــن طــــــرف  ــــــزة التنافســــــية"، وهــــــي تعــــــرف عل ــــــة " المي في كتاب

، بحيــــث يمكــــن مــــن خلالهــــا ؤسســــةسلســــلة الأنشــــطة الــــتي تؤديهــــا المأنهــــا : طريقــــة نظاميــــة للنظــــر إلى 
ــــــة للميــــــزة ــــــتي تحقق فهــــــم المصــــــادر الحاليــــــة والمحتمل عــــــن منافســــــيها" ، وترجــــــع الفكــــــرة  ســــــةؤسهــــــا المال

مـــــن  مؤسســـــةحـــــص مصـــــادر الميـــــزة التنافســـــية للالأساســـــية مـــــن وراء هـــــذا الأســـــلوب إلى أنـــــه يمكـــــن ف
خـــــلال النظـــــر إلى وحــــــدة نشـــــاط معينـــــة باعتبارهــــــا نظـــــام معقـــــد لتحويــــــل المـــــدخلات إلى مخرجــــــات، 

ــــق عليــــه نظــــام المــــورد للمــــدخلات، ويقــــوم بتقــــديم ، مؤسســــةتــــه لل مدخلامــــع وجــــود نظــــام آخــــر يطل
ج يحصـــــل علـــــى مخرجاتـــــه مـــــن و لمنتـــــل ى اسمـــــه بنظـــــام المســـــتخدمووجـــــود نظـــــام آخـــــر ثالـــــث يطلـــــق علـــــ

 :1، والشكل التالي يوضح العلاقة بين هذه الأنظمة الثلاثةؤسسةالم

  

 

 

 

 

 
                                                           

1 Macmillan, Hugh and Tampoe, Mahen." Strategic Management:Process, Content, and Implementation":Great 

Britain: Oxford University Press, 2000.p83 



 لميزة التنافسية ا                                                                                       صل الثاني :الف

106 
 

 لعام للصناعة.االنظام  (:2-5رقم ) الشكل                  
 

 
 

 المخرجات  المدخلات
 

سكندرية ركز الإية: مالإسكندر  ،نبيل خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال مرسيالمصدر: 
 90ص.1998، للكتاب، مصر

المال الذي ققة من وحدة نشاط معين على أنها القدر من ذا الأسلوب يتم تحديد القيمة المحوفي ظل ه

وقف الميزة التنافسية ة، ولا تتؤسسمخرجات المنظير  هعلى استعداد لدفع منتوجيكون المستهلكون لل

اصة بكل من مورديها ومستخدمي للمؤسسة على حلقة القيمة لديها فقط بل أيضا على الحلقات الخ

، والشكل الموالي يوضح أن نظام القيمة للمؤسسة يتكون من حلقات القيمة الخاصة بكل منتجاتها

 .1من الموردين ومنافذ التوزيع والمستثمرين

 لقيمةنظام ا :(2-6) ل رقمالشك
 

 

 
 شتريت القيمة للمحلقا    لتوزيع حلقات القيمة المنافذ ا   حلقات القيمة للشركة       حلقات القيمة للمورد 

 تجار التجزئة( )الموزعين أو                                                   
سكندرية كز الإ: مر يةسكندر الأعمال. الإمرسي نبيل خليل، الميزة التنافسية في مجال : المصدر

 93ص .1998، للكتاب، مصر

                                                           
 90.ص1998مرس ي نبيل خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال، الإسكندرية: مركز الإسكندرية للكتاب، مصر،  1

النظام الخاص بتوريد 
 المدخلات

Supply system 

 بالمستخدم النظام الخاص 
User system 

 نظام التحويل داخل الشركة
transformation 

system 
 

3 وحدة نشاط  

2 وحدة نشاط  

 
1 وحدة نشاط  
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يقوم أسلوب تحليل القيمة بتجزئة المؤسسة إلى مجموعات من الأنشطة من الناحية الإستراتيجية، 

بغرض فهم سلوك التكلفة لديها، ومصادرها الحالية أو المحتملة لتحقيق الميزة التنافسية ) التكلفة الأقل 

 :1يوضحه الشكل الموالي هناك مجموعتين رئيسيتين من الأنظمة ج(، وكماو أو تمييز المنت

 Primary activitiesالأنظمة الأولية  -
  Support activities الأنظمة الداعمة - 

 (: تحليل سلسلة القيمة2-7)رقم الشكل 

 

 

 

 

 
 

Source: M. porter. competitive advantage: creating and sustaining superior 

performance. (new york: the free press). 1985.p 37. 

تتولى الأنظمة الأولية مهمة التكوين المادي للمنتوج أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة وتسويقها 

 : 2من خمسة أنشطة هي porterوتسليمها للمشتري وكذلك خدمات ما بعد البيع، وتتكون حسب 

 .(الخدمات –لمناولة والتخزين الخارجي ا -الداخلي ولة والتخزين المنا -لتسويق ا -الإنتاج )

أما الأنشطة المدعمة فهي تقدم المدخلات الخاصة بالبنية الأساسية، والتي تسمح للأنشطة الأولية 

 :3من أربعة أنشطة هي M.porter. بأداء دورها وهي تتكون بدورها حسب

 . (التطوير التكنولوجي -شرية إدارة الموارد الب -الشراء  -البنية الأساسية للمؤسسة )  
                                                           

1 M. porter. competitive advantage: creating and sustaining superior performance.(new york: the free 

press).1985.p36 
2 M. porter. competitive advantage: creating and sustaining superior performance.op.cit.p38 
3 PORTER, Michael, Choix stratégiques et concurrence OP.CIT.p105 
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عف الحالية وة والضنب القتقدم حلقة القيمة مدخلا نافعا لإجراء التحليل الداخلي النظامي لجوا  

ن عة السابقة مات التسموعوالمحتملة للمؤسسة، ومن خلال تقسيم المؤسسة إلى أنشطة القيمة عبر المج

ن البحث ملمزيد  اعهاداخلية الرئيسية وإخضالأنشطة فإنه يمكن للاستراتيجي تحديد العوامل ال

رتباط أو الا ديد العلاقةية في تحوالوالدراسة باعتبارها مصادر محتملة للميزة التنافسية، وتتمثل الخطوة الم

 .أو الخدمات للسلعبين أنشطة القيمة 

لفة أداء من خلال دراسة العلاقة بين الطريقة التي يؤدي بها أحد أنشطة سلسلة القيمة، وبين تك

 :1وهي نشاط آخر ومقارنتها مع مستويات معيارية وفق ثلاثة مستويات

 وامل الحالية مع الإمكانيات السابقة للمؤسسة. مقارنة الع -
 مقارنتها مع المنافسين. -
 . لمقارنة مع عوامل النجاح الرئيسية للصناعة ككل التي تعمل فيها المؤسسةا -

ختلاف لانتيجة  زئياجتنافسية في السوق من الممكن أن يتحقق وهذا بافتراض أن فارق الميزة ال

 الطريقة التي تؤدى بها نفس النشاطات في المؤسسات المنافسة.

 درجة استدامة المزايا التنافسية: -2

بمثابة ميزة مستدامة،  ؤسسةلكي تصبح القدرات المميزة للملا بد من توافر خاصيتين رئيسيتين 
(. Imitability(، والخاصية الثانية هي القابلية للتقليد )Durabilityتمرارية )الخاصية الأولى هي الاس

أو قدراتها المميزة، وقد يترتب على التكنولوجيا  ؤسسةل استنزاف موارد الموتشير الاستمرارية إلى معد

                                                           
 68.ص1978، كلية التجارة، جامعة القاهرة، مصر.شهيب م.ع، الاستراتيجيات وسياسات الأعمال 1
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المنافسين  ما. أما القابلية للتقليد فتشير إلى إمكانية محاكاة ؤسسةورة إنتهاء القدرة المميزة لمالمتط
 .1ما ؤسسةنافسية لمللقدرات المميزة أو الموارد الت

 تقوم على تحليل ( التيReverse Engineeringإلى الهندسة العكسية ) ؤسساتوتلجأ الكثير من الم 

سة، أو المناف ساتؤسته، أو استقطاب العاملين بالمج المنافس بغرض التعرف على مكوناو المنت

ة وإمكانية الشفافيبتسم تختراع. ويسهل تقليد القدرات الجوهرية عندما الإستيلاء على براءات الا

 .النقل والتقليد

المساندة  اتوالقدر  د(: وهي تشير إلى سرعة تفهم العلاقات بين الموار Transparencyالشفافية )• 

 لزمات الحلاقة منلمست (Gillette جيليت) مؤسسةالناجحة. فمثلا تتفوق  ؤسسةالإستراتيجية الم

محاكاة  ، ويصعبلاقةخلال اعتمادها على البحوث والتطوير في مجال تصميم شفرات وماكينات الح

 هذه التقنية من قبل المنافسين.

للازمة اوالقدرات  وارد(: تشير إلى قدرة المنافسين في جمع المTransferabilityإمكانية النقل )•  

اي ة لزراعة الشاللازم اخيةظروف البيئية والمنلمساندة التحدي التنافسي. مثلا من الصعب محاكاة ال

 .والصين لهندالسائدة في ا

المقلدة  (: وهي قدرة المنافسين على استخدام الموارد والقدراتReliabilityإمكانية التقليد )•  

لمحاكاة نجاح المنافسين. لا بد من الاعتراف بأن النجاح يعكس توليفة معينة من الموارد والقدرات 

 .2قبل المنافسين سة وغير الملموسة التي كثيرا ما يتعذر تقليدها ومضاهاتها منالملمو 

                                                           
هشام حريز، بوشمال عبد الرحمن، التسويق كمدخل استراتيجي لتحسين القدرة التنافسية للمؤسسة،الناشر مكتبة الوفاء القانونية، الطبعة  1

 164،ص2014 الاسكندرية، الاولى،

علومات الإستراتيجية ) منظور الميزة الإستراتيجية(، دار الثقافة للنشر والتوزيع، محمد عبد الحسين الطائي، نعمة عباس خضير الخفاجي، نظم الم 2

 39.ص2009الأردن، 
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، (8-2)ة من خلال منظور الاستدامة الذي يظهر في الشكل ؤسسن التعبير عن موارد وقدرات المويمك

ذات الدورة  حيث يظهر الشكل بأن استدامة الموارد تتراوح ما بين "منخفض" و "مرتفع"، فالموارد

ة هي الموارد المستدامة نظرا لحمايتها من خلال "براءات الاختراع"، أو النطاق الجغرافي، أو البطيئ

وعلى الجانب الآخر  ؤسسة،من خبرات العاملين وثقافة المالعلامة التجارية القوية، أو المعرفة المنبثقة 

 .1توجد الموارد ذات الدورة السريعة والتي يسهل تقليدها

 نظور استدامة الموردم :(2-8)رقم الشكل 
 

 

 
Source : Williame.R. J:”How sustainable is your competitive advantage”. 

Management ravie. California. 1992.p33 

 Dimensions of Competitive Advantageالمبحث الرابع: أبعاد الميزة التنافسية 
 التنافسية قدم الكتاب والباحثون أبعاد مختلفة لتحقيق الميزة 

 أبعاد الميزة التنافسية  :(2-5)رقم الجدول 
 الأبعاد الكاتب
Evans 1993 التكلفة، الجودة، المرونة، السرعة، الإبداع 

1996Mintazberg السعر، الجودة، الإسناد، السمعة، التصميم 
Krajewski &Ritzman 1999 التكلفة، الجودة، المرونة، الوقت 

Kotler& Armstrong1999 المنتج الأفضل، الأقل سعرا، الأحدث، الأسرع 
Slack 1998 عبدا التصميم، المرونة، السهولة، الإستعمال، الإ 

Macmillan& Mahan2000  جياالتكلفة، التميز، المرونة، الوقت، التكنولو 
ة: الإدار  : أخبارمجلة في« إعادة البناء كمدخل تنافسي»مصطفى أحمد سيد، المصدر: 
 85ص.ـ 1996)سبتمبر(،  16العدد  الإدارية. ـظمة العربية للتنمية فصلية/المن

                                                           
1 Williame.R.J:”How sustainable is your competitive advantage”. Management ravie.california.1992.p33 
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يزة دد أبعاد المين في علباحثالإختلاف والتباين بين الكتاب وا بعضأن هناك  التالي يتبين من الجدول

سمعة او الابتكار، الو لابداع ، انةالجودة، المرو  سنعتمد على الأبعاد التي تخدم بحثنا:التنافسية، وعليه 

 لصورة الذهنية.ا

 الجودة:بعد  المطلب الأول:

، العامة أو الخاصة، فهي الإنتاجيةدمية منها أو الخسواء ؤسسات تعد الجودة مطلبا لجميع الم 

تنافسي في  لما لها من دور بين إستغلال الموارد وتحقيق موقع ؤسساتتشكل عاملا أساسيا لنجاح الم

وشاقا نتيجة  تلبية إحتياجات الزبائن يعد أمرا صعبا السوق، فالتنافس على جودة الخدمات لضمان

 :1وتتضمن الجودة ثلاثة عناصر وهي، الخصائص التي تتميز بها الخدمات مقارنة بالسلع

لقة وضوعية المتعئص الملخصااج للمعايير المتعارف عليها، و كذا و ( المطابقة، وتعني مطابقة المنت1

 بالزبون والتي يمكن قياسها؛

ــــــــة أو اء كانت ضمنيـم، سو تهــابة، وتعني إرضـاء متطلبـات الزبـائن، تطلعـاتهم واحتيـاجا( الاستج2

 ذاتيـة أو حتى غير واعية؛

طابقة الم ( الصلاحية، ويقصد بها محافظة المنتج على خصائصه عبر الزمن، من حيث3

 والاستجابة.

 كالآتي:   الشكلفيضح ما هو مو  د وهوج من خلال نظام محور ثلاثي البعو ويمكن تمثيل جودة المنت

 

 

                                                           
 .1996، (سبتمبر) 16رية.ـالعدد ار الإدارة: فصلية/المنظمة العربية للتنمية الإدا]في مجلة[: أخب« إعادة البناء كمدخل تنافس ي»مصطفى أحمد سيد، 1

 86ص
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 ع

 (: الأبعاد الثلاثة للجودة.2-9الشكل رقم )
   

 

 

 الاستجابة            

 

 

 

 

Source :  J.P. NEUVILLE, « La qualité en question» revue française de gestion, 

MARS-AVRIL-MAI,1996, p.40. 
 

 :1أو الخدمات على المؤسسات، وبخاصة في المجالات الآتية وتؤثر الجودة الرديئة للمنتجات
لقدرة على افقدان و  سارةالخ( فقدان العمل: قد تؤدي الجودة الرديئة للمنتجات أو الخدمات إلى 1

هن ا في ذورتهصوتدمر  ثر هذه الجودة الرديئة على سمعة المؤسسةالاستمرار. فعادة تؤ 

 .ملالع صتها السوقية أو الخسارة وتركالمستهلكين وقد يؤدي ذلك إلى تناقص ح

المسؤولية بيختص  ودةالج( المسئولية عن الأخطاء المحتملة: إن هناك جانب هام يتعلق برداءة 2

ام ن استخدعاتجة عن أي أخطار تحدث نتيجة للإصابات، أو الحوادث الن المالية للمؤسسة

 .لصناعةصميم، أو رداءة امنتجات معينة سواء كان هذا راجع إلى الت

ا وجهان أي بأنهر ناك ( الإنتاجية: الإنتاجية والجودة لها صلة وثيقة بعضهم ببعض، بل أن ه3

ابي على أثير إيجلى تلعملة واحدة، فإن المحافظة على الجودة وتحسينها وصيانتها يؤديان إ

 الإنتاجية. 

دة من خلال الاستخدام وبالمثل فإن الجودة الرديئة تؤثر على الإنتاجية اهتمام نحو تحسين الجو  

الكفء لموارد الإنتاج. وقد كان هناك اعتقاد بأن ارتفاع الجودة يؤدي إلى زيادة التكلفة 

                                                           
1 J.P. NEUVILLE, « La qualité en question» revue française de gestion, MARS-AVRIL-MAI,1996, p.41 

 المطابقة

 

 الصلاحية

 

 

3 

2 

1 
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ويمكن الجمع بين تحسين الجودة  عدم صحته ثبت الإنتاجية، ولكن هذا الاعتقادوتخفيض ب

 للمؤسسات.ؤدي إلى تعظيم القدرة التنافسية والإنتاجية مما ي

، معينة عن التكاليف التي تتحملها المؤسسةي الجودة الرديئة إلى زيادة أنواع ( التكاليف: تؤد4

خاصة تلك التكاليف المتعلقة بالوحدات المعيبة، وتكاليف إعادة الإنتاج، وتكاليف الفحص، 

وتكاليف النقل، وتكاليف التعامل مع شكاوى العملاء غير الراضين، والتكاليف المتعلقة 

 .1«المنتجات ذات الجودة الرديئة بالخصم الذي يمنح على

ف نجاز الوظائة بها لإالثقو إن المنتجات ذات الجودة هي السلع والخدمات التي يمكن الإعتماد عليها 

أو قسم  و ملابسأرات المصممة لأدائها، وهذا المفهوم ينطبق على مجالات عديدة سواء كانت سيا

ا مضاعفا، نافسية تأثير ايا التلمز اج على و العالية للمنت خدمات العملاء بأحد البنوك، ويعتبر تأثير الجودة

 هلكين. أعين المستنتجات فيالم فالتأثير الأول يتمثل في توفير منتجات عالية الجودة يزيد من قيمة هذه

ير ا، أما التأثنتجاتهلمالي عوهذا المفهوم المدعم للقيمة يؤدي بدوره إلى السماح للمؤسسة بفرض سعر 

لوحدة ف المنخفضة لالتكاليية و ة العالية على المزايا التنافسية فيصدر عن الكفاءة العالالثاني للجود

ل في ستوى أقات مذالواحدة فأقل وقت يضيعه العامل يؤدي إلى خروج منتجات معيبة أو خدمات 

قل للوحدة، أتكاليف مل و المستوى القياسي، أما إختصار عامل الوقت فيؤدي إلى إنتاجية أعلى للعا

تها بل يؤدي لمنتجا اليةعج العالي الجودة لا يسمح للمؤسسة فقط بفرض أسعار و هكذا نجد أن المنتو 

 أيضا إلى تخفيض التكلفة.

 شك أن لقد زادت أهمية الجودة في مجال بناء الميزة التنافسية بشكل كبير في السنوات الأخيرة، ولا

النظر إليه على أنه مجرد طريقة لإكتساب  غضيمكن  ج لاو بجودة المنت ؤسساتإهتمام الكثير من الم

                                                           
1 J.P. NEUVILLE, « La qualité en question» revue française de gestion,Op,Cit, p41 



 لميزة التنافسية ا                                                                                       صل الثاني :الف

114 
 

تساهم ، حتميا من أجل الإستمرار التنافسية، إذ أن ذلك أصبح في الكثير من الصناعات أمرا المزايا

الجودة في الميزة التنافسية، حيث تؤسس لثقافة الإتقان داخل المؤسسة، وترسخ ثقة المتعاملين بهذه 

 .1الأخيرة

 الاستجابة(سرعة ة )بعد المرون المطلب الثاني:

لتصرف لالاستعداد » تي تعنية الفي بيئة تنافسية تتميز بالتغيرات المستمرة، تعتمد المؤسسة على المرون

 .«والتكيف معهإزاء حادث غير متوقع 

لن تحقق التكلفة والجودة الأفضل تفوقا تنافسيا بعد أن إزدادت رغبات الزبائن سرعة في التغير 

ونتيجة لذلك ؤسسات، نتجات الكثير من المر والجودة أمران أساسيان في موالتنوع، وأصبح السع

 لى التكيف لتقديم منتجات متنوعة،أصبحت المرونة البعد التنافسي الحاسم متمثلة بقدرة المؤسسة ع

وتتضمن المرونة الخدمة . التغيرات البيئية عمالقدرة على التكيف  المؤسساتمما أعطى الكثير من 

ة على مسايرة التغيرات في الأذواق والحاجات لكل زبون وذلك من خلال إجراء تغيرات وتعني القدر 

 على الاستجابة ؤسسةوالمرونة الثانية هي مرونة الحجم وتعني قدرة المفي تصميم الخدمات المقدمة، 

 .2الطلبللتغير في مستويات  السريعة

شكل أفضل لمهام باداء أن قادرة على أن تكو  ؤسسةامل بشكل متفوق، يتعين على الملتحقيق هذا الع

ا لمنتجاتها، مم مة أكبرن قيدئذ سيولي المستهلكو من المنافسين في تحديد وإشباع حاجات العملاء، وعن

 يؤدي إلى خلق التميز القائم على المزايا التنافسية.

                                                           
 87، مرجع سبق دكره، ص«إعادة البناء كمدخل تنافس ي»مصطفى أحمد سيد،  1

 22، ص2006سليم بطرس جلدة و زيد منير عبوي ، إدارة الإبداع و الابتكار ، الاردن : دار كنوز المعرفة ، 2
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لة تطوير ج يجب أن يتماشى مع تحقيق الإستجابة لحاجات العميل، كما في حاو إن تحسين جودة المنت

تحقيق وإنجاز الجودة المتفوقة  خرآليها المنتجات المتواجدة، بمعنى منتجات جديدة بها سمات تفتقر إ

والتجديد كجانب تكاملي لتحقيق الإستجابة للعميل، ويبرز لنا عامل آخر عند إدارة أي نقاش حول 

مات مع المطالب الفردية تلك الإستجابة لحاجات العميل، ألا وهو الحاجة إلى موائمة السلع والخد

 .1والجماعية

ـــــزة التنافســـــية للمؤسســـــة مـــــن خـــــلال الاســـــتجابة الســـــريعة  ـــــق المي ـــــة بأنهـــــا الأســـــاس لتحقي ـــــبر المرون وتعت

والمرونـــــــة تعـــــــني  م حاجـــــــات الزبـــــــائن.ئـــــــتحـــــــدث في تصـــــــميم المنتجـــــــات وبمـــــــا يلاللتغـــــــيرات الـــــــتي قـــــــد 

جديـــــدة وتعـــــديل المنتجـــــات  القـــــدرة علـــــى إنتـــــاج مجموعـــــة واســـــعة مـــــن المنتجـــــات وإدخـــــال منتجـــــات

 .2الموجودة بسرعة فضلاً عن الاستجابة لاحتياجات الزبون

ـــــق أخـــــرى وهـــــذا ربمـــــا يعـــــني تغيـــــير أداء  ؤسســـــةالمرونـــــة تعـــــني قـــــدرة الم ـــــير العمليـــــات إلى طرائ علـــــى تغي

فــــــــالزبون يحتــــــــاج إلى تغيــــــــير العمليــــــــات  العمليــــــــات وكــــــــذلك تغيــــــــير طريقــــــــة ووقــــــــت أداء العمليــــــــات،

 :3طلبات هيلتوفير أربع مت

  دلة.قدرة العمليات على تقديم منتجات جديدة أو مع وهي ج:و المنتمرونة 

  قدرة العمليات لإنتاج مزيج من المنتجات. وتعني المزيج:مرونة 

  وى و في مســــــــتأقـــــــدرة العمليــــــــات علـــــــى التغيـــــــير في مســـــــتوى النـــــــاتج  وتعـــــــني الحجـــــــم:مرونـــــــة

 نشاط الإنتاج لتقديم أحجام مختلفة من المنتجات.

 نتجات.إلى قدرة العمليات لتغيير أوقات تسليم الم وتشير التسليم:رونة م 
                                                           

 45.ص2001دادي عدون ن، الإدارة والتخطيط الاستراتيجي، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر. 1
 25صمرجع ذكره، الابتكار ،  سليم بطرس جلدة و زيد منير عبوي ، إدارة الإبداع و  2

الملتقى الوطني الأول حول: آفاق التنمية مديحة بخوش، عمر جنينة، المسئولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية في إطار التنمية المستدامة،  3

 9ص.2010جامعة قالمة، الجزائر،  لمؤسسة الاقتصادية،المستدامة في الجزائر ومتطلبات التأهيل البيئي ل
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د ة صــــناعية تريــــي شــــركتاسيســــأ علــــى مــــا تقــــدم نــــرى بــــان بعُــــد المرونــــة أصــــبح ميــــزة تنافســــية مهمــــة لأ

ســــــــتجابة ير والاالنجــــــــاح والبقــــــــاء والنمــــــــو في عــــــــالم الأعمــــــــال وذلــــــــك مــــــــن خــــــــلال قيامهــــــــا بــــــــالتغي

 المنتجات بأقل جهد ووقت مُمكن.لحاجات ومتطلبات الزبائن من 

 المطلب الثالث: بعد الإبداع

الإبداع  رق بينالف بد من توضيحلا ،غموض الناجم عن كثرة المصطلحات والخلط بينهمالإزالة ال

 ، واحدلى معنىلة عكمترادفين للدلايستخدم بعض الكتاب لفظ الابتكار والإبداع  . و والابتكار

فيدة يدة وما جدأفكار تتصف بأنهين، فالابتكار يعرف بأنه ولكن هناك اختلاف بين المفهوم

ة.  أشكال فريدفيعرفة ن الممتصلة بحل مشكلات معينة أو تجميع أو إعادة تركيب الأنماط المعرفية مو 

وضع هذه تعلق بع فيأو يتمثل في التوصل إلى حل خلاق لمشكلة ما أو فكرة جديدة. أما الإبدا 

ائنها أو ة لزبسؤسلمية أو سلعة أو خدمة تقدمها اذ على شكل عملالفكرة الجديدة موضع التنفي

 المتعاملين معها. 

ومن هذا المنطلق يمكن القول أن الابتكار هو عملية خلق أو تقديم فكرة جديدة لغرض تطوير     

أما الإبداع فيشير إلى  سلعة أو خدمة أو طريقة عمل معينة بغض النظر عن تطبيق هذه الفكرة.

التي يتم فيها نقل الفكرة الجديدة إلى الواقع العملي بحيث يؤدي ذلك إلى إنتاج سلعة أو  العملية

 .1بشكل فعلي، أي الإبداع هو المرحلة اللاحقة للابتكارط تقديم خدمة أو أي نشا

 

 

                                                           
،ديسمبر 04بن ندير نصر الدين، الابداع ودوره في اعزيز تنافسية منظمات الأعمال، مجلة الأبحاث الاقتصادية لجامعة سعد دحلب البليدة،العدد 1

 03،ص2010
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 . تعريف الابداع1

 :يما يليف ض أهمهاكن عر لإبداع ويملقد تعددت التعاريف التي أوردها الباحثون لتحديد معنى ا  

يء جديد وإنما بأنه ليس حدثا فرديا مستقلا أو مفهوما أو فكرة جديدة أو حدوث ابتكار بش -     

 .1ةؤسستضمن مجموعة مرتبطة من الأنظمة والعمليات الفرعية داخل الممتكاملة تهو عملية شاملة و 

، لإنتاجافي  ب جديديقة أو أسلو ( بأنه النتيجة الناجمة عن إنشاء طر Schumpeterوعرفه ) -
بداع شكال للإسة أولقد حدد خم ،ج أو كيفية تصميمهو ونات المنتكذا التغيير في جميع مكو 

 :وهي
 جديد؛ج و إنتاج منت -
 إدماج طريقة جديدة في الإنتاج أو التسويق؛ -
 ؛الأولية جديد للموادتعمال مصدر اس -
 ؛فتح وغزو سوق جديدة -
 .2تحقيق تنظيم جديد للصناعة -

لناتج عن االرضا و  القيمة فيبلغة الاقتصاد تغيير نه تغيير في ناتج الموارد، ( بأDrukerوعرفه ) -

 الموارد المستخدمة من قبل المستهلك.

 لى انهر إليه عة ينظؤسسج لدى المو تطبيق أو منت ،( على انه أي فكرةZaltmanetوعرفه ) -

 جديد من قبل الوحدة أو الهيكل الذي يتبناه.

ناجح لتصور، اكتشاف واختراع مع اعتباره نتيجة مفسرة بإرادة ويعرف أيضا بأنه التطبيق ال -

 . 3التغيير وليس للمصادفة

                                                           
 78، ص2011دار جرير للنشر والتوزيع، الأردن،  زغدار أحمد، المنافسة التنافسية والبدائل الاستراجية، الطبعة الأولى،1

 04صمرجع سبق ذكره،  بن ندير نصر الدين، الابداع ودوره في اعزيز تنافسية منظمات الأعمال، 2
3 Michel Capron et Françoise Quairel-Lanoizelée, la responsabilité d'entreprise,éditions la 

découverte,Paris,2007,p55 
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التنمية في الميدان الاقتصادي على انه مجموع الخطوات العلمية والفنية تعاون و وعرفته منظمة ال -

تسويق منتجات صناعية جديدة أو محسنة، تطوير و والتجارية والمالية اللازمة لنجاح 

جديدة في  قمحسنة أو إدخال طر م لأساليب وعمليات أو معدات جديدة أو والاستخدا

  .1الخدمة الاجتماعية، وليس البحث والتطوير إلا خطوة واحدة من هذه الخطوات

 دة التي تؤديكار جديلأف من خلال ما تقدم من تعاريف يمكن اعتبار الإبداع بأنه تطبيق        

كيفية ة بؤسسخل المائق الإنتاج، التنظيم والتسويق داطر  تجات،إلى تحسين ملحوظ على المن

 .ؤسسةوناجح على أداء ونتائج الم ثر ايجابيأتهدف إلى إحداث 

 الإبداع:.  خصائص 2

 : 2يمكن حصر أهم خصائص الإبداع في النقاط الآتية 

 .ؤسسةس أو عملية أو إجراء داخل المج ملمو و الإبداع هو عبارة عن منت -

ؤسسة  ة المل، إدار عة عم)جمادراسته بة للمجتمع محل اع شيئا جديدا بالنسلابد أن يمثل الإبد -

 ككل( حتى ولم يكن جديدا بالنسبة للأفراد الذين يقومون بانجازه.

 ليس عارضا.ب أن يكون الإبداع شيئا مقصودا و يج -

 .ؤسسة تحقيق فائدة للميجب أن يهدف الإبداع إلى -

 ده.فوائأن يتسم الإبداع بعمومية أثاره و يجب  -

 ان نجاح الابداع يتطلب توفير ثلاثة عناصر وهي:  -

 .ية(وتكنولوجونظريات علمية  )معارفقدرات علمية وتكنولوجية *              
                                                           

 منشورة،، أثر جوده وأسعار الخدمات المقدمة من المصارف على رضا عملائها من القطاع الصناعي في الأردن، رسالة ماجستير غير جريس زعرور  1

 71ص2003، الأردن.العليا: عمانجامعه عمان العربية للدراسات 
2 J.APTER, Maitriser la flexibilité de l’entreprise: Une méthode de gestion et ses applications, MASSON, 1985, 

p.63 
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 السوق.طلب  *             
نتجات ة إلى ملوجيعون اقتصادي الذي يقوم بتحويل القدرات العلمية والتكنو *             

 تلبي طلب السوق.  وخدمات 
 الإبداع:.  أنواع 3

 .هأنواع حديداك عاملان أساسيان لتللتعمق في فهم الإبداع وجب تحديد أنواعه، فهن   

 طرائق فيالإبداع ثاني امل الالعج و و العامل الأول هو طبيعة الإبداع في حد ذاته، فنجد الإبداع في المنت

 .تسويقيبداع الي والإالتنظيمللإنتاج والإبداع الفني نتاجي ـأو الإبداع في الأسلوب الفن الإ

  :أساسية نواعأيقود تحديد أنواع الإبداعات على هذا الأساس إلى التمييز بين أربعة 

 .ج نفسهو ويخص محددات أو مكونات المنت :جو ـ الإبداع في المنت

 .ويخص أساليب وجهاز الإنتاج :ـ إبداع طرائق الفن الإنتاجي

 ير إجراءات وطرائق التسيير.ويخص إدماج وتغي :. الإبداع التنظيمي

 .1ويتعلق بتطوير طرق جديدة في تسويق المنتجات :. الإبداع التسويقي

 ج:و المنتأ. الإبداع في 

التغيير في مواصفاته أو خصائصه لكي تلبي بعض الرغبات أو تشبع  إحداث»به ويقصد 

التجديد بالنسبة عرض المنتجات في السوق تتصف ب»ويهدف إلى   «.بعض الحاجيات بكيفية أحسن

                                                           
 74سبق ذكره، ص الأردن، مرجع، أثر جوده وأسعار الخدمات المقدمة من المصارف على رضا عملائها من القطاع الصناعي في جريس زعرور  1
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الإبداع ( في الوظائف ويمكن أن يحدث التغيير ) لمنتجات المتواجدة في نفس السوقللمعروضات من ا

  .1« ج أو شروط استعماله أو توزيعهو التي يؤديها المنت

، وتهدف ركبات أو مكونات وخصائص المنتجاتإذن تهتم الإبداعات المتعلقة بالمنتجات جميع م    

نتجات المقـدمة للزبون، وعـند التدقيق في الإبداعات المنتجات نجدها تخص ثلاثة جوانب إلى تحسين الم

 : 2وهي

  ؛جو علاقة بالتركيبة الوظيفية للمنت إبداعات لهاـ 

 ؛جو ـ إبداعات تغير التركيبة التكنولوجية للمنت

 ج.و ـ إبداعات تغير العناصر أو الخصائص المقدم فيها المنت

كيبة ة بالتر لخاصذه الإبداعات فيما بينها، أي يمكن للإبداعات امع إمكانية تداخل ه

 له.ج أن تستوجب إبداعات تغير التركيبة التكنولوجية و الوظيفية للمنت

وعليه فكل المجهودات المبذولة من قبل المؤسسة، والرامية لإحداث تغيرات في مواصفات أو 

ج بغية إشباع و لإحداث إبداع في المنت مكونات وخصائص المنتجات، تصنف ضمن النشاطات الهادفة

 .3تحقيق تفوق تنافسي على المنافسينوتلبية حاجيات أفضل للمستهلكين، و 

 الإنتاجي:ب. الإبداع في طرائق الفن 

جديد أو تغيير في جهاز أو أساليب الإنتاج  كل»الإبداع في الطريقة الفنية للإنتاج هو: 

إلى » كذلك:وكما يهدف   «.فيض تكاليف الإنتاجيعمل على تحسينه ويهدف إلى تبسيطه، وتخ
                                                           

 65، ص2019، الاردن، دار المسيرة للطباعة والنشربلال خلف السكارنة، أخلاقيات العمل،  1
 45ص .2016عباس، المسؤولية الاجتماعية بين الشركات وآفاق التنمية، دار المعرفة الجامعية للنشر والتوزيع، الاسكندرية، . منال محمد  2
 45مرجع سبق ذكره، صالتنمية،  . منال محمد عباس، المسؤولية الاجتماعية بين الشركات وآفاق 3
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تحسين أداء الأسلوب الفني للإنتاج من الناحيتين الفنية والاقتصادية في آن واحد، مما يترتب عنه نتائج 

  .«المنتجةبالنسبة للوحدة الواحدة  إيجابية في المردودية أو كمية المخرجات وانخفاض التكلفة

ها وتبسيطها ينجر عنها نتائج إيجابية، ئلإنتاج لتحسين أدافي أساليب ا إن إحداث التغيرات

تتمثل في السرعة في معالجة المدخلات وتدفق المخرجات وتخفيض من تكاليف الإنتاج وترشيد للعملية 

هذا ما يسمح للمؤسسة من تحقيق هوامش أكبر  الإنتاجية، أي الرفع من فعالية جهاز الإنتاج،

استغلالها إبداعات الأسلوب الفن الإنتاجي و ة. وعليه فالبحث عن وضمان لاستمراريتها التنافسي

يمكن المؤسسة من تحسين أداء أسلوبها الإنتاجي فنيا واقتصاديا، حيث يكمن الجانب الفني في تحسين 

 .1قتصادي في تخفيض تكاليف الإنتاججودة المنتجات وسرعة في معالجة المدخلات والجانب الا

 التنظيمي:ج. الإبداع 

، يهدف إلى  هذا النوع من الإبداع غير ماديإدماج وتغيير إجراءات وطرائق التسيير، ويعتبر»يخص و 

تحويل وإعادة تنظيم طرائق وأساليب التسيير، والمعارف المكتسبة من أجل جعل سلوك المنظمة 

يع النشاطات إجراء تحويلات في توز ويهتم بتطوير نظم إدارية حديثة و  « أكثر إيجابية وفعاليةوالأفراد 

 .2ؤسسةد وفي تركيب الوظائف داخل المبين الأفرا

 التسويقي: د. الإبداع

يقصد به وضع الأفكار الجديدة أو غير التقليدية موضع التطبيق الفعلي في الممارسات       

، أو على عنصر السعر أو على ج سواءا كان سلعة أو خدمةو التسويقية، وقد ينصب على عنصر المنت

                                                           
 62صسبق ذكره،  ، مرجعوالابتكارإدارة الإبداع  ي،عبو  وزيد منير سليم بطرس جلدة  1

، ، مصررقم الطبعة (، بدون العربية للتنمية الإدارية )بحوث ودراسات منشورات المنظمةنجم عبود نجم، أخلاقيات علم الإدارة في عالم متغير،  2

 39. ص2006
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وبمعنى أخر فان  ويج أو على عنصر التوزيع، أو على كل هذه العناصر في آن واحد ،عنصر التر 

 .1الإبداع التسويقي يوجه إلى عناصر المزيج التسويقي مجتمعة معا

 (وفاء العميل)بعد السمعة : المطلب الرابع

 .تعريف السمعة:1

لمتمثل في تعريف : " الهدف ا( سمعة المؤسسة على أنهاFombrun &Van Rielيعرف كل من )

 ؤسسةبالاعتماد على برامج هوية المعبر الزمن  بصورة الذهنية للمؤسسة التي تبنى الجمهور المختلف

 .2ومن خلال أدائها يوجه سلوك الجمهور

 ،ؤسسةلماول صور حتمع ان أفراد المجسمعة المؤسسة بأنها تصورات كلية تكون في أذهوتعتبر أيضا 

 .ونزاهة صدقبكل  ا وخدماتهانتجاتهبحيث يكون التعريف بم

أفراد المجتمع عن لجميلة التي تريد أن يحملها كما تعرف على أنها مجموعة القيم الرائعة والصور ا

تمرار فكلما كان رأي الجمهور ايجابيا حرصوا على اسالمؤسسة خاصة التزامها بالمسؤولية الاجتماعية. 

 .3على ميزة تنافسية ؤسسةن خلالها المدعيمها، فتحصل موت ؤسسةالعلاقة بينهم وبين الم

ن نلخصها في كننا أ، يمدفينإن الأسباب والدواعي التي تدفعنا لبناء سمعة حسنة في أذهان المسته

 :الآتي

ثر فاعلية لالها أكخنة تعمل على تقوية الثقة بينها وبين المستهدفين وتغدو من السمعة الحس -1

 واستثماراتها المالية. وتأثير كما تعمل على زيادة فرص نجاحها

                                                           
 170صسبق ذكره،  عللمؤسسة، مرجالتنافسية  هشام حريز، بوشمال عبد الرحمن، التسويق كمدخل استراتيجي لتحسين القدرة 1

2 M.PORTER, l’Avantage concurrentiel: Comment devancer ses concurrents et maintenir son avance, inter-

éditions, 1986.p86 
ة شافية قري، حمودي حاج صحراوي، دور المسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة المؤسسة، دراسة تحليلية من وجهة نظر إطارات مؤسسة رويب 3

 .124، ص 2016، 16للعصائر، مجلة الباحث، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة، العدد 
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دمات نتجات وختيار الناس عندما تتشابه سلعها ومنتجاتها أو خدماتها مع متكون محط اخ -2

ديدة خدمات جات و منافسين آخرين، وتقلل في الوقت نفسه من خطر المخاطر إذا ما طرحت منتج

 في السوق.

 فيها. ا واستقرارهمكون محط أنظار الموظفين المتميزين، وترفع نسبة رضا موظفيهت -3

والترويج  الدعاية ل مبيعاتها وتزيد من رأس مالها، كما تضاعف من آثار ونتائجترفع من معد -4

 لمنتجاتها وخدماتها.

 زة.قيق عائدات وأرباح ممتافي تح ؤسسةالجيدة تطيل العمر الزمني للمالسمعة  -5

تل موضع الكفاية للتنفيذ والأعمال ة في حصتها السوقية وتحؤسسالسمعة الحسنة تعزز من قوة الم -6

 .1من الجهات الكبرى

يعد مركز المؤسسة وسمعتها الطيبة عصب النجاح في قضية رضا العميل، فهذا الأخير يقبل عن قناعة 

ة أحد ؤسسق وسمعة جيدة، إذ تعد سمعة المو مة ذات مرکز مر ؤسسج أو الخدمة التي تقدمها مو المنت

ا تأثير كبير على عملائها وذلك يتجلى من خلال توفر الأمان والضمان أصولها غير الملموسة والتي له

م و ساسية التي يقللعملاء نحو أموالهم وما سيحصلون عليه. إن السمعة الطيبة هي إحدى الدعائم الأ

ة هي التي تخلق المناخ المناسب لإقبال الجمهور على ؤسسة للميدة، فالصورة الجؤسسعليها كيان الم

ا وجذب أفضل العناصر للعمل فيها وسعادة العاملين بالانتماء إليها وبذلك يزداد نجاحها التعامل معه

وتنمو أنشطتها وتصبح قادرة على مواجهة أية منافسة حالية كانت أو مرتقبة، ولقد تعاظم الاهتمام 

دور في ت المعاصرة نظرا لما تقوم به تلك الصورة من ؤسساء الهوية والصورة الذهنية للمبموضوع بنا

ة، ولا يخفى أن ؤسسطباعات والسلوك لدى جماهير المتكوين الآراء، واتخاذ القرارات، وتشكيل الان

ة يعد من أفضل ؤسسالانطباع السائد لديهم حول المهذه الصورة المرسومة في أذهان الجماهير و 

                                                           
 .125شافية قري، حمودي حاج صحراوي، دور المسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة المؤسسة، مرجع سبق ذكره، ص  1
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رة الإدارة على ة، لأن هذا الانطباع يمثل مقياس قدؤسسلمعبرة عن نجاح أو فشل هذه المالمؤشرات ا

 .1تحقيق مسؤولياتها الاجتماعية تجاه المجتمع الذي تعمل به

 مفهوم الصورة الذهنية .2

 مـوالاأاسـتثمرت  لـذلك فقـد ،الصـورة الذهنيـة الجيـدة أهميـةالكثير من المؤسسات مـدى  أدركت

وان  ،ورة ذهنيــةة صــؤسســبــان لكــل م ويعتقــد. طائلــة في محاولــة ترســيخها في أذهــان أصــحاب المصــلحة

علـى  لذهنية قـادرةان الصورة ويعتقد أيضا أ ،الصورة الذهنية الجيدة لها تأثير كبير على نجاح المؤسسات

عكـس هـذا يوقـد لا  إيجاد قيمة وان لهـا تـأثير علـى سـلوك المسـتهلك حيـث تتضـمن إدراك معـين لـديهم

 الســلوك هم في تحســينســات الأعمــالات ؤسســبــأن الصــورة الذهنيــة لم ويــرى ،الإدراك الحقيقــة الموضــوعية

 .والمواقف الفردية عند الموظفين

ن الى الصــــورة الذهنيــــة علــــى انهــــا واحــــدة مــــ Šmaižien and Oržekauskas( 2006)وينظــــر

 ،ور للمؤسســـةء والتطـــمشـــجعة للبقـــا الاصــول الاســـتراتيجية الـــتي تقـــود الى ايجـــاد ميـــزة تنافســية وظـــروف

ين ذهــب حــثلين في ذهنيــة والشــهرة علــى انهمــا متمــاويســتخدم الكثــير مــن الكتــاب مصــطلحا الصــورة ال

ق وصــيانة فيهــا اخــتلاو اخــتلاف المفهــومين في ان الصــورة الذهنيــة قــد تتضـمن معــاني ســلبية  إلى آخـرون

وادارة  ،يـــةيـــة الذاتة بـــدلا مـــن الصـــورة الذهنؤسســـومـــنهم مـــن يســـتعمل هويـــة الم ،ولا تـــنم عـــن الحقيقـــة

نيــة الصــورة الذه ا بــدلا مــنكلمــة الشــهرة فيســتعملونه  وأمــا ،توقعــةالانطبــاع بــدلا مــن الصــورة الذهنيــة الم

 .المدركة

عــن التصــورات الــتي يحملهــا أفــراد المجتمــع عــن العــالم مــن حــولهم بمكوناتــه  الصــورة الذهنيــةويعــبر مفهــوم 

عـــبر خـــبرات الأفـــراد المباشـــرة وغـــير المباشـــرة الـــتي يتلقونهـــا  لمجمـــوعالمختلفــة، وتعـــد الصـــورة نتاجـــاً طبيعيـــاً 
                                                           

وإستراتيجية بناء واعزيز سمعة المؤسسة، مجلة الباحث الإعلامي، كلية الإعلام، جامعة  غداد،  فاطمة عبد الكاظم الربيعي، برامج العلاقات العامة 1

 .175 -174، ص ص 2010، آذار 8العدد 
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ولا شك أن سهولة التغير أو صعوبته يعتمد على رسوخ الصـورة الذهنيـة . تفاعلاتهم الاتصالية المختلفة

 .1لدى الجمهور أو عدم رسوخها

لعـــام ا الـــرأي وتكتســـب الصـــورة الذهنيـــة اتجـــاه المؤسســـات أهميـــة خاصـــة مـــن خـــلال تأثيرهـــا في

ا لوظائفهــا ل تأديتهــقــوم الصــورة مــن خــلاالســائد نحــو مختلــف الجوانــب ذات العلاقــة بالمؤسســة، حيــث ت

ــــرأي العــــام وتوجيهــــه باعتبارهــــا اء النــــاس مصــــدر آر  النفســــية والاجتماعيــــة بــــدور رئيســــى في تكــــوين ال

 واتجاهاتهم وسلوكهم.

الــــرأي العــــام للمجتمــــع فإنــــه يتحــــتم علــــى  أثرالعلاقــــة بــــين الصــــورة الذهنيــــة وتــــوانطلاقــــاً مــــن  

لسائدة عنهـا في مختلـف طبقـات المجتمـع، مـن أجـل التمهيـد لوضـع المؤسسات أن تهتم بدراسة الصورة ا

الاســـتراتيجيات الكفيلـــة بإيجـــاد صـــور ذهنيـــة إيجابيـــة عـــن هـــذه الجهـــات تكفـــل وجـــود رأى عـــام مناصـــر 

 .2لقضاياها ومواقفها ودعمها بشتى أنواع الدعم في الظروف المختلفة

 :3نيفات هيصنفت الصورة الذهنية بثلاث تص :أنواع الصورة الذهنية.3

هنيـــة عتقـــد إن بنـــاء صـــورة ذوي ،هـــي إحســـاس المؤسســـة بنفســـهالصـــورة الذهنيـــة الذاتيـــة:  -1.3

ة يـير في الصـور أن التغ حيـث ،ناجحة فانه يتطلب من المؤسسات أن تبدأ أولا بتغيير صورتها الذاتية

ر وبـين الجمهـو  مري بيـنهيجوأن الاتصال الذي  ،المدركة يقع على عاتق الأفراد العاملين في المؤسسة

 .إما أن يقوي أو يضعف الصورة الذهنية لديهم

                                                           
1 Schermerhorn, John R. (Management, 7th ed., John Wiley and Sons Inc., New York.2002,p120 

 في اطار واقع المسؤولية الاجتماعية "دراسة ميدانية على عينة من شركات الأدوية المصرية "،مات للمنظإدارة الصورة الذهنية أحمد السيد طه،  2

 20، ص2011كلية التجارة جامعة بنها، مصر،  -الدراسات العليا قسم إدارة أعمال 
المحافظة عليها، ورقة عمل مقدمة للقاء د. عبدالله بن محمد آل تويم، دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسات الخيرية و  3

 12ص2004ه،1425السنوي الخامس الذي تنظمه جمعية البر في المنطقة الشرقية، جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية،
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نفسها  صيله عنغب المؤسسة في تو هي ما تر  (:المخطط لها)الصورة الذهنية المرغوبة  -2.3

ا جمهوره  أذهانيجب أن تخطط لصورتها في ؤسسةإلى أن الم البعضوقد أشار . إلى الجمهور

 .بشكل جيد بحيث تكون واضحة وبدون غموض

ك عند الإدرا ويعكس ،والعلاقات الأحاسيسو هي التصورات  ة الذهنية المدركة:الصور  -3.3

راسات تشير الدو  ،يةالشخصي الذي يؤثر على قراراتهم الشرائ إدراكهمالأشخاص حقيقتهم وهو 

ي ماذا تفعل هتوقعة ة المبأن الصورة الذاتية هي ماذا يفكر الموظفون وبماذا يشعرون وان الصور 

اه هذه لوكه تجسلى يؤثر ع وان الصورة المدركة هي ماذا يفكر المستهلك وما الذي ة،ؤسسالم

 .ؤسسةالم

 . استراتيجيات إعادة بناء الصورة "تحسين الصورة"4

 فين:ين مختل شكلفيالاتجاه العام لتصحيح الصورة هو التكذيب : أ: استراتيجية التكذيب

 د.على أح لضررو إنجازه، أو تنفي وقوع اأن تنكر المؤسسة حدوث الفعل، أ :الشكل الأول

حيث تحاول المؤسسة أن تظهر أن شخصاً  ،للتكذيب هو تحويل اللوم إلى الآخرين :الشكل الثاني

 . 1آخر أو مؤسسة أخرى في الحقيقة المسؤول عن الفعل السيء

 ة أشكالاستراتيجية التهرب من المسؤولية هذه لها أربع: ب: استراتيجية التهرب من المسؤولية

 :2وهي كالآتي

وك يمكن أن أن السلو خر، الشكل الأول: يمكن أن تقول المؤسسة أن فعلها كان مجرد رد فعل لهجوم آ

 ينظر إليه على أنه رد فعل معقول لذلك الاستفزاز.

                                                           
 31صسبق ذكره، ، مرجع د. عبدالله بن محمد آل تويم، دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسات الخيرية والمحافظة عليها 1

 25ص، مرجع سبق ذكره، " واقع المسؤولية الاجتماعية إطار في للمنظمات إدارة الصورة الذهنية أحمد السيد طه،  2
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نقص  الة أول الحأو الإبطال، بحيث تزعم المؤسسة نقص المعلومات حو  الشكل الثاني: النقض

كن أن مهم يم جتماعغيب عن ايول الذي فالمدير التنفيذي المشغ ،ها المهمةعلى عناصر السيطرة 

قبول علومات عذر مقلة الما، فيدعي "بأنني لم أخبر أبداً أن الاجتماع قدم إلى اليوم." إذا كان صحيح

 للغياب.

ع أن تقن طاعتالشكل الثالث: أن تدعي المؤسسة أن العمل السيء حدث بالصدفة، فإذا است

ذي لضرر الافض تخأن الفعل حدث من غير قصد، فعليها أن تتحمل أقل مسؤولية، وأن  الجمهور

 لحق بصورة المؤسسة.

 المؤسسة إلى أن السلوك السيء حصل بنية طيبة. الشكل الرابع: أن تشير

كن أن تخفض المؤسسة التي تتهم بالأعمال الخاطئة يم: ج: استراتيجية تخفيض درجة الهجوم

 :1وهي الفعل، وهذه الاستراتيجية لها ستة أشكال لذلك درجة الهجوم

ابيــــة ور الإيجالشــــكل الأول: محاولــــة تخفيــــف الضــــغط علــــى المؤسســــة مــــن خــــلال تقويــــة مشــــاعر الجمهــــ

صائصـــها أو د تصـــف خفالمؤسســـة قـــ ،الســـلبية المرتبطـــة بالفعـــل الخـــاطئ تجاههـــا، لتتـــوازن مـــع المشـــاعرا

 أفعالها الإيجابية التي عملتها في الماضي. 

 الشكل الثاني: محاولة تقليل المشاعر السلبية المرتبطة بالفعل الخاطئ. 

كنــه متميــز للهجــومي، الشــكل الثالــث: اســتخدام التفاضــل، بحيــث تــبرز المؤسســة فعــلاً مشــابها للعمــل ا

 عنه، حتى يبدو العمل السيء أقل بكثير مما تصوره المهاجمون.

ن تضـع الفعـل في والتسـامي، بحيـث تحـاول المؤسسـة أالشكل الرابع لتخفيض درجة الهجـوم هـو التفـوق 
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فالمؤسســة الــتي تجــرب علــى الحيوانــات يمكــن أن تــدعي أن المنــافع للبشــر مــن مثــل  ،ســياق أكثــر مناســبة

 هذا البحث أكثر من الأضرار بالنسبة للحيوانات.

 الشكل الخامس: المتهمون بسوء العمل قد يقررون مهاجمة متهميهم. 

 عويض إذا كان مقبولا للضحية، فإن صورة المؤسسة ستتحسن.الت الشكل السادس:

كــن أن لإجــراء يماقــد تعــد المؤسســة بتصــحيح المشــكلة، وهــذا : د: اســتراتيجية إجــراء التصــحي 

 مرة أخرى.  ذا الفعليأخذ شكل إعادة الحالة الموجودة قبل العمل السيء، والوعد بمنع تكرار ه

ي الاعــتراف هــورة الصــ تراتيجية العامــة الأخــيرة لإعــادةالاســ: ه: اســتراتيجية الاعتــراف بالــذنب

امــة الضــحايا بإق قــد تغـري العفـو، إلا أن العــائق المحتمــل لهـذه الاســتراتيجية هـو أنهــا طلــببالخطـأ، و 

 الدعاوى ضد المؤسسة.

ى المؤسسـة، لهجوم علالصمت أو التجاهل يمثل استراتيجية للتعامل مع ا: و: استراتيجية الصمت

ر واســـع، ا انتشـــاان مســـتوى الهجـــوم ضـــعيفا، والوســـيلة المســـتعملة في الهجـــوم لـــيس لهـــخاصـــة إذا كـــ

 لى الموقف.لسيطرة عاويدعي الخبراء أن هذه الاستراتيجية قد تدل على الاستسلام، والتخلي عن 

وهــذه الاســتراتيجية قــد تحــدث شــكوكا أو تزيــد الشــكوك الحاليــة والحــيرة، وتعتــبر قضــية العلاقــات 

 .1تعزز انطباعات الجمهور السلبية العامة التي
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 الخلاصة

ومما سبق نجد أن الميزة التنافسية هي القوة الدافعة للمؤسسة باستعمال مختلف إمكانياتها المتمثلة في 

. حيث أن تحقيق الميزة التنافسية اليوم، لا يعتبر فرصة بقدر ما هو وغير الملموسةالمواد الملموسة 

ح هدف كل المنافسين، و كل منافس يسعى للوصول إلى هذا التميز تهديد، فهذا التميز أصب

التي تعمل ؤسسة المتحكمة أكثر في مواردها و مستعملا في ذلك كل الطرق و الأساليب الممكنة، فالم

المدركة للمصدر الأصلي للميزة التنافسية تعتبر هي طوير، و التالتجديد و استمرار على التحسين و ب

لا ننسى أن المؤسسة لا تستطيع أن تحتفظ بميزتها التنافسية بصفة نهائية، أو المتفوقة و  المؤسسة المتميزة

هم التطورات الحاصلة في سوقها المراقبة المستمرة لأتطويرها بالبحث و رورة تنميتها و لهذا يستوجب ض

 اتيجية للمؤسسة.هذا الذي توفره اليقظة الإستر قانوني و اجتماعي و تكنولوجي و كل من تطور العالم كو 
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 تمهيد

در هذه عمل فيه، ومصالذي ت تمعالمسؤولية الاجتماعية للمؤسسات هو مجموع التزاماتها اتجاه البيئة، والمج

ها الربحية أهداف ع تحقيقمحاجاته ته و الالتزامات هي العلاقة المتبادلة بينها وبين المجتمع وكيفية تلبية رغبا

قتصادي داء الاى الأوكسب ميزة تنافسية، حيث أصبح تقييم أداء المؤسسات في الوقت الحاضر يتعد

حيث إذا اعي، الاجتم نشاطوالمالي إلى بيان مقدار ما ساهمت به تلك المؤسسات في نطاق الاهتمام بال

ن أتجارية، كما متها العلاسمعتها و  ما تبنت المؤسسات فلسفة المسؤولية الاجتماعية فان ذلك سيعزز من

ر الجمهو  نظر ذلك سينمي درجة الرضا لدى أصحاب المصالح من خلال الاستماع لأراء ووجهات

 وق.الس ة مما يعزز حصتها فيؤسسالتالي تحقيق ميزة تنافسية للموجماعات الضغط، وب

لك ذفبالرغم من  التعقيدو وبة الصعولهذا فإن تحديد مفهوم دقيق للمسؤولية الاجتماعية يعد أمرا في غاية 

ن معلى العديد  ة ينطويماعيالبعد الاجتماعي العميق بمضامينه واتجاهاته، فان مفهوم المسؤولية الاجت

لاف المفهوم عن اخت اهيكنالمعاني والمرادفات والتي تكون بمجملها دالة للتغير والتعديل المستمر، 

 نظمات.باختلاف المجتمعات والدول والحكومات والم

تحقق  أن للمؤسسة لالهاخ من يمكن كأداة للمؤسسة الاجتماعية المسؤولية تقديم إلى الفصل هذا يهدف

 :التالية المباحث إلى بالتطرق وذلك ،الميزة التنافسية

 سسةواستراتيجية المؤ المبحث الأول: تكامل المسؤولية الإجتماعية 
 لية الاجتماعيةالمبحث الثاني: قياس الأداء الإجتماعي للمسؤو 

 المبحث الثالث: محاسبة أداء المسؤولية الاجتماعية والبيئة
 امةستدوالميزة التنافسية الم المسؤولية الاجتماعية للشركات :المبحث الرابع

 
 



 المسؤولية الاجتماعية تكامل                                                                         الفصل الثالث: 

 

132 
 

  ؤسسةالم وإستراتيجياتل: تكامل المسؤولية الإجتماعية المبحث الأو 

بيئي لمسح الل اقييم بيئتها من خلامن خلال التخطيط الاستراتيجي إلى ت تسعى المؤسسات

Environmental scanning  عف وة والضاط القكذا تحديد نقالفرص والتهديدات المحيطة بها، و  وتحديد

ئبة لقرارات الصاااتخاذ  مدراءمن خلال المعلومات المتوفرة من عملية المسح البيئي يمكن لل، و فيهاالتي 

 لضعف.انقاط  سينتحلقوة وكذا كيفية تجنب التهديدات و ستفادة من الفرص ونقاط احول كيفية الا

ت أو الأسواق أو التهديدات لا تنشأ من عوامل تتعلق بالمنتجاوكون أغلب تلك الفرص و 

. لذا فإن ؤسسةالتكنولوجيا فقط، بل تنشأ جراء تغيرات سياسية وإجتماعية واقتصادية خارج الم

مع  التعاملاستراتيجي للمشاركة الإجتماعية و بمثابة منهج  عادة ما تتبع استراتيجية معينة تعد المؤسسات

بأربع  (Dibb,1994و  Schermerhorn,2001ها كلا من )، و قد حددقضايا المسؤولية الإجتماعية

 الإختيار من بينها للتعامل مع قضايا المسؤولية الإجتماعية ؤسساتأساسية يمكن للم استراتيجيات

 .1 وتمثلت في

 (Obstructionist Strategy)المعرقلة  الاول: الاستراتيجيةالمطلب 

 يتم مقاومتهاماعية فلإجتلبات ا، أما المتطبتلبية المتطلبات الاقتصادية فقطة هنا ؤسستهتم الم

 .ؤسسةومحاربتها من قبل إدارة الم

 Reactionsإلى الاستراتيجية المتبعة في هذا المستوى بإستراتيجية ردود الأفعال  (Dibb)شير يو 

Strategy التي تتبنى هذه الإستراتيجية تقوم بترك المشاكل دون حل إلا أن يعلم بها  ؤسسة، وأن الم

                                                           
  .95-90، ص 2001حزيران،  الاجتماعية، المجلة العربية للإدارة، العدد الأول،البكري، ثامر ياسر: إدراك المديرين لمفهوم المسؤولية  أبّي الديوهجي1

 



 المسؤولية الاجتماعية تكامل                                                                         الفصل الثالث: 

 

133 
 

تجاه تلك المشاكل المسؤولياتها  عند ذلك تستجيب لمعالجة المشكلة المطروحة رغم إنكارهاالجمهور و 

 .1عى نحو امتصاص غضب أصحاب المصالحتسوالأخطاء والتقليل من التأثير السلبي لها، و 

 :(Defensive Strategy)الدفاعية  الثاني: الاستراتيجيةالمطلب 

مواجهة  من خلال ،ما مطلوب منها قانونيا بأقليام وفقا لهذه الإستراتيجية بالق ؤسسةوتهتم الم

زيادة الأصوات التي تنادي . فمع زيادة الضغوط التنافسية والسوقية و القانونيةالمسؤوليات الاقتصادية و 

زامات إلى المناورات القانونية كتكتيك للمحاولة أو تحاشي الالت ؤسساتستهلك والبيئة، تلجأ المالم بحماية

 .2ؤسسةبها المبالمرتبطة بالمشاكل التي تس

  (Accommodative Strategy)التكيفية  الثالث: الاستراتيجيةالمطلب 

د الأدنى من بني الحتلى التي تشير إوع من الاستراتيجيات التوفيقية و هذا الن ؤسساتتستخدم الم

 خلاقية.الأكذا و نية ؤوليات الاقتصادية والقانو ، من خلال الإلتزام بالمسالمتطلبات الأخلاقية

قاة جتماعية المللية الاسؤو النوع من الاستراتيجيات من فرضية الم المستخدمة لهذا ؤسسةوتنطلق الم

 ة.نونيالقاض للمساءلة ر على عاتقها في عدم تجاوز التشريعات الحكومية حتى لا تتع

والقيم والتوقعات  في هذا المستوى يكون منسجما مع المعايير السائدة للمجتمع ؤسسةلوك المسو 

لوك نتيجة للضغوط الخارجية فقط وليس نابعا من لكن في أحيان أخرى قد ينشأ هذا السالسائدة، و 

 . 3ؤسسةثقافة الم

                                                           
 130،ص.2001تامر ياسر البكري، "التسويق والمسؤولية الاجتماعية"، دار وائل للنشر، الطبعة الأولى،  1
ركة الغالبي ، طاهر محسن ومحمد حسين منهل ، " الاداء الاجتماعي الداخلي وعلاقته بدوران العمل : دراسة ميدانية في شركة نفط الجنوب والش 2

 160،ص. 2004( ،العراق،  1( ، العدد )  20" ، مجلة ابحاث اليرموك ، المجلد ) العامة للحديد والصلب في العراق 

 136،ص2000مصر .،المنظمة العربية للتنمية الادارية، سلسلة بحوث ودراسات، القاهرة،الطبعة الاولى، ، اخلاقيات الادارة في عالم متغير نجم عبودنجم 3
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  (Proactive Strategy)المطلب الرابع: الاستراتيجية المبادرة 

أخذ زمام تتيجيات ستراالتي تتبنى هذا النوع من الا ؤسسةهذه الاستراتيجية إلى أن الم تشير

ونية صادية والقانت الاقتؤولياة كل من المستكون مصممة لتلبيفي توفير المتطلبات الإجتماعية و المبادرة 

ة نية الاستجاباكذا إمكو ا، تي توجه إليهع الإتهامات اليكون لديها الإستعداد للتعامل موالأخلاقية، و 

تستخدم هذا  التي اتؤسسهديدات وكذا التشريعات الحكومية، إنطلاقا من أن المالتللضغوط الخارجية و 

 التي تقوم بها. الأعمالتجاه االنوع من الإستراتيجيات تفترض مسؤوليتها 

حرية كافية  بغي أن تتمتع بدرجةكما أن الإدارات التي تتبع مثل هذا النوع من الاستراتيجيات ين

 .1المبادرات التي من شأنها أن تعزز سمعتها في السوقو  الأعمالفي مساندة 

صف إلتزام ( والذي ي3-1شكل )تلك الاستراتيجيات في ال (Schermerhom)و قد لخص 

 تجاه معايير المسؤولية الإجتماعية المحددة سلفا.  ؤسسةالم
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  ؤسسةالمسؤولية الاجتماعية للم استراتيجيات (:3-1)رقم  شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ؤسسةية الإجتماعية للمالالتزام تجاه المسؤول

Source : Schermerhorn R.John «  Management »17th ed., John Wiley and 

Sons Inc., New York.2002,p128) 

ساس على مدى د في الألأي من تلك الاستراتيجيات يعتم ؤسسةدر الإشارة إلى أن إتباع المتجو 

دور على كافة ضرورة أن ينعكس ذلك الالبالمجتمع، و  تجاهابالدور الملقى على عاتقها  ؤسسةقناعة إدارة الم

والمسؤولية  ؤسسةن التكامل بين استراتيجية الم، إلى الحد الذي يكون هناك نوع مأنشطتها وقراراتها

كتابه )مستقبل   في Peter Druckerا أشار إليه هذا من شأنه أن يذهب إلى حد أبعد ممالاجتماعية. و 

لقدر يجب أن تهتم بالبعد الاجتماعي بنفس ا المؤسسات إلى أن 1942ر عام الذي نشالرجل الصناعي( و 

 .1الذي تهتم بالبعد الاقتصادي

                                                           
1 Schermerhorn R.John «  Management »17th ed., John Wiley and Sons Inc., New York.2002,p128 

 "تتولى القيادة في المبادرات الاجتماعية "
العقلانية أو الحصيفة والقانونية والأخلاقية و  تبني المسؤوليات الاقتصادية-

(discretionary) 

 "الالتزام بالحد الأدنى من المتطلبات الأخلاقية "
 الأخلاقية ونية و تبني المسؤوليات الاقتصادية والقان-

 "الالتزام بالحد الأدنى من المتطلبات الأخلاقية "
 القانونية تبني المسؤوليات الاقتصادية و -

 "محاربة المتطلبات الاجتماعية "
  تبني المسؤوليات الاقتصادية-

لاستراتيجية ا
  المبادرة

الاستراتيجية 

  التكييفية

الاستراتيجية 

 دفاعيةال

الاستراتيجية 

  عرقلةالم
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ة ليست مقتصرة على ؤسس أن المسؤولية الإجتماعية للمهنا يرى مجلس الترويج الأوروبي إلىو 

 كذا العلاقة مع أصحابتشمل استثمار رأس المال الفكري و ، بل تمتد لةالمطالب المحليقعات و از التو إنج

قيق التوازن بين تلك يستلزم عادة تح ؤسساتالمصالح والجماعات البيئية، وإن تنفيذ قرارات تلك الم

 . 1الأسبقياتالمتطلبات و 

يمكن أن يأتي من خلال  ؤسسةن تحقيق الميزة التنافسية للمأ ؤسساتكما اتضح العديد من الم

. إلا أن مع عملياتها ومنتجاتها وخدماتها ؤسسةلإجتماعية للمتحقيق التكامل بين فلسفة المسؤولية ا

(Plazzi & Straecher,2001) الأنشطةر العديد من يشيران إلى أن تطبيق تلك الفلسفة يستلزم تطوي 

 : 2مثل ؤسسةداخل الم

  .ة بتطبيق تلك الفلسفةسؤسلعليا في المدارة اإعلان إلتزام وتعهد الا-

 ؤسسة.قات المتطبيتطوير مبادئ و -

  .لاقيةالإلتزام بتنفيذ معايير عمل أخ-

  .ة من قبل المستهلكينتطوير المنتجات المرغوب-

 .البيئيالإجتماعي و  الأداءتقييم الأهداف و -

  .لاستثمار للأرصدة المخصصة للمتقاعدينتحديد معايير ا-

  .نشطة المتميزة مع الجماعات المحليةتبني الأ-

 .لمؤسسةلعنها  ضات ورفع التقارير عن حالة الر ستخدامات المنتجاتثقيف االمستهلكين حول ا-

                                                           
العربية السعودية، المؤتمر الدولي حول القطاع بيقية على صالح السحيباني، المسؤولية الاجتماعية ودورها في مشاركة القطاع الخاص في التنمية: حالة تط 1

 11بيروت. ص، 2009مارس  25-23الخاص في التنمية: تقييم واستشراف، 
2 Michel Capron et Françoise Quairel-Lanoizelée, la responsabilité d'entreprise, éditions la découverte, Paris, 

2007,p68 
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 ن هناك تداخلاأالبيئية إلى للعلوم الإدارية و  (vanderbilt)من مركز  Abkoowitzكما يشير 

ئية، تماعية والبيا الاجياتهومسؤول ؤسسةية الماستراتيج من واضحا بين الوظائف الأساسية للأعمال مع كل

: ثلن المجالات ملعديد ماعة بمراج ؤسسةالأساسية يستلزم أن تقوم الم لتحقيق التكامل بين تلك الأبعادو 

 ؤسسة. المفيالإنسانية والبيئية، الربط بين رضا المستهلكين ورضا العاملين  عاييرالم

ل في مجا ؤسساتية التي يجب أن تضطلع بها المعلى الأهم Robinson & O’brienكما أكد 

 ذلك من، و سساتؤ ية المن بقتنافسية تميزها ع كميزة  ؤسسةالمسؤولية الإجتماعية وما يمكن أن تحقق للم

د إذا أك Socially Anchored Competencies (SACs)الكفاءات المترسخة اجتماعيا خلال 

لى زيادة إن يؤدي كن أيم ؤسساتوالم الأعمالذج مع عناصر هذا النمو  الباحثان على أن التكامل بين

 يف.التكاليم منتجات جديدة مسؤولة اجتماعيا، وكذا تخفيض الربحية من خلال تقد

أن يحقق لها العديد من لفلسفة المسؤولية الإجتماعية ضمن إستراتيجيتها يمكن  ؤسسةوحيث أن تبني الم

 المنافسة في السوق. لذا ؤسساتفسية تميزها عن بقية المتنا يتعداه إلى خلق ميزةالفوائد والمكاسب، و 

 ؤسساتها العديد من المتسليط الضوء على أهم تلك الفوائد التي حققت( يتم 3-2النموذج في الشكل )

 .1الفلسفة تلك في العالم، جراء تبنيها

  

 

 

 

                                                           
1 Q’brien&Robinson, « integrating corporate social responsibility with competitive strategy » ,the center for 

corporate citizenship at boston university, 2002,p7 
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 (SACs)نموذج الكفاءات المترسخة إجتماعيا : (3-2)شكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عمالمنافع الأ

 زيادة الفعالية -التكاليف تقليل  -

 القيمة المضافة -تقليل المخاطر    -

 ترخيص للعمل -تطوير المنتجات    -

  السمعة الحسنة للمؤسسة -

 منافع المجتمع

 وتقوية الجماعاتتنشيط  -

 العلاقات الاجتماعية القوية -

 الصحة الجيدتين للعاملين الإنتاجية و -

 التكامل والتعلم

 تكوين الفريق -

 تحديد الأهداف -

 التجريب -

  نشر الأفكار والحقائق -

 التحالفات الاستراتيجية

 المنظمات غير الحكومية -
 الجماعات ذات الإهتمام -
 الحكومة -
  منظمات أخرى -

 الكفاءات المترسخة اجتماعيا

تخصيص الكفاءات المبادرة للمسؤولية الاجتماعية  -
 لمؤسسةل
 تطوير الأفكار والقيم الجديدة -

المصالح  وتحليل أصحابتحديد 
 الرئيسيين

 المستهلكين -
 المستثمرين -

 العاملين -
 المجهزين -
 الحكومات -

المنظمات غير الحكومية -  

 تحديد الكفاءات الأساسية
 

 المهارات -
 الخبرات -
 الإمكانات -

 موجودات أخرى -

 التعليم الجماعي -

Source :Q’brien&Robinson, « integrating corporate social 

responsibility with competitive strategy »,the center for 

corporate citizenship at boston university,2002,p7 
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 :للمسؤولية الاجتماعيةالمبحث الثاني: قياس الأداء الإجتماعي 

 المصال :  الاول: أصحابالمطلب 

الأداء الإجتماعي تتطلب معرفة توجهات أصحاب المصالح إن وضع قياسات ومعايير ممكنة للمسؤولية و 

Stakeholders المصالح  ل فئة من فئات أصحابمقاسة تجاه كرض تبني الأعمال مبادرات ممكنة و لغ

ر الحاصل على الصعيد بما أن الاعمال تجد نفسها في مقابل فئات متزايدة بإستمرار بسبب التطو هذه، و 

 ، فإن أخذ مصالح هذه الفئاتالاجتماعي والسياسي والتكنولوجي وتطور مؤسسات المجتمع المدني

فئات يوضح ل التالي الشكمسألة محفوفة بالكثير من المخاطر. و يرضى الجميع أصبحت وبشكل متوازن و 

 .1أصحاب المصالح المختلفة

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
معهد العلوم الاقتصادية،  : الاقتصاد الإسلامي: الواقع و رهانات المستقبل،مقدم وهيبة، المسؤولية الاجتماعية في الاقتصاد الإسلامي ، ملتقى دولي 1

 12،ص2011فيفري  24-23التجارية وعلوم التسيير المركز الجامعي غرداية، 
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 فئات أصحاب المصالحو  المؤسسة (:3-3) رقم شكل        

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ، دارللمشروع تماعيةة الاج، المحاسبة عن التأثيرات البيئية والمسؤوليمحمد عباس بدوي المصدر:
 89ص.2000، الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية

وجهات نظرها المختلفة ستفيدين لديها طروحاتها الخاصة و إن مجاميع أصحاب المصالح أو الم

مما يلاحظ أن هذا الأمر أخذ أبعادا متجددة في العالم تجاهها. و اال لمسؤولية اجتماعية بشأن تبني الأعم

 المؤسسات الأمر أماما يعقد السياسية. إن مو  والاجتماعيةقدم بسبب تطور الحياة الثقافية الصناعي المت

 : 1بشأن دورها الإجتماعي المقبول من قبل هذه الفئات هو

 .تمرار بسبب تطور الحياة بشكل عام.تزايد أعداد هذه الفئات ذات المصلحة بإس1
                                                           

 08.ص2000محمد عباس بدوي، المحاسبة عن التأثيرات البيئية والمسؤولية الاجتماعية للمشروع، دار الجامعة الجديدة للنشر، الإسكندرية،  1

 المالكين  

المجتمع 

 المحلي

 الحكومة

 العاملين

 الزبائن

 الأعمال

 *المجهزون     
 ت الإستثمارية *المؤسسا   

 *المستثمر الفردي المحلي         
 *المستثمرون الفرديون الخارجيون         
 

 *مجموعة حماية البيئة 

 *الجمهور العام

 *الصحافة

*جماعات الضغط 

  الأخرى

 *المحلي

 *الإقليمي

 المستوى الإتحادي أو الدولة*

 *العالمي 

 *أنشطة الإستهلاك

 جات *المسؤولية عن المنت    

 *النقابات العمالية    

 *قدامى العاملين

 *النساء

 *الأقليات

 *أنشطة الخدمات المدنية  
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اوب معها ة والتجختلفؤسسات المجتمع المدني الم.تزايد قبول المجتمع لفئات متجددة تمثل م2

مين بلا اعيات محجمو  نظمات مثل جمعيات حقوق الإنسانالمة للدولة ففعها نحو الواجهة السياسيدو 

دأت تحتله بهو ما  ضوحالعل الأكثر و حدود وأطباء بلا حدود وغيرها أصبحت ذات تأثير مهم وكبير. و 

يدة في زاقاعد متلى معحصولها بحماية البيئة من مكانة سياسية وإجتماعية و أحزاب الخضر المنادية 

 غيرها من دول العالم.وبي مثلا و البرلمان الأور 

إلى   السوقفيرض تعتقاله من ملتقي لسلع تفرض عليه و إنية المستهلك و .تطور مفاهيم حما3

 .ونوعيتهاصاحب رأي بشأن هذه السلع 

 ى إدارةفإن عل اليتبالة إذا أخذت ضمن مدى زمني واسع و .تعارض مصالح هذه الفئات الكثير 4

ذه لهمرضى و  صحيح هذه الصيغة بشكلعرض ة لموازنة هذه المصالح و غة ملائمأن تجد صي المؤسسات

ات التأثير  ؤسسةدارة المبع إلفئات يجب أن تتاالملاحظ أن هناك سلم أولويات لهذه االأطراف المختلفة و 

 المختلفة لهذه الفئات عليها في حالة الإخلال بسلم الأولويات هذا.

نفسها  المؤسسات تجد الفئات ذات المصلحة بحيث الطلبات الإجتماعية لهذه.كثرة الحاجات و 5

 .1غير قادرة على الوفاء بالإلتزامات جميعها

 : عناصر المسؤولية الإجتماعية المطلب الثاني:

يحتل أسبقيات متسلسلة في ضوء طبيعة  المؤسسات اب المصالح من قبلإن تبني أهداف أصح

اصة لذلك فإن الدراسات تشير إلى إختلاف مصالحها الخو  ؤسسة هذه المجاميع على أهداف المتأثير

ه الفئات يلاحظ أن البعض من هذن استنادا إلى إختلاف البيئات عبر الزمن. و ترتيب هؤلاء المستفيدي

                                                           
 90صمرجع سبق ذكره، الاجتماعية للمشروع، ت البيئية والمسؤولية محمد عباس بدوي، المحاسبة عن التأثيرا1

 



 المسؤولية الاجتماعية تكامل                                                                         الفصل الثالث: 

 

142 
 

بشكل مستمر كما هو عليه الحال في الدول المتقدمة حيث نجد هذا الإهتمام يأتي في مراتب متقدمة و 

، في حين يمكن أن تلعب الحكومة هذا بلعب دور كبير بدأت بالزبائن مع فئات حديثة ظهرت و الكبير

 تأتي في مرحلة متقدمة نظرا لتأثيرها الكبير في جوانب الحياة المختلفة.الدور الأكبر في الدول النامية و 

يرون أن ية مجموعة من الأبعاد بشكل عام و يعرض بعض الباحثين عناصر المسؤولية الإجتماعو 

تأثير فئات ة ونشاطها و ؤسسوفق إعتبار طبيعة عمل الم ف بقياسات مختلفةهذه العناصر يمكن أن تكي

يشير إلى  Carrollأصحاب المصالح المختلفين. إن شمولية محتوى المسؤولية الإجتماعية جعلت الباحث 

الخير و  Legalالقانوني و  Ethicalالاخلاقي و  Economicجوهرها بأربعة أبعاد رئيسية هي الإقتصادي 

Philanotrophy كيف يمكن أن تؤثر على  يبين فيها هذه الأبعاد الأربعة و في إطار ذلك طور مصفوفة . و

ات الأكثر يوضح الجدول التالي خلاصة للممارسو  (Carroll,1991)كل واحد من المستفيدين في البيئة 

اه مختلف أطراف تجاالتي يمكن أن تعتبر أبعادا أساسية لمحتوى المسؤولية الإجتماعية شيوعا في دول العالم و 

 .1المستفيدين

 ةوالفرعي وعناصرها الرئيسةأبعاد المسؤولية الإجتماعية  (3-1رقم ) جدول 

 العناصر الفرعية  العناصر الرئيسية البعد

 

 الإقتصادي

 

 المنافسة العادلة

 بالمستهلكين وعدم الاضرار *منع الاحتكار 

 فسين*إحترام قواعد المنافسة و عدم إلحاق الأذى بالمنا

  

 التكنولوجيا

 *استفادة المجتمع من التقدم التكنولوجي و الخدمات التي يمكن أو يوفرها

 *استخدام التكنولوجيا في معالجة الأضرار التي تلحق بالمجتمع و البيئة

 

 

 

 

قانون حماية 

 المستهلك

 *عدم الإتجار بالمواد الضارة على إختلاف أنواعها

 و ثقافيا حيا*حماية الأطفال ص

 المزيفةية المستهلك من المواد المزورة و *حما

                                                           
 .22، ص:2007محمد الصيرفي، المسؤولية الاجتماعية للإدارة، دار الوفاء لدنيا الطباعة و النشر، الإسكندرية، مصر، الطبعة الأولى، 1
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  القانوني

 

 

 حماية البيئة

 *منع تلوث المياه و الهواء و التربة

 *التخلص من المنتجات  عد استهلاكها

 *منع الإستخدام التعسفي للموارد

 *صيانة الموارد و تنميتها

 

 السلامة و العدالة

 أو الدين*منع التمييز على أساس العرق أو الجنس 

 منع عمل الأحداث و صغار السن*ظروف العمل و 

 *إصابة العمل

 *التقاعد و خطط الضمان الإجتماعي

 *عمل المرأة و ظروفها الخاصة

 *المهاجرون و اشغيل غير القانونيين

 *عمل المعوقين

 

 

 الأخلاقي

 

 المعايير الأخلاقية 

 *مراعاة الجوانب الأخلاقية في الإستهلاك

 تكافؤ الفرص في التوظيف*مراعاة مبدأ 

 *مراعاة حقوق الإنسان

 التقاليد*إحترام العادات و  الأعراف و القيم 

 أخلاقيةلآمكافحة المخدرات و الممارسات ال*

 

 

 ي الخيّر 

 

 

 نوعية الحياة

 *نوع التغذية

 *الملا س

 *الخدمات

 *النقل العام

 *الذوق العام

 درية،النشر،الإسكنو طباعة نيا الارة، دار الوفاء لدللإد محمد الصيرفي، المسؤولية الاجتماعيةالمصدر: 
 .22، ص2007مصر، الطبعة الأولى، 

فإننا نجد علاقة  Carrollولغرض  فهم هذه المكونات الأربعة للمسؤولية الاجتماعية التي قدمها 

د صة في إطار الأبعامتطلبات تلبية حاجات المجتمع وخاة بين متطلبات النجاح في العمل و وثيق

، جتمع يجب تلبيتها من قبل الأعمالالقانونية حيث تمثل هذه الأبعاد مطالب أساسية للمالاقتصادية و 

علما  يالخير فيما يخص عناصر بعدي الأخلاقي و  في حين يتوقع المجتمع من الأعمال أن تلعب دورا أكبر

. 1المختلفة ؤسساتالم ع يفضل أن تتبناهابأن هذا الأخير يمثل في حقيقته رغبات مشروعة للمجتم

                                                           
 .52، ص:2007 مرجع سبق دكرهالمسؤولية الاجتماعية للإدارة، محمد الصيرفي،  1
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لتوضيح الترابط بينهما من جانب  Pyramidوظف هذه الأبعاد بشكل هرمي متسلسل  Carrollوالملاحظ أن 

 المؤسسات ومن جانب آخر فإن استناد أي بعد على بعد آخر يمثل حالة واقعية فلا يمكن أن تتوقع من

ا في إطار تحملها لمسؤوليتها الاقتصادية قد قطعت شوط ؤسساتومسؤولية إذا لم تكن هذه الم يةمبادرات خير 

للمسؤولية  Carrollتجاه المجتمعات التي تعمل فيها والشكل أدناه يوضح"هرم اوالقانونية والأخلاقية 

 الإجتماعية"
 للمسؤولية الإجتماعية Carrollهرم (: 3-4) رقم شكل

 

 

 

 سين نوعية الحياة فيه*إن التصرف كمواطن صالح يسهم في تعزيز الموارد في المجتمع و تح

 

 

 

 

 

Source : Carroll, Evolution and Implementation: A Study of Values, Business 

P.40,2002  Journal of Business EthicsEthics and Corporate Social Responsibility,  

 

 الأنواعهي حاصل مجموع هذه  Corporate Social Responsibilityجتماعية الشاملة إن المسؤولية الإ
 :1يمكن كتابتها بشكل معادلة الأربعة و 

ية + سؤولية الأخلاقية+ الملقانونالمسؤولية الإقتصادية+ المسؤولية ا = المسؤولية الإجتماعية الشاملة الشاملة
 يةالمسؤولية الخير 

                                                           
1 Carroll, Evolution and Implementation: A Study of Values, Business Ethics and Corporate Social Responsibility, 

Journal of Business Ethics  2002,P.40 

 
 ةيالمسؤولية الخير

 تحسين نوعية الحياة فيه م في تعزيز الموارد في المجتمع و*إن التصرف كمواطن صالح يسه

 

 الأخلاقيةالمسؤولية 

 نها تعمل ما هو صحيح وحق وعادلعندما  تراعي المؤسسة الأخلاق في قراراتها فإ*

 وتتجنب الإضرار بالفئات المختلفة
 

 قانونيةالمسؤولية 

 *طاعة القوانين : حيث أن القوانين هي مرآة تعكس ما هو صحيح أو خطأ في

 المجتمع و يمثل قواعد العمل الأساسية                  
 

 الإقتصاديةالمسؤولية 

 حا فإن هذا يمثل قاعدة أساسية للوفاء بالمتطلبات الأخرىكون المؤسسة تحقق رب*          

 

https://link.springer.com/journal/10551
https://link.springer.com/journal/10551
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سؤولية الإجتماعية جهات نظر الفئات ذات المصلحة الأساسية حول المتجدر الإشارة إلى أن و و 

وفق هذه المكونات الأربعة تتباين من ناحية ترتيبها وفق الأهمية التي تعكس مصلحتها فمثلا  للمؤسسات

يركز المالكون في الدرجة الأولى على البعد الإقتصادي بشكل عام في حين يركز الزبائن على البعد 

لكن المجتمع المحلي يعطي أهمية  البعد القانوني بالدرجة الأولى و ولا أما العاملين فما يهمهم هو الأخلاقي أ

 .1من المسؤولية يكبرى للبعد الخير 

  :ماعيةالاجت وليةللمسؤ المطب الثالث: المؤشرات التفصيلية لقياس الأداء الإجتماعي 

تحتاج إلى عدة إشكالات و  لمؤسساتعي لالأداء الإجتماتواجه عملية إيجاد مؤشرات تفصيلية لقياس 

 : 2نات ومعلومات من مصادر متعددة ومن أهم التحديات في هذا الجانبتجميع بيا

مع  يتماشى ناسبمترتيب هذه الفئات في سلم أولويات .تحديد عدد الفئات ذات المصلحة و 1

 .ؤسسةبالم ةالمحيط ةف البيئيالظرو 

ذه الجهة خلال ه  منكيف يتم التعبيرت المستفيدين و ل الفعلي لبعض فئا.صعوبة تحديد الممث2

 المؤسسات. عة بوضوح لإداراتعن متطلبات هذه المجمو 

ن جهة مو  من جهة لمؤسسةه الدور الإجتماعي ل.عدم سهولة القياس الكمي لبعض أوج3

 عتبار فيالإ عينب هاأخرى عدم إمكانية ترجمة بعض طلبات أصحاب المصالح بمعايير كمية لغرض أخذ

 .ؤسسةقرارات الم

                                                           
 100،ص2015دار الغاية، صويلح: الأردن. العمـــــــــلاء: المفاهيم، الأصول، التطبيقات،محمد منصور، ، إدارة عــــــــلاقــات  أبو جليل 1

 1996 ،السعودية،مجلة الإدارة العامة،العدد الأول  تطبيق المفهوم الاجتماعي للتسويق في الجمعيات الخيرية بالسعودية، ،حبيب الله محمد التركستاني 2

 149ص
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ت عنها بقرارا التعبيرلفة و تجاه الفئات المختالإجتماعي .هناك فجوة بين إدراك المدراء لدوره ا4

هذا لفجوة فت هذه اقلصكلما تو  ؤسسةفعلا من أداء إجتماعي للم ما يتوقعه أصحاب المصالحة و ؤسسالم

  .وجود فهم مشترك بين الجانبينيدل على تقارب وجهات النظر و 

المؤسسات  .إن المؤشرات التفصيلية التي سنعرضها لاحقا ما هي إلا مؤشرات عامة لكافة أنواع5

مساهمتها في المجال لخاصة بها في ضوء طبيعة نشاطها و المؤشرات ا ؤسسةوالمفترض أن تطور إدارة الم

ن جامعة هذا بدوره يختلف عصناعية و  ؤسسةيختلف عن الدور الإجتماعي لم الإجتماعي مثلا لمستشفى

 . 1خاصة

ات ما تتوقعه فئو جتماعي الإ لتالية لقياس الأداءإجمالا يمكن أن نشير إلى المؤشرات التفصيلية او 

 : المؤسسات )أصحاب المصالح( ذكورين أدناه منالمستفيدين المختلفة الم

 المالكون. .1
 العاملون. .2
 الزبائن. .3
 .بيئةال .4
 .تمع المحليالمج .5
 كومة.الح .6
 .هزونالمج .7
 .نافسونالم .8
 الفئات ذات الإحتياجات الخاصة.الأقليات و  .9

 جماعات الضغط المختلفة. .10

                                                           
 150صمرجع سبق ذكره،  تطبيق المفهوم الاجتماعي للتسويق في الجمعيات الخيرية بالسعودية، ،حبيب الله محمد التركستاني 1
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 : المالكون أولا:

ة. إن ؤسسشاط المنن من ستفيدين المباشريالمفئة مهمة جدا من أصحاب المصالح و  يمثل المالكون

ناسبا ميا و ائدا مجز عتوقعين مصة م الخاهؤلاء المالكون يتحملون مخاطر الإستثمار من خلال المغامرة بأمواله

 من هذه الإستثمارات.

يمكن أن يكون المالك شخصا واحدا أو مجموعة أو شركة مساهمة أو شركة تضامن أو أي شكل و 

يمكن أن تعتبر مقاييس الأداء الإجتماعي تطلبات هذه الفئة و قانوني آخر. إن المؤشرات التالية تعبر عن م

 : 1تجاههاا

سن حملين و العاأقصى الجهود من قبل الإدارة و  ذلهذا يعني بو  :تحقيق أكبر رب  ممكن.1
 فئات الأخرى.الساس و الأ على هذه الفئة بالدرجة إستخدام الموارد لتحقيق أرباح عالية تعود بالنفع

مستمر  إرتفاعبكتهم إن المالكين يتطلعون إلى أن تكون قيمة أسهم شر  تعظيم قيمة السهم:.2
 وقيمة عالية.

تهم الكلية ؤسساوم يعهمالكون أن تزداد قيمة مشار يرغب الم :لمؤسسةا .زيادة قيمة المشروع أو3
 .تعمل فيها لتيسواق االأ فية في البيئة التنافسية و ؤسسل الموهذه تمثل قيمة حقيقية يعرضها واقع عم

ثقافة و يدة جذات سمعة  ؤسستهمأن تكون ميحبذ المالكون  :ؤسسةرسم صورة محترمة للم.4
طي عوأنها ت ؤسسةعمل المدا له المفردات مهمة جصورة محترمة في المجتمع كون هذتنظيمية إيجابية قوية و 

 الأداء.و نتائج إيجابية في المنافسة 

أرقام ن الأولى من حيث الحصة السوقية و أن تكو  ؤسسةالم قد تستطيع .زيادة حجم المبيعات:5
 .وبقيمة المؤسسةالسوقية بالأرباح الحصة نظرا لإرتباط حجم المبيعات هذا و المبيعات 

                                                           
1 Thomas W. Zimmerer & Norman M Scarborough, "Essentials of Entrepreneurship & Small Business 

Management"، (4th éd، Pearson Prentice Hall, New Jersey, 2005), p 33 
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تنمو تعطي تتوسع و  ؤسساتتعتبر نسبة النمو عن ظاهرة صحية، فالم .تحقيق نسب نمو عالية:6
 .1قيمتها الحقيقية الكلية ترتفع قيمة أسهمها و  بالتاليمؤشرات إيجابية للإستثمار فيها و 

 في ضرر ل أين من حصو فالمالكون هم أول المتضرري ة وموجوداتها:ؤسس.حماية أصول الم7
 ة وخروجها منؤسسالم يارلإهمال أحياناً إلى انهقد يؤدي اة و ؤسسالموجودات والممتلكات العائدة للم

 ة القيام بدورها على أفضل وجه.ؤسسالسوق لذلك فهم يتوقعون من الم

ن حالة عناتها إمكاو ة ؤسسيعبر تطوير قدرات الم ة وإمكاناتها:ؤسس.تطوير مستمر لقدرات الم8
ى زات سواء علالانجا تلفين باعتبار أن هذه القدرات هي التي يتم من خلالها تحقيق مخمرغوبة للمالك

 ة أو نسب النمو فيها.ؤسسصعيد الأرباح أو نسب قيمة الم

ن حالة تعبر ع دماتإن جودة المنتجات سواء كانت سلعا أو خ .تحقيق سبق في مجال النوعية:9
اتهم ؤسسرف من أن تعالكو ة ويتطلع المؤسسادية في المموارد البشرية والملل كفءنشاط فعال واستخدام  

 ع.لجميابجودة السلع والخدمات التي ينتجونها لما في ذلك من مردود إيجابي لصالح 

تشير سلامة الموقف هذه إلى احترام لقوانين المجتمع .سلامة الموقف القانوني والأخلاقي: 10
 مساءلات قانونية وتتعايش بسلام ووئام مع مختلف ة غرامات ولاؤسسشريعاته وبالتالي لا تتحمل الموت
ة ومشروعية وجودها من الناحية القانونية ؤسسعتبر مدخلا لاستمرارية عمل المت المجتمع، وهذا يافئ

 .2والاجتماعية

 

 

                                                           
1 Thomas W. Zimmerer & Norman M Scarborough, "Essentials of Entrepreneurship & Small Business 

Management",OP,Cit,p 33 
، المسؤولية الاجتماعية تجاه العاملين وانعكاسها على أخلاقيات العمل دراسة  راء عينة من منتسبي  عض عدالله، والجميل، ريم سعدليث س حسين 2

الموصل، بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي الثالث لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، المنعقد مستشفيات مدينة 

 6ص.2009نيسان  17.18.19في
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 العاملون:ثانيا: 

ــــة جميــــع العــــاملين مــــن إداريــــين  لا نقصــــد بالعــــاملين هــــم الفنيــــون فحســــب بــــل تشــــمل هــــذه الفئ

ة لا نقتصــــر علـــــى الأجــــور فحســـــب ؤسســـــحيـــــث أن لهــــم مصـــــلحة مهمــــة في الم وفئـــــات أخــــرى،وفنيــــين 

 :1الآتيك  هياكبر من المؤشرات التي  بل تتعداها إلى عدد

ــــة:. 1 د المبــــذول مــــع الجهــــ يتوقــــع العــــاملون أن تــــدفع لهــــم أجــــورا تتناســــب أجــــور ومرتبــــات مجزي

 ه الأجـــــور مـــــنذلـــــة في هـــــعـــــاملون العدامـــــن قـــــبلهم ســـــواء كـــــان جهـــــداً فكريـــــا أو عضـــــلياً. كمـــــا يتوقـــــع ال

 ختلفـــــة. علمـــــام المتهائلاســـــداد احتياجـــــاتهم واحتياجـــــات عـــــحيـــــث وفائهـــــا بمتطلبـــــات العـــــيش الكـــــريم، و 

تمثـــــــل  كونهـــــــا  لمختلفـــــــةابـــــــأن الأجـــــــور الـــــــتي تـــــــدفع للعـــــــاملين تمثـــــــل محركـــــــا فـــــــاعلا في إقتصـــــــادات الـــــــدول 

 . لفةلشرائح المجتمع المخت المضافة من القيمةحلقات متسلسلة 

ــــدة:.2 ــــة متاحــــة وجي ــــة  فــــرق ترقي ــــة مطلوب ــــؤدي إلى العــــاملين لأنهــــا مــــن قبــــلوهــــي حال  تحســــين ت

 .ؤسسة المالمالية وتشعرهم بأهميتهم فيقدراتهم 

نهـــــى ل الـــــذي أفـــــالعلم لا يتوقـــــف عنـــــد حـــــد معـــــين لـــــذلك فالعامـــــ تـــــدريب وتطـــــوير مســـــتمر:. 3

  مجـــــــالســـــــتجد فيعلـــــــق بمـــــــا يتية تدراســـــــته في مرحلـــــــة معينـــــــة يتطلـــــــع أن يحصـــــــل علـــــــى معلومـــــــات إضـــــــاف

ه تطويريـــــة تؤهلـــــو دريبيـــــة الـــــتي يعمـــــل فيهـــــا أن تزجـــــه في دورات ت ؤسســـــةتخصصـــــه وبالتـــــالي يتوقـــــع مـــــن الم

 للإيفاء بمتطلبات بيئة عمل تتسم بالحركة والتطور الدائم.

 

                                                           
ولية الاجتماعية: دراسة ، إدارة الصورة الذهنية للمنظمات الأردنية في إطار واقع المسؤ ، وعبابنـه هايـلحممدو  والزياداتفالح عبد القادر،  الحوري 1

، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية المؤتمر العلمي الثالث، بحث مقدم إلى ميدانية في شركات الاتصالات الخلوية الأردنية"

 7ص.2009المنعقد في نيسان، 



 المسؤولية الاجتماعية تكامل                                                                         الفصل الثالث: 

 

150 
 

ة افيتولد هذه العدالة شعوراً بالانتماء والإحساس بالثقة وتساهم بتنمية ثق عدالة وظيفية :.4

 .1ة بأشد الحاجة لهاؤسستنظيمية إيجابية تكون الم

تساعد بيئة العمل على الإنجاز الصحيح للمهمات وأداء  ومناسبة:.ظروف عمل صحية 5 

الوظائف بشكل حسن إذا كانت بيئة مشتملة على المستلزمات الضرورية للحفاظ على صحة العامل 

يدة والإضاءة الكافية وعدم وجود ضوضاء أو إشعاع وسلامته من الأخطار بمختلف أنواعها. فالتهوية الج

ودرجات الحرارة الملائمة والمكاتب الواسعة ومكان العمل النظيف والمفتوح كلها شروط صحية أساسية 

في مختلف الدول جوائز  انية بهذا الأمر وقد استحدثت مؤخر لأداء العمل وتهتم وحدات السلامة المه

 .2ات التي نفي بمتطلبات السلامة كاملةؤسسلماصة بالسلامة المهنية تمنح لخ

ات التي  القرار فيكة ن يتطلعون إلى مزيد من المشار أصبح العاملو  . المشاركة في القرارات:6

 العمل فيدماجهم وإن تخصهم أو تخص عملهم وقد بقيت المشاركة تمثل مدخلا مهما لتحفيز العاملين

داعية ادراتهم الإبد من مبستفيتلفنية للعاملين بل تحاول أن ات بالاستفادة من الجهود اؤسسفلا تكتفي الم

 .باشرةوالمعدات وبيئة العمل الم الماكيناتعلى إعتبار أنهم أقرب الى وذهنياتهم 

لهذا الجانب أهمية قصوى في حياة العاملين وعوائلهم فالتأمين الصحي .رعاية صحية جيدة: 7

قع العمل هي متطلبات ضرورية يطمح لها العاملون في كل ومدى شموليته والرعاية الصحية الجيدة في مو 

 .3المؤسسات

                                                           
، مرجع سبق رة الصورة الذهنية للمنظمات الأردنية في إطار واقع المسؤولية الاجتماعية، إداالحوري فالح عبد القادر، والزيادات ممدوح، وعبابنـه هايـل 1

 7صذكره، 
2 Percy Marquina, measuring the impact of corporate social responsibility on consumer behavior (the case of 

Peruvian consumers), school of management, Peru, October 28-9-2007,P:55 
 113،ص2005، المعهد العربي للتخطيط، الكويت، 43مجلة جسر التنمية، العدد  التقييم البيئي للمشاريع،  صالح العصفور، 3
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 التطوع أوالاستحمام الراحة و  أوالمرض  أوالدراسة  أوفي حالات التدريب  مدفوعة:.إجازات 8

همة من قبل ساهمة مبر مللعمل الإجتماعي الخيري كما هو في بعض الدول، فإن الإجازة المدفوعة تعت

 .المؤسسات

وحافزاً  ياا عالستقرار إن توفير السكن يوفر للعامل ا وخدمات مختلفة أخرى للعاملين: السكن.9

مطلوب  أمرياً كل أو زئياً جة بتوفير السكن ؤسسذات. إن مساهمة المة وتطوير الؤسسمهما للبقاء في الم

 ضحة.تها الواساهملمجال بمذا اات اليابانية عن غيرها في هؤسسيز المتموهو يعد إسهاما اجتماعيأ مهما وت

 دان منهج الإدارة المفتوحة يع. الشفافية في العمل وتقليل الاتصالات غير الرسمية السلبية: 10

ة من مواقف ؤسسم على اطلاع تام بما يحيط بالممدخلا ملائما لتنمية العلاقة مع العاملين حيث أنه

والرقي، فبدلا ة على التطور ؤسسدة المة المواقف المختلة ومساعمختلفة وبالتالي فهم أسرع للمبادرة بمعالج

ري بين العاملين ويكون لها مردود سلبي عليهم تؤدي الشفافية والوضوح في تسمن الإشاعات التي 

 .1الاتصالات إلى تقليل هذا الأمر

   لزبائن:اثالثا: 

دون استثناء، فوجود  المؤسسات ت أهمية كبيرة لكلإن هذه الشريحة من أصحاب المصالح ذا
مربط بإنتاج سلع أو خدمات وهذه يستهلكها زبائن وطبيعة التعامل معم وإقناعهم باستهلاك  ؤسسةالم

ات. وفي الدول المتقدمة ؤسسة من المؤسسن أعمال إدارة التسويق في أي مهذه المنتجات عمل مهم م
رأي وجمعيات لال مصادر متعددة للخالكثير من طلباتهم من وعن  بائنالز تمتلك المعلومات الكافية عن 

 المؤسسات بر أداة ضاغطة علىبهذه الجمعيات تعت .حماية المستهلك والنشرات والدوريات الخاصة
توجهات الزبائن  بشأنتجري باستمرار إستبيانات واستطلاعات للرأي  ؤسساتبالإضافة إلى ذلك فإن الم

                                                           
، عدد ة عمان محمد بكر" دور الشركات المساهمة في الأنشطة الاجتماعية  سلطنة عمان دراسة  ميدانية " الإداري ، معهد الإدارة العامة ، سلطنعزمي  1

 25ص، (1996، سبتمبر )66
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 لاتخاذ قرارات في صدر مهموآرائهم بالسلع والخدمات المعروضة أو محتملة التطوير وهذه الآراء هي م
. أما في الدول النامية فلا تزال مثل هذه الجمعيات غير موجودة أو أنها في طور الإنشاء أو أن المؤسسات

فيجب على  المؤسسات همية قصوى في حياةوجدت فهي قليلة التجربة ومحدودة التأثير. ولما للزبائن من أ
. 1المتطلبات ذهبية هتلالفئة لمعرفة متطلباتها وأسلوب  ل هذههذه الأخيرة أن تبادر بالقيام بالدراسات حو 

 يس للأداء الاجتماعي موجهة لهذه الشريحة:ين أن تصلح المؤشرات التالية كمقاوبشكل عام يمك
 يطرة علىالس سسةلمؤ ا نتاج فكلما استطاعتتربط الأسعار بكلفة الإ :منتجات بأسعار مناسبة.1

لساحقة من غلبية االأ سلع وخدمات بأسعار تتماشى وقدرة وإمكانات تكاليف الانتاح استطاعت تقديم
 أو الشريحة. هذه الفئة

ع وعية السلن أنيتولد شعور حقيقي لدى الزبائن من  أنيجب  .متتجات بنوعية جيدة:2
 أنبائن حيث جات الز حتيااة جيدة قياساً بالسعر المدفوع فيها وتطابق ؤسستجها المنوالخدمات التي ت

 .«Fitness to Use»أنه مطابقة للاستخدام  ة تفهم بشكل واسع علىالجود

مدى  لىعتشرة زيع منيرغب الزبائن بوجود قنوات تو  وميسورية للحصول على المنتجات: سهولة.3
 ناتهم.م وإمكادخولهببالاستقرار قياسا  واسع تجهزهم بهذه المنتجات بدون انقطاع وبأسعار تتسم

ج متصفا بالصدق والوضوح وعدم و ريد الزبائن أن يكون التعريف بالمنتي .إعلان صادق وأمين :4
ذلك أنها غير واقعية مثال ذلك الأدوية ح بعد ج غير صحيحة أو يتضو معلومات عن المنت ذكر

 ببعض المنتوجات وخصائصها والمبالغة فيها وعدم ذكر تأثيرها الجانبي، كذلك المبالغة بالإعلانات الخاصة
 .2والحصول دون بيان الضرر الذي يمكن أن تحتويه (التدخين)مثل 

                                                           
 2005وائل للنشر ، عمان، الاردن،  دار  ،الاعمال والمجتمع" ات الاعمال: " المسؤولية الاجتماعية واخلاقيطاهر محسن والعامري صالح مهدي، الغالبي  1

 123ص.
رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعه ع الصناعي في الأردن، أثر جوده وأسعار الخدمات المقدمة من المصارف على رضا عملائها من القطا، زعرور، جريس 2

 88،ص2003عمان العربية للدراسات العليا :عمان، الأردن.
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ن لكثير متخدام احصل تطور مهم في طريقة صنع واس لقد الاستعمال:عند منتجات سلامة ال.5

غيرها أصبحت سالات و والغ يتعلق بالجانب الأمني منها فمثلا المدافئ فيماالمنتجات الصناعية خصوصا 

لإشارة إلى امن  بد ك لااح ضحيتها عدد كبير من الناس. كذلر  كثيرة  ثر أمانا بعد أن سببت حوادثأك

 بد من ، هنا لاغذيةالأ أومنتجات خاصة بالأطفال مثل لعب الأطفال  جتنالتي ت ؤسساتمسؤولية الم

 عمال.لاستالتأكد من سلامتها تماما لأن الأطفال أكثر وأسرع عرضة للتأثر بها عند ا

فق أن ير  يجب حيث ج والتخلص منه بعد الاستعمال:و .إرشادات واضحة بشأن استخدام المنت6

 ن استخدامه.نتهاء مالا ج والتخلص منه بعدو ج بنشرة إرشادية توضيحية لكيفية استخدام المنتو المنت

سبب تجات قد لمنتافكثيرا من .التزام بمعالجة الأضرار التي تحدث بعد البيع والاستخدام: 7

 للمستخدمين.بأضرار مختلفة الأثر مادية أو نفسية 

م تبادر ى حياتهستو رتقاء بماحتراماً للزبائن وسعيا للا :.تطوير مستمر للسلع أو الخدمات8

 ادي فقط.عائد المس بالبالزبون ولي اهتماماً واضحا ات لتطوير السلع والخدمات بطريقة تعكسؤسسالم

جات أو نيع منتتصل أو تسعى. إعادة تدوير جانب من الأرباح لصال  فئات معينة من الزبائن: 9

ية أنواعا ت الغاز شروباالم مؤسساتخاصة من الزبائن مثلا إنتاج تقديم خدمات لشرائح ذات احتياجات 

 تخفيف الوزن.ل أمراض معينة أو تسعىخاصة بفئات تعاني من 

أو فرض سلع معينة مع  . التزام أخلاقي بعدم خرق قواعد العمل في السوق مثل الاحتكار:10

 .1أو الغش والتدليس والاحتيال أو إنقاص الأوزان وغيرهاجات نتبعض الم

  

                                                           
ريخ، المملكة شارلز وجاريث جونز، ترجمة رفاعي محمد رفاعي ومحمد سيد أحمد عبد المتعال، الإدارة الإستراتيجية الجزء الأول " مدخل متكامل"، دار الم 1

 125،ص،2001لسعودية،العربية ا
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 البيئة:رابعا:     

بشكل   البيئة الطبيعية، التربة والماء والهواء. وقد أصبح المجتمع معني إن المقصود بالبيئة هنا هي

أولا المختلفة على صحة الإنسان  المؤسسات لتي تتركها عملياتية ائتزايد مستمر بالآثار البيبكبير و 

        وعلى النباتات والحيوانات والمياه والتربة والهواء من آثار. ولقد شاع مصطلح تخضير الأعمال 

(Business Greeningوالذي يعني بمفهومه العام الاهتمام بالبيئة وتقليل ا ) لآثار السلبية لأنشطة

على البيئة. فبعض أنواع  احسب طبيعة عملها في تأثيراته ؤسساتعلى البيئة. وتتفاوت الم المؤسسات

مثل شركات تصفية النفط  « Environmentally unfriendly »يعد غير صديق للبيئة  ؤسساتالم

أخرى أقل تلويثا  ؤسساتلطاقة الذرية وغيرها وهناك مالكهرباء با والصناعات الكيماوية وشركات إنشاء

ة بجميع مكوناتها. ئبيسلبي متباين على ال أثر ذات ؤسساتمعروفا. أن جميع أنواع الم للبيئة، لكنه أصبح

الصيرفة والجامعات التي تبدو لأول وهلة أنها خالية من الملوثات فإن الفحص الدقيق  ؤسساتفحتى م

ة ثير بات والمختبرات ومخلفات ورقية كلعملياتها يظهر لنا أنها تؤثر سلبا على البيئة من خلال النقا

 .1وغيرها

والنضوج  جتماعير الاالتطو  ة، وهذا يعتمد علىئالمدافعة عن البي عديد من الجهاتإن هناك ال

همية أ الدليل على يئة. إنن البعطور منظمات المجتمع المدني والمنظمات المدافعة تالثقافي بالمجتمع ومدى 

برغم من أنه ليس هناك   ISO 14000موضوع البيئة هو إصدار منظمة التقييس العالمية حزمتها المعرفة 

يمكن  لمعايير التييد من االعد وجود معايير واضحة ومحددة لقياس الأداء البيئي، إلا أنه توجد ع علىإجما 

( greenness)ضرتها خ ما يسمى درجة في هذا المجال أو قياس المؤسساتأداء  من خلالها الحكم على

 كالآتي:هي  و 

                                                           
 86ص،2006سويدان نظام و وحداد  شفيق، التسويق مفاهيم معاصرة، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن،    1
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 Environmental Policy. السياسة البيئية: 1

 رار والشمولية.أ. مدى الوضوح والاستق

 ب. ربط الأداء البيئي برسالة المؤسسة.

 ج. شرط الاستدامة بالنشاط البيئي

 د. تقليل المخاطر البيئية.

 Code of Environmental Ethics وجود مدونة الأخلاقيات البيئية ومعايير التطبيق:. 2

 أخرى. ةاعيأ. التوقيع على معاهدات خارجية أو اعلان مبادئ مشتركة مع قطاعات صن

 .ب. التوقيع على مدونات خاصة بالصناعات التي تعمل في اطارها المؤسسة

 ج الالتزام بالأخلاقيات بشكل عام.

 Corporate structure. الهيكل العام للمؤسسة: 3

 أ. وجود قسم خاص أو وحدة خاصة بالبيئة.

 ب. موقع المدير البيئي في الهيكل التنظيمي.

 لس الادارة أو الادارة العليا.ج. اشراك ممثل بيئي في مج

 Employee Involvement. اندماج العاملين في الأنشطة البيئية: 4

 أ. مكافآت وحوافز العاملين المتميزين في مجال الأنشطة البيئية.

 .1ب. تربية وتدريب العاملين فيما يخص شؤون البيئة

                                                           
1 Anselmsson, Johan & Johansson, Ulf, , Corporate Social Responsibility and the Positioning of grocery brands"An 

exploratory study of retailer and manufacturer brands at point of purchase, International Journal & Distribution 

Management,Vol.35, No.10, 2007, pp.835-856. 
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 Environmental Management System (EMAS) وجود نظام الادارة البيئي:.5

 أ. أهداف يمكن قياسها كميا للأنشطة البيئية.
 ب. خطط التنفيد.

 ج. نظام قياس للأداء البيئي.
 (ISO 14000د. الايفاء بمتطلبات نظام )

 ه.موارد مالية كافية للأنشطة البيئية.
 و. موارد بشرية كافية مكرسة للشؤون البيئية.

 Total Quality Environmental Management .ادارة الجودة الشاملة البيئية:6

   Materials, Energy,Water Usage .المواد والطاقة واستخدام المياه:7

 أ. سياسة المواد.
 ة.قب. جهود تقليل استهلاك الطا

 . جهود ترشيد استخدام المياه.ج
 .الحد من التلوث وتقليل النفايات والقيام بإعادة التدوير:8
 Pollutuion Prevention, Wast Minimization and Recycling Activity 

 Product and Process Stewardschip .الاشراف على المنتوج والعمليات:9

 أ. الاشراف على عمليات التصنيع ومتابعتها.
 ب.  الاشراف على منتجات من حيث تصميمها بطريقة ملائمة للبيئة.

 ج. استخدام أسلوب تقييم دورة حياة المنتوج البيئية.
 . استخدام أسلوب تحليل المخاطر البيئية.د

 :.المحاسبة البيئية واستخدام تحليل الرب / التكاليف للأنشطة البيئية10
 Environmental Accounting of Benefits/ Costs. 

 Environmental Auditing . التدقيق البيئي:11

 أ. التدقيق الداخلي.
 .1ب. التدقيق الخارجي

                                                           
، 2، العدد 11لد طاهر محسن المنصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري، "المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال"، مجلة البحوث المعاصرة ، مج 1

 80،ص1997
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 Environmental Releases ية:.الانبعاثات البيئ12

 أ. جميع الانبعاثات الكيماوية.

 ب. المخلفات المنتجة من قبل المؤسسة.

 تآكل طبقة الأوزون. إلىج. انبعاث الغازات التي تؤدي 

 Sustainable Relationship With الطبيعية:. العلاقة المستديمة مع نظم حماية البيئة 13

Natural Ecosystems 

 ى امتصاص واستيعاب المخلفات.أ. القدرة عل

 خلفات.رة على معالجة واعادة استخدام المب. القد

 ج. حماية التنوع البيئي.

 Environmental Liabilities, Compliance . المسؤوليات البيئية، الاستجابة والغرامات:14

and Penalties 
 أ. عدد المواقع البيئية التي تمولها المؤسسة.

 تربة.ء والللمعايير البيئية الخاصة بالهواء والما ةلخاص بالاستجابب. السجل البيئي ا

 ج. مقدار الغرامات المدفوعة.

 Environmental Accidents . الحوادث البيئية:15

 أ. عدد وحجم الحوادث.

 ب. نوع الاستجابة.

 Relationships With the Public/ Media. العلاقة مع الجمهور ووسائل الإعلام: 16

 ثقيف الجمهور بقضايا البيئة.أ. ت

 .1ب. الإفصاح العام ومصداقية المؤسسة بقضايا البيئة

 Relationships With the Local Community . العلاقات مع المجتمع المحلي:17
 أ. جلسات حوار مع المجتمع المحلي حول قضايا البيئة.

                                                           
مركز البحوث والدراسات الاقتصادية والمالية بجامعة القاهرة، العدد المسؤولية الاجتماعية لقطاع الأعمال الخاص: دراسة استطلاعية، هبة نصار،  1

 96ص. 2000، 14
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 لنية

 دينة.ب. العدالة باختيار مواقع الوحدات الانتاجية للمؤسسة في الم
 نية.ج. عدالة الأنشطة البيئية لمختلف المجاميع الاجتماعية والاقتصادية والسكا

 د.عدالة الأنشطة البيئية للأجيال الحاضرة والمستقبلية.
 Relationships With Shareholders. علاقة مع حملة الأسهم: 18
 Relationshpis With Suppliers .العلاقات مع المجهزين:19

 قييم الأداء البيئي للمجهزينفحص نظام ت

 Relationships with Environmental Groups :.العلاقات مع مجاميع حماية البيئة 20
 .أ. التبرعات المالية

 ب. فرق عمل مشتركة لحل المشاكل.
  . علاقته مع النظام السياسي والتشريعي:21

 Relationships with political/Regulatory system:                                         
 .البيئيةأ.دعم المرشحين السياسيين ذوي الاتجاهات 

 فيما يتعلق بالبيئة. ب. علاقة تعاونية مع الحكومة
 يئة :الب ية والتوأمة مع جمعيات حمايةئشاركة في المجالس التعاونية البي. الم22

Participation in Cooperative Environnemental Councils and Partnerships 

 Communication of Environmental Activity  البيئية . اتصالات تغطي الأنشطة23

 ا. إعداد التقرير البيئي السنوي.
 ية الواردة في التقرير البيئي السنوي.ئب. فحص القضايا البي

 ج. مكانة ومنصب الشخص المسؤول عن العلاقات البيئية.
cologyEstrial nduI ة الصناعيةئ. البي24

1
. 

 

 

 

                                                           
، الدار العربية للعلوم، بيروت، 2ستدامة، المجلد الثاني، ،طالموسوعة العربية للمعرفة من أجل التنمية المأحمد كامل حجازي، تقييم الأثر البيئي،  1

 75ص.2006
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 المحلي:خامسا: المجتمع 

إلى توطيد العلاقة مع المجتمع  المؤسسات المستفيدين وتنظر المجتمع المحلي شريحة مهمة من يمثل

التي تبادر بتعزيز العلاقة مع هذا المجتمع. وتوجد  ؤسساتللم المحلي بإعتبارها تدعم النظرة الايجابية

 العاملة في هذا المجتمع. المؤسسات لي عن متطلباته منلالها المجتمع المحعبر من خيأساليب وطرق كبيرة 

 :1بالآتي المؤسساتاحب مصلحة من وجود ويمكن الإشارة إلى أهم المعايير الخاصة بالمجتمع كص

ية ات أساسرتكز م ياتتحتية للمجتمع حيث تمثل هذه البنال ياتالبن. المساهمة في دعم  1

ار من لعامة والإكثدائق اهات والحالطرق وإنشاء الجسور والمتنز  عبيدالمجتمع مثل ت فيالحياة  لتحسين نوعية

 .ة والثقافية وغيرها من المبادراتالمساحات الخضراء ودعم الأنشطة الرياضي

ة يش كريمالبطالة وتوفير مصادر ع مستمر لحل مشكلة .خلق فرص عمل جديدة وبشكل2

 .الاجتماعي نرار والأمالاستق لأبناء المجتمع المحلي وزيادة

عب أطفال سن وملار ال.دعم الأنشطة الاجتماعية مثل الأندية الترفيهية وأماكن ترويح لكبا3

  .هلاضطرابات فيتقليل اي و لاجتماعونوادي اجتماعية أخرى تزيد من ترابط الشرائح الاجتماعية والسلم ا

 أن لي يتوقعفالمجتمع المح الطبيعية، حالات الطوارئ والكوارث في.المساهمة الايجابية والفاعلة 4

ق ائلأهلية والحر االحروب و  ناتلفيضاواإلى المساهمة في أعمال الإغاثة في حالات الزلازل  المؤسسات تبادر

 والاضطرابات السياسية.

شفافة في تعاملها  ؤسساتالم ني والثقافي وأن تكونفتعامل وتزويد المجتمع المحلي وال.الصدق بال5

 .مع المجتمع
                                                           

ه جريس، أثر جوده وأسعار الخدمات المقدمة من المصارف على رضا عملائها من القطاع الصناعي في الأردن، رسالة ماجستير غير منشورة ، جامع زعرور  1

 89،ص2003عمان العربية للدراسات العليا :عمان، الأردن.
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 وعدم يجابيسلوك الالعامة والخرق الآداب ا المجتمع وعدم فيالعادات والتقاليد السائدة  احترام.6

 غلينمست الهستغفاأو  القبول بالفساد الإداري والرشوة وتحقيق أرباح على حساب صحة المستهلك

 .ذلك المجتمع فيأو طريقة تفكير أو ثقافة سائدة  عادات اجتماعية معينة

ات المجتمع المدني وهذه تتمثل بمجموعة كبيرة من الجمعيات والمؤسسات الأخرى .دعم مؤسس7

يتوقع المجتمع  حيث، التي تهتم بشؤون المرأة والأطفال والشباب وكبار السن أو ذوي الإحتياجات الخاصة

دمة مهمة واجبا وخ أن تبادر بدعم هذه المؤسسات ماديا ومعنويا باعتبارها تؤدي المؤسسات من

تنخفض معدلات الجريمة بكافة الأمر يتعزز التلاحم الاجتماعي و ن خلال هذا ملف شرائح المجتمع و لمخت

 .1أنواعها

 نأعتبار ت بإ.دعم متواصل للمؤسسات العلمية كمراكز البحوث والجامعات والمستشفيا8

بخدمات  يع المحللمجتموالمؤسسات الأكاديمية سينعكس على ا المؤسساتعلمي والتعاون بين البحث ال

ى احترام يشجع علمع و راقية وسلع بنوعيات جيدة وأسعار معقولة وهذا يرسخ مكانة العلم في المجت

 العلماء.

 عالم فيمر مهم ذا أ.الاتجاه نحو تبني حاضنات الأعمال من أجل دعم الرواد والمبدعين وه9

 اليوم حيث تتعزز روح الولاء للمنطقة وتقل هجرة المبدعين.

تنمية المجتمع المحلي سياسيا عن طريق التوعية  الفاعلة والدعم المتواصل من أجل. المشاركة 10

 وعدم دفع رشاوى من أجل الفساد السياسي والتكتلات المستمرة والإلتزام العالي بعدم خلق حالة من

 .2ةمؤسسازات ومنافع لليإمت مقابل الحصول على كتلة معينة أو فوز مرشح

 

                                                           
ة والإبداع، كلية ارس كريم العاني، دور المعلومات المحاسبية في قياس وتقييم الأداء الإجتماعي للمؤسسات الصناعية، المؤتمر العلمي الرا ع حول: الريادح 1

 8ص.16/03/2005-15العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأردن، 
2 Pride, M., William and Ferrell, C.O, Marketing concepts and strategies, Ninth Edition, Houghton, Mifflin 

company, Boston, 1997, P: 65. 
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 الحكومة:سادسا: 

في الدول النامية أهمية كبيرة قد  المؤسسات عادة ما تعير لهاو  كومة فئة من المستفيدينتمثل الح

تفوق باقي الفئات الأخرى وبدرجة ربما تزيد كثيرا عن الاهتمام الذي تلقاه هذه الفئة في الدول المدعمة، 

فإن هذا سينعكس ل الجهاز الضريبي والإحصائي وبالتالي ثقابل فإن أجهزة الحكومة ضعيفة ملكن بالم

 كفءبشكل   المؤسساتالصعب على الحكومة توجيه  ويصبح من المؤسساتلاقة بين الحكومة و على الع

 حل العديد من المشاكل التي تواجه الدولة باعتبار أن الحكومة هي في وبدون تدخل كبير وبما يساهم

 الممثل القانوني الحكومة هي أنر المشاكل التي تواجه الدولة بإعتبا فإنالممثل القانوني للدولة. كذلك 

 :1المجالات التالية فيدورا  لمؤسساتل أن يكون وقعتالحكومة ت نالا اللدولة ستزداد. 

 ن تكون هذهتوقع أن المرة من الحكومة، فمدشريعات والقوانين والتوجهات الصا.الالتزام بالت1
ات لأخرى ذالأمور من ا وغيرهابخصوص تنظيم العمل والأجور والأسعار  التشريعات والقوانين هي

 .إلتزامها ستكون قدوة صالحةة بؤسسس المباشر بحياة الناس وأن المالمسا
 ع الشخصاعدة وضاثر إيجابي والعمل بق التوظيف لما لذلك منفي .احترام تكافؤ الفرص 2
 أنيجب  ذلك أن ربح إلايغلب على أنشطتها طابع ال المؤسسات المكان المناسب. ورغم أن فيالمناسب 

والقبلية  لعائليةارات لا يكون على حساب الالتزام بمبدأ تكافؤ الفرص للجميع بعيداً عن الاعتبا
 والعشائرية والانتماء لفئة سياسية أو عرقية أو مذهبية أو طائفية.

ام قي من للحكومة مصلحة حقيقية على البحث العلمي حيث أن بالإنفاقساهمة .الم3
طة الأخرى، ي الأنشة وباقميالصناعية والصحية والتعلي المجالات مختلففي وير لتطل نفاقبالا المؤسسات

 لأخرى لأنالدول اساً بفي هذا الجانب يجعل من الدولة متخلفة قيا الإنفاقعن  ؤسساتالم عراضإن إ
 حمل الإنفاق بمفردها نظراً لمحدودية مواردها.تأن ت الحكومة لا تستطيع

                                                           
1 ALAIN chauveau et ROSE,Jean-jacques L’entreprise Responsable, paris, 2003p53 
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 في من صدق ذلك والرسوم وعدم التهرب الضريبي وما يتبع ديد الالتزامات الضريبيةتس.4

وقا وأمينا وموث ن صادقايكو  التعامل مع الجهات الحكومية المختصة فالإفصاح المحاسبي والضريبي يجب أن

 تضر دانونية قراءات قن إجمبه ويأتي في الوقت المناسب وفي موعده دون إبطاء أو تأخير وما يتبع ذلك 

 الحكومة.بعلاقتها مع  ضعها في إشكالوت ؤسسةسمعة الم

رة ديث أن قحة لاافية واقتصادية وغيرها مثل البط.المساهمة بحل مشكلات اجتماعية وثق5

ما يتبعها بطالة و لى الهم في دعم جهود الحكومة في القضاء عتساة على النمو وخلق فرص عمل ؤسسالم

 سلبية. آثارمن 

ي هيل لذو التأ تمعي وبعض الأنواع الخاصة منوالتدريب المج . المساعدة في التأهيل،6

 .هاوقي الحروب والمصابين بعاهات وغير مثل مع الخاصة الإحتياجات

عدلات  خفض مثر فية والمستعصية والتي تؤ زمند الدولة بمكافحة الأمراض الم. تعزيز جهو 7

 الإنتاجية والتطور.

 .ية للجميع دون تمييز لأي سبب كان. إحترام الحقوق المدن8

ثار ايجابية لك من آذفي  . تسديد أقساط الضمان الاجتماعي بانتظام وفي مواعيدها المقررة لما9

 لتعزيز برامج الدولة الخاصة بالمسنين والمتقاعدين وغيرهم.

. تعزيز سمعة الدولة والحكومة عند التعامل الخارجي وعدم التورط في أي نشاط مخالف 10

التهريب وغسيل الأموال وتمويل الإرهاب وخلق  ثلى أنشطة غير مشروعة مالتغطية عل للقوانين الدولية أو

 .1الفتن في الدول الأخرى

 
                                                           

 56،ص2003. ،: الدار المصرية للطباعة. القاهرة1حسام الدين، محمد: المسؤولية الاجتماعية للصحافة، ط 1
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 سابعا: المجهزون:

ثيقة جدا، ادلة وو متب على أنها علاقة مصالح المؤسساتقة بين المجهزين و يمكن أن ينظر للعلا

لذلك  عززيها.تلى إبادر لذلك يتوقع كل طرف من الطرف الآخر أن يصون هذه العلاقة ويحترمها وي

 ا بالآتي:يص أهمهكن تلختطلعاتهم ومطالبهم المشروعة والتي يم المؤسساتالمجهزون أن تحترم يتوقع 

ية ليات الإنتاجة للعمللازم. الاستمرار بالتجهيز والإمداد خاصة لبعض أنواع المواد الأولية ا1 

دأ ام هذا المبأن احتر  ، حيثا في فترات أخرىح ربمتشتوفر بكثرة في السوق في فترات معينة و تلتي قد وا

 يؤدي إلى مردود إيجابي لكلا الطرفين.

 .ؤسساتة للمواد المجهزة لم. أسعار عادلة ومقبول2

 يقومون  المتعاملين معها أن المؤسسات ينتظر المجهزون من. تطوير استخدام المواد المجهزة، 3 

أن ذلك يضمن استمرار عملهم وزيادة الطلب على استخدامات جديد للمواد المجهزة، حيث بتطوير 

 .1هذه المواد

ى تطوير هزون علالمج ن تسديد الإلتزامات يساعدامات والصدق في التعامل، .تسديد اللإلتزا4

 ين.ظاهرة صحية ودليل على الثقة بين الطرف أعمالهم، وكذلك يمثل صدق التعامل

العمل من اجل ضمان جودة المواد  .تدريب المجهزين على مختلف أساليب وطرق تطوير5

بتدريب كوادر أكثر من مائة وثمانون شركة تقوم  TOYOTAالمسلمة، وخير مثال على ذلك قيام شركة 

حيث تضمن بهذا (JIT) ليضمن تطبيقها لفلسفة الإنتاج الآبتزويدها بالمواد وقطع الغيار المختلة 

 .2م وجود أي عيب في المواد المصنعةالأسلوب عد

 
                                                           

1 Alin Cheveau, Jean Jaques Rosé, l'entreprise résponsable, Edition l'organisation, Paris 2003, P: 29 
)دراسة ميدانية في الشركات  أثر أخلاقيات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية، الطراونة خالد، وأبو جليل محمد منصور  2

الأردن،  عنوان: " الفرص الإدارية  –جامعة مؤتة - المؤتمر الدولي الثاني لكلية إدارة الأعمال، بحث مقدم إلى المدرجة في سوق عمان المالي(الصناعية 

 5ص.2013نيسان  25 -23للفترة من  والاقتصادية في بيئة الأعمال التنظيمية "
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 المنافسون:ناً: ثام

ات أسرار المنتجعرفة بوالم لقد إشتدت المنافسة كثيرا خلال السنوات الأخيرة بسبب كثرة المنتجين

 غلبألانتقال  ذلكل وكعماجارة وممارسة الأت وسرعة الإتصال والنقل وحرية الوإنتشار التعليم المهني

عضها البعض بمن سة تنافالم المؤسساتر هذا التنافس تنتظوفي خضم  ،الدول إلى آليات السوق المفتوحة

ذلك لدلة وشريفة. غير عا نافسةتكون معدالة المنافسة ووضوح آلياتها والإتفاق على إجراءاتها وأن لا إلى 

 فإن المنافسين يتوقعون الآتي كمؤشرات للأداء الاجتماعي اتجاههم:

 .ثركأيجابية ائج ق نتان أحق في تحقي.منافسة عادلة ونزيهة، يكون فيه الأفضل أو الأحس1

ن ، حيث أمشروعةو الآخر بأساليب غير نزيهة المنافس العاملين والموظفين من  بذج .عدم2

 ي يناسبهم.عمل الذن الآليات السوق والعمل الشفاف هي المحرك للقوى العاملة في التوجه إلى ميدا

المنافس بدون مبررات .عدم الإضرار بمصالح الآخرين وبأي وسيلة كانت، إن الإضرار بمصالح 3

 .1المؤسساتتضرر مصالح تنافسة تدميرية للجميع وبالتالي موضوعية يجعل من عملية الم

 الخاصة:ليات وذوي الاحتياجات قتاسعا: الأ

من  أي نوع آخر أولا يخلو مجتمع من المجتمعات من وجود أقليات عرقية أو دينية أو مذهبية 

 أوشريحة النساء أو الشباب  حتياجات الخاصة سواء كانتالأقليات، كذلك توجد شرائح ذوي الا

تلبية هذه  فيتجاهها تساهم اأدوارا مختلفة  المؤسساتظر هذه الشرائح من الأطفال أو كبار السن. وتن

 .2الاحتياجات الخاصة

                                                           
1 ATAUR Rahman Belal, Corporate Social Responsibility Reporting in Developing Countries, (Corporate social 

responsibility series) Ashgate Publishing Company, USA,2008.p58 
كلية  المؤتمر العلمي الرا ع حول: الريادة والإبداع، دور المعلومات المحاسبية في قياس وتقييم الأداء الإجتماعي للمؤسسات الصناعية،حارس كريم العاني،  2

 10ص.16/03/2005-15العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأردن، 
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ى  لقوى قو اهذه  فسيولوجية أو طبيعية تحول دون أن تكون إن هذه الاحتياجات الخاصة هي

 بلقي يسبو نقص خالسن أ كبر أوالخصائص الجسدية أو صغر  الطبيعي للعمل بسبب كاملة التأهيل

  ن هذه الفئاتل فئة ماه كتجاعوقاً معيناً. ويمكن أن تكون الصورة أوضح عند استعراض الدور المطلوب 

 كالآتي:

نها أكبر م مجتمع نية فييقصد بها أقليات قومية أو عرقية أو دي ه المجموعاتذوه أ. الأقليات:

  المحافظة علىجودها و و زيز لك فهي تنتظر من المؤسسات دورا اجتماعيا يساهم في تعذيشكل إطارا لها، ل

 كيانها وهويتها وهي كالآتي:

 خصوصا. عدم التعصب ونشر روح التسامح نحو الأقليات في أماكن العمل -1

 دية.ق القيااطالتوظيف والعدالة في الوصول الى المناصب العليا والمن المساواة في -2

 الخاصة. عملية دمجهم في المجتمع المحلي مع المحافظة على هويتهم المساهمة في -3

بب الحروب أم بس بيعيةه فئة دائما وفي كل المجتمعات سواء كانت اعاقتهم طذوه ب. المعوقين:

 ؤلاء منهتظر والكوارث الطبيعية حيث تصل نسبة الاعاقة في بعضهم الى حد العجز، حيث ين

 المؤسسات ما يلي:

 وفير فرص عمل ومساعدتهم على أن يكون لهم دور في بناء المجتمع.ت -1

 وفير التدريب والتطوير بما يؤدي الى تأهيلهم للعمل.ت -2

ت ثل سيارامات وأدوات خاصة بهم تساعدهم على مواصلة حياتهم اليومية توفير تجهيز  -3

 اف صناعية وغيرها.خاصة للاستخدام، درجات خاصة، ساعات خاصة، أطر 

 .1دعم الجمعيات التي تساعد على دمجهم بالمجتمع -4

                                                           
مجلة إتحاد فتحي، المسؤولية الاجتماعية للإدارة في الدول النامية ودورها في تنمية القدرات الإبداعية للعاملين )حالة عملية من مصر(، الإدارة،  النادي 1

 .35، ص 2008العدد الثالث، يناير، ، 45، المجلد جمعيات التنمية الإدارية
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اب متعددة مل لأسبالع تمثل النساء نصف المجتمع وعادة ما تستغل المرأة في بيئة ج. النساء:
عتداءات، تلف الامخمن  لك أنشأت جمعيات الدفاع عن حقوق المرأة العاملة وجمعيات حماية المرأةذل

عزز من دوار التي تد من الألعدييحة المهمة من المجتمع أن تبادر المؤسسات إلى القيام باه الشر ذوتتوقع ه
 مكانتها في المجتمع.
الاهتمام  مع وعدملمجتافئة مهمة لها احتياجات معينة تختلف فيها عن باقي شرائح  د. الشباب:

الى ضرر   اب يؤديلشبا بها قد ينجم عنه مشاكل اجتماعية خطيرة حيث يمكن أن يحصل انحراف لهؤلاء
 ه الفئات بالآتي:ذكبير في المجتمع ويمكن أن نلخص بعض متطلبات ه

 رص تدريب وعمل مناسبة أثناء الإجازات الدراسية.ف -1
 نشطة شبابية ورياضية مبرمجة تشغل أوقات فراغهم.أ -2
 كافأة المتفوقين في مختلف المجالات وتشجيع مبادراتهم.م -3
 ع.بالمجتم تلف الأطراف والجهات وإشعارهم بأهميتهمصالها إلى مخسماع آرائهم وإي -4

ة كبيرة في ثل شريحع وتمه الفئة مهمة أفنت عمرها في العمل والعطاء للمجتمذوه ه. كبار السن:
 بعض الدول وينتظر هؤلاء من المؤسسات ما يلي:

 لاهتمام بقدامى العاملين ومتابعتهم وتقديم الممكن لهم.ا -1
 يهية لهم.أندية ومقاهي ومكتبات وبرمجة رحلات ترفإنشاء  -2
 لمساعدة في تقديم العلاج للمصابين منهم بأمراض مزمنة.ا -3

 سات ما يلي:ن المؤسئة مه الفذه الشريحة مهمة جدا وتمثل مستقبل الدول وتنتظر هذإن ه و.الأطفال:
 لحفاظ على الطفولة واحترام حقوقها.ا -1
 ال آمنة ومتاحة للجميع.الأطف منتجات لاستخدام -2
 .1توفير ملاعب ومساحات خضراء للأطفال -3

                                                           
عربية بدر، استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية وأثرها على أداء البنوك العاملة في دولة الكويت، رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعه عمان ال الشمري  1

 68،ص2014للدراسات العليا :عمان، الأردن.



 المسؤولية الاجتماعية تكامل                                                                         الفصل الثالث: 

 

167 
 

 الضغط:عاشرا: جماعات 

الثقافي و لسياسي ي واتمثل جماعات الضغط فئات كثيرة وعديدة ازدادت بسبب التقدم التكنولوج

 لب بعضهان المطايد مبالعد المؤسساتده الجماعات من والاجتماعي في أي بلد من البلدان وتطالب ه

 الب:لك المطهم تأ خاص بجماعة معينة، والآخر أكثر شمولية للجماعات الأخرى ونلخص في أدناه

 . التعامل الجيد مع جمعيات حماية المستهلك. 1 

 .احترام أنشطة جماعات حماية المستهلك.2

 معها.النقابات العمالية والتعامل الجيد  دور.احترام 3

 الأعلام الأخرى. .التعامل الصادق مع الصحافة ووسائل4

 .الأقليات وأصحاب المهن رأي.احترام 5

 القرارات.الاستشارة ببعض القضايا عن اتخاذ  .احترام مبدأ6

نيت تر تطورها مثل توفير موقع على الإنو  ؤسسةل ونشر المعلومات عن حالة الم.الصدق بالتعام7

 .1في باحتياجات مثل هذه الجماعاتتمعلومات أساسية كافية فيه 

  معايير قياس الأداء في المسؤولية الاجتماعية لمطلب الرابع:ا

تعد مسألة المعايير المناسبة لقياس الأداء الاجتماعي من أصعب المسائل وفي تقدير فاعلية تلك 

الأنشطة؛ نظرا للاختلاف في الفلسفات والمنطلقات والأهداف التي تؤثر في الأداء الاجتماعي، ويؤثر في 

 مؤسسة ة تختلف من مجتمع لآخر، ومنعايير عوامل وطنية أو اجتماعية واقتصادية وماليمنطلقات تلك الم

كإنتاج   ،من تمويل الإنتاج الثقافي عموما إلى أخرى، ومن أمثلة العوامل الوطنية ما تختاره بعض المؤسسات

ائد يصعب قياسها، إلا ، ورغم أن هذه العو حفاظا على الهوية الوطنية الأفلام الوثائقية أو الأغاني التراثية

                                                           
دار وائل للنشر والتوزيع، المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع، سن منصور، مح،طاهر  حسن، والغالبيمهدي م ،صالح العامري  1

 44،ص2005عمان: الأردن.
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الرأي العام بصرف النظر عن كلفتها الاقتصادية، أما العوامل تحظى بإجماع كبير بين المعنيين و أنها 

الاجتماعية فمنها ما يتصل بالحفاظ على تماسك المجتمع بفئاته المختلفة، وتكاد هذه القيمة تشكل قاسما 

ل السبل المؤدية له، أما العوامل الاقتصادية فإن مشتركا لا خلاف حول أهميته رغم وجود الاختلاف حو 

 ذلك يتمثل في الاعتراضات الوجيهة أو المتطرفة بشأن القيمة المضافة التي يمكن أن توفرها بعض الأنشطة

عة، وعلى وجه وجود بدائل أقل كلفة، أو وجود أنشطة أخرى أكثر نجاأو تكاليفها الاقتصادية  بحساب

الإنساني  -ة التكاليف للمسؤولية الاجتماعية تظل تمتاز ببعدها الاجتماعي محاسب فإن موضوعع الإجما 

صائص المجتمعات وتحدياتها وتبعا لخ ا تبعا للمراحل الزمنية، وتبعالذي يظل خاضعا للاختلاف والتغيير

 .1لطبيعة الأنظمة السياسية والاقتصادية التي تتحكم في مثلها العليا

، لحساب 1966عام  ونشرتها 1963مريكية مجموعة من المعايير عام وقد وضعت جمعية المحاسبين الأ

 المسؤولية الاجتماعية، وهي كما يلي:

ي شاط الاجتماعقة بالنلمتعلا حيث لا بد أن تكون البيانات والمعلومات المحاسبية . معيار الصلاحية:1 

ر الاجتماعي ية الأثماعجتوثيقة الصلة بالهدف والارتباط باستخدامه، وضرورة أن تعكس التقارير الا

تبعث  حقيقية صورةبللأنشطة المطلوب قياس نتائجها لجميع أصحاب المصلحة والأطراف المستفيدة 

 ية الختامية.لاجتماعاوائم الأهداف المرجوة من إعداد الق على الثقة وفي الوقت المناسب، وبشكل يحقق

بنزاهة وتجرد، والاعتماد على  ئق والتقارير عنهاويعني ضرورة تحديد الحقا . معيار الخلو من التمييز:2 

 .2للتكاليف أو للعوائد الاجتماعية طريقة موضوعية للقياس المحاسبي سواء

                                                           
1 Sen and Bhattacharya, "Does Doing Good Always Lead To Doing Better? Consumer Reactions to Corporate 

Social Responsibility", Journal of Marketing Research, Vol. 38, (2001), Iss.p 230 
التجارة،  سلامة نبيل فهمي، الإطار العلمي للمراجعة الاجتماعية بهدف قياس وتقييم الأداء الاجتماعي للمنظمات،أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية 2

 112.ص1984جامعة قناة السويس، 
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ة، حتى يمكن جتماعياف الاالأهد ويتمثل في ضرورة تبيان أسباب تحقق أو عدم تحقق . معيار السببية:3 

يدا لحق ذلك تأكة، وكالمعلومات الاجتماعيالوصول إلى درجة الإقناع العام وإشباع حاجات طالبي 

 .ؤسسةة نتائج النشاط الاجتماعي للمالمجتمع في معرف

صادي( في شاط الاقتللن تاريخيةال لفةويقابل هذا المعيار )معيار التك. معيار التكلفة الاجتماعية التاريخية: 4

نه صعب قياسه لأيلمعيار اذا في ه ، ويتعرض هذا المعيار للنقد الشديد، غير أن المغزى الحقيقيالمؤسسات

 الاجتماعية. يأخذ بالاعتبار العوائد بعيدة المدى زمنيا للأنشطة

أخرى زمنية، و نسبية  سبابويمتاز هذا المعيار بصعوبة إخضاعه للقياس الأ. معيار العائد الاجتماعي: 5

ائد ع ليشمل العو نه يتسلأية، لفي مجال المحاسبة الما تحقق الإيراد ويمكن أن يحل هذا المعيار محل مبدأ

 الاجتماعية التي لا يوجد لها أسعار محددة أو متفق عليها.

المعيار مبدأ )مقابلة الإيرادات  ويقابل هذا . معيار مقابلة العوائد الاجتماعية بالتكاليف المسببة لها:6 

نشاط اجتماعي تحت كل  بالتكاليف( في حالة المحاسبة المالية، ويعني مقابلة العوائد الاجتماعية لكل

مجال من مجالات المسؤولية الاجتماعية بالتكلفة التي أحدثت هذا العائد، وهو يتسع ليشمل الأساليب 

 .1المستحدثة في قياس العائد الاجتماعي أو التكاليف الاجتماعية

 :هماقتصادية و الا لتكاليفن اعية رئيسيين للفكر المحاسبي لتمييز التكاليف الاجتماع آخرين وثمة معيارين

                                                           
 152ص ،مرجع سبق ذكرهمن المصارف على رضا عملائها من القطاع الصناعي في الأردن،جريس، أثر جوده وأسعار الخدمات المقدمة  زعرور  1
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ة، وذلك سؤسللم تماعيالاج ويتمثل في الأهداف غير الإلزامية للنشاط . معيار الهدف من النشاط:1 

لزامية إي أنشطة غير هلأنشطة ذه امثل عقد الدورات التدريبية للعاملين أو الأبناء المجتمع المحلي، ومثل ه

 يط.ع المحلين أو لدى المجتمتهدف المؤسسة من ورائها تحسين صورة المؤسسة لدى العام

التكاليف الاقتصادية والاجتماعية،  بالتمييز بين ؤسسةوهو معيار لإلزام الم. معيار الإلزام القانوني: 2

تكاليف  بأدائها والوفاء بها لا تكون أنشطة اجتماعية، وتعتبر ؤسسةلأنشطة التي يلزم القانون المفا

للمساءلة القانونية إن لم تفي بها، ومثل ذلك )توفير  اقتصادية، على اعتبار أن القانون يخضعها

لى النقيض مواصلات للعاملين، وتوفير الرعاية الصحية، والضمان الصحي، وغيرها(، وهذه الأنشطة ع

فهي بهذه الحالة غير ملزمة لكنها  د شوارع، وإنارة، وتشجير، وغيرهامن تعبي ؤسسةمما قد تقوم به الم

 .1في نطاق التكاليف الاجتماعيةتتحمل جراء ذلك تكاليف 

 البيئةالمسؤولية الاجتماعية و  أداء المبحث الثالث: محاسبة

ولغرض  لأحيان،اغلب وفق مؤشرات محددة وكميه في أ اختصاصا مهتما بالقياس تعتبر المحاسبة

صصون في ر المتخطو  دقمفهوما نظريا مجرداً ف لمؤسسةالأداء الاجتماعي ل أن لا يكون الحديث عن

لاستثمار وا ين الأنفاقنقدية بو لية المالية والمحاسبة معايير يتم بموجبها قياس الأداء الاجتماعي بوحدات ما

 .تجاه مختلف أصحاب المصالحاخلال فترة زمنية معينة  ؤسسةالتي قامت به الم

 

 

                                                           
ية ، استراتيجيات المسؤولية الاجتماعية وأثرها على أداء البنوك العاملة في دولة الكويت، رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعه عمان العربالشمري بدر 1

 112ص2014للدراسات العليا :عمان، الأردن.
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 والبيئية محاسبة أداء المسؤولية الاجتماعية: مفهوم الأولالمطلب 

يوفر بيانات ومعلومات تفصيلية عن المجهودات  ؤسسةام المحاسبي للملمعلوم أن النظومن ا 
أساسا لترشيد قراراتها الإدارية. وقد كانت المحاسبة الإدارية كحقل دراسي هي  ومنجزات الإدارة ستخدم

توجد  الكبيرة في العالم المؤسساتما اليوم فان أغلب التي تهتم بتوفير مثل هذا النوع من المعلومات. أ
ها وحدات محاسبية متخصصة في تقديم التقارير والقوائم المالية ذات العلاقة بالأداء الاجتماعي لدي

لمختلف الجهات. إن فئات أصحاب المصالح تحاول أن تجري تقييما من خلال هذه التقارير والمعلومات 
خلال فترة زمنية معينة وكيف كان هذا الأداء متوازنا وشاملا لأصحاب  ؤسسةلمالية والمحاسبة عن أداء الما

المصالح دون إهمال لفئة منها. ويمكن القول أن هذه البيانات والمعلومات تتسم بالدقة والمصداقية والثقة 
وأخرى كجهات  ؤسسةبتأييده أطراف داخلية من الم خاصة وأنها تعبر عن محتوى محاسبي ومالي قامت

 ة يفترضؤسسؤولية الاجتماعية والبيئية للمومكاتب محاسبية مستقلة. ومن المعلوم أن قياس المس خارجية
نطاق تأثيرها الاجتماعي الإيجابي على ثانيا و  ؤسسةحة الإقتصادية للمالمصلأولا  محورين:أن يغطي 

ار جانبية تعكس في من آث ؤسسةتب عن المعاملات المالية للممختلف الجهات. كما أنه يمتد ليشمل ما يتر 
ظاهرة العناصر الخارجية والتي تتبلور في التكاليف والمنافع الاجتماعية وهذا يعني امتداد قياسات هذه 

طور لها بعد تبدا أن البعض من هذه الجهات لم  المسؤولية بمعايير مالية ومحاسبية إلى مختلف الأطراف وإن
شكلا محددا أو قوالب تتصف  أخذتات المحاسبية لا ريقة عرض البيانمؤشرات مالية مقبولة. كما أن ط

ة ؤسسطبيعة عمل المالتقارير المالية حسب  بالعمومية بل إنها يمكن أن تكون بقوائم خاصة ومفردات في
اهتمام المحاسبين بتطوير الأنشطة المرتبطة بالمسؤولية  أهذا الأساس بد والقطاع الذي تعمل فيه. على

إطار اهتمام المحاسبة وأساليب معالجة ما يرتبط  فيدخل ت أنة والتي ينبغي ؤسسالاجتماعية والبيئية للم
  .1بذلك من تقارير أداء اجتماعي وبيئي

                                                           
والوضعي، الملتقى الدولي الاول حول:  الإسلامي النظامين بين موازنة دراسة :للشركات الاجتماعية للمسؤولية إسلامية نعيمة يحياوي، دلائل، زكية مقري  1

 ، جامعة غرداية، الجزائر.24/2/2011-23المستقبل، يومي  ورهانات الواقع  مالإسلا  الاقتصاد
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 يئيةوالب اسبة أداء المسؤولية الاجتماعيةمحتعريف -1

لقد ظهرت محاسبة المسؤولية الاجتماعية كنتجة للضغوط التي عمت الدول المتقدمة من قبل 

أسماء مثل المحاسبة الاجتماعية  الإنسان وسميت بعدة البيئة وجمعيات حقوق على جمعيات المحافظة

Social Accounting  أو المحاسبة الاجتماعية لمنظمات الأعمالCorporate Social Accounting 

 .ccountingAesponsibility Rocial S 1لكن الشائع هو تسمية محاسبة المسؤولية الاجتماعية 

ة ومركزها المالي من ؤسستحديد نتيجة أعمال الم إلىع من فروع المحاسبة يهدف وتعرف بأنه فر 

ة لها علاقة بفئات المجتمع المختلفة وليس فقط مصالح ؤسسل مدخل اجتماعي باعتبار أن المخلا

 :2الافتراضات التالية المالكين. وتقوم هذه المحاسبة على

المجتمع  فيتعددة مات ئفتعمل فيه ولأطراف و  لمجتمع الذيتجاه ااة لها التزامات ؤسسأ. أن الم

 .تقبل هذه الإلتزامات والوفاء بها وعليها

 يؤدي إلى ية وبمافاعلباستثمارها  ب. إن الموارد المتاحة للمجتمع نادرة ومحددة، لذلك يتوجب

 مقبول من مثل هذه الاستثمارات. تحقيق عائد اجتماعي

 ىدرة يتوجب علوارد ناهي مفدون أضرار كالماء والهواء  ج. لا توجد موارد مجانية يمكن استغلالها

 للمجتمع.تعويضها  المؤسسات

 الإطار صة فيقوم به من أعمال وخاتلى ما ة الاطلاع عؤسسد. من حق المجتمع على الم

 الاجتماعي من خلال مبدأ الإفصاح المحاسبي.

                                                           
1 Asongu, J.J., "The Legitimacy of Strategic Corporate Social Responsibility as a Marketing Tool", Journal of 

Business and Public Policy, Vol, 1, No, 1.2007, pp. 207–222 
 32ص. 2003-2002، الدار الجامعية ،  مقدمة في إدارة الأعمال اللوجيستيةثابت عبد الرحمن إدريس ،  2
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 والبيئي: للأداء الإجتماعيأهمية القياس والإفصاح المحاسبي  -2

ن مختلف ما بالإفصاح عن أدائها الاجتماعي أهمية كبرى من خلال قيامه المؤسساتتجد إدارة 

. إن الفئات ذات المصلحة تنظر إلى هذا الإفصاح المحاسبي على أنه إجابات دقيقة العلاقةالجهات ذات 

اقية أكبر في حالة ه الجهات المختلفة وبالتالي فإن المصدذواضحة ومحددة تساهم في تطوير العلاقة بين ه

ها المالي لجهات محددة وكيفية إستفادة هذه ئة تفصح عن أداؤسستقارير ملحقة في ميزانيات الم وجود

الجهات من هذا الاستثمار الاجتماعي. ومن المعلوم أن هناك العديد من المعايير الدولية وحتى المحلية من 

مختلف الجهات بل وتوسيع نطاق الإفصاح المحاسبي تطالب بنشر وتوصيل المعلومة الموثوقة والدقيقة إلى 

 .1ةؤسس ترتبط بعلاقات مباشرة مع المإلى جهات أخرى قد لا

 : 2إن الإفصاح والتوصيل المحاسبي يتطلب مراعاة ما يلي 

وانب صة في الجخا للإفصاح صين الماليين بتطوير مؤشراتجهود ومهارات من المحاسبين والمتخص أ.      

 .اض الملائم لهت والعر اسافير القيتي لا تزال التخصصات المحاسبية والمالية قاصرة عن تو الجديدة وال

ن مم ونوع كيث توفر  بحب. الدعوة الجادة إلى توسيع حدود الإفصاح عن المعلومات المحاسبية      

 .لةمضل غيرو رية لومات نافعة وضرو المعلومات في القوائم الختامية وملحقاتها يجعل منها مع

في الكثير من  ر الاجتماعي يتطلب إعادة النظرإن حدود الإفصاح الواسع النطاق في الإطا

يوجد اتجاهان رئيسيان  فعول حتى الوقت الحاضر. وفي العالمأدوات التحكم والمعايير المحاسبية سارية الم

ن الإفصاح لعرض البيانات والمعلومات المتعلقة بالأداء الاجتماعي الأول وجود تقارير مستقلة ع

الاجتماعي قد تكون وصفية في بعض جوانبها أو تفصيلية ومتخصصة بعرض العوائد والتكاليف 
                                                           

سؤولية الاجتماعية بمنظور اسويقي: دراسة اسويقية  راء عينة من المديرين العاملين في المنش ت التا عة لوزارة الصناعة ثامر ياسر،  الم البكري  1

 69ص1996والمعادن، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد: جامعة  غداد.
2 Becker-Olsen, Karen L, & Hill, Ronald. "The Impact of Perceived Corporate Social Responsibility On Consumer 

Behavior". UC Berkeley: Center for Responsible Business.2005,p44 
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ارات بعن أدائها الاجتماعي وفق اعت المؤسسة واحد تفصح من خلالهالاجتماعية. والثاني وجود تقرير 

 .1قوائمها المالية وملحقاتها

ن خلال الإفصاح عن أدائها الاجتماعي والبدني م المؤسساتن نلخص ما تستهدفه وهكذا يمكن إ      

 :2بما يلي

لال أخذ ية من خلخارجالجهات صاحبة المصلحة الداخلية منها وا مختلف. تحسين العلاقة مع  1

 .لإعتبار ضمن مؤشرات نقدية وماليةا عينمطالبها ب

ليها من عادق لمصية واتجاه هذه الأطراف من خلال التقارير الرسم المؤسسة زيادة مصداقية .2

 قبل جهات خارجية موثوقة كمكاتب التدقيق المحاسبية والقانونية.

لمختلف  ن مقبولواز ت درها الإطار الراعي والمهتم بإيجا.تحسين العلاقة مع الدولة باعتبا3

 الأطراف.

على  علمجتملبرهنة وال .المساهمة في إظهار أهمية الأداء الاجتماعي والبدني على نطاق واسع4

شعور لدى  ميوتناصة لخصخنطاق ا اتسعأهمية كبيرة لحماية البيئة والعاملين في وقت  لها ةؤسسلمأن ل

 بها.ير من الأدوار التي كانت تقوم ثالمجتمع والعاملين بتخلي الدولة عن ك

 

 

                                                           
عة ثامر ياسر،  المسؤولية الاجتماعية بمنظور اسويقي: دراسة اسويقية  راء عينة من المديرين العاملين في المنش ت التا عة لوزارة الصنا البكري  1

 70صمرجع سبق ذكره،  دن،اوالمع
الملتقى الدولي: الاقتصاد الإسلامي:  دور الاقتصاد الإسلامي في اعزيز مبادئ المسؤولية الاجتماعية للشركات،مولاي لخضر  عبد الرزاق و بوزيد سايح ،  2

 .08، ص 2011الجزائر، فيفري  –الواقع والرهانات ، جامعة غرداية 



 المسؤولية الاجتماعية تكامل                                                                         الفصل الثالث: 

 

175 
 

 المطلب الثاني: بعض نماذج القياس المحاسبي للأداء الاجتماعي والبيئي

 سساتالمؤ  بلن قمعي والبدني خدمة لقياس الأداء الاجتماتعددت النماذج المحاسبية المست

ت قطاعات واء كانها سوالقطاعات التي تعمل في المؤسسات كيفت وفق اعتباراتوطورت هذه النماذج و 

لبعض من هذه ا إلى اة هنصناعية ملوثة أو قطاعات خدمات مثل التعليم والصحة وغيرها. ويمكن الإشار 

 في الميدان المحاسبي: ةوجودالنماذج والتي تعد أشهر الم

 SMFC: Scovill Manufacturing Company نموذج الأول:.النموذج 1

ة إلى مجموعتين الأولى تتمثل بالأنشطة ذات ؤسسلنموذج الأنشطة الاجتماعية للميقسم هذا ا

تم عرض المجموعتين التأثير الإيجابي من الناحية البيئية والاجتماعية والثانية الأنشطة ذات التأثير السلبي وي

لثانية على شكل ميزانية عمومية بحيث تشكل المجموعة الأولى جانب الموجودات وتشكل المجموعة ا

تبويب الميزانية وفق النموذج إلى أربعة أجزاء رئيسية يغطي كل جزء مجال مهم  تمجانب المطلوبات. وي

لأول يتم عرض فرص العمالة والثاني يكرس وحيوي من مجالات المسؤولية الاجتماعية والبيئية ففي المجال ا

 أدناه عرض للرقابة البيئية والثالث للمضمون الاجتماعي والأخير لخدمة الزبائن وقضايا المستهلكين. وفي

 :1كر اسمها حيث جاء كالتاليلم يذ  صناعية ؤسسةافتراضي لم

 ن لعرضبالأرد (هاة خاصة )لم يفصح عن اسمة صناعيؤسسا التقرير محاولة من جانب ميمثل هذ

 مؤشرين لبعض ا تؤديهية لمقيما نقد تحديد قدر الإمكانمحاولين  ،ماعي والبدنيا الاجتها وآدائهأنشطت

 الجوانب التي لا يمكن تحديدها بدقة بمؤشرات مالية.

 

                                                           
 .2008، ، عمان الأردنالمسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع"، دار وائل للنشر، الطبعة الثانيةطاهر محسن المنصور الغالبي، " 1

 114ص
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 SMFCنموذج  (:3-2جدول رقم )

 سلبي ايجابي

 .فرص العمل1

ا منه 2003رصة عمل جديدة خلال عام ف 400وفرنا -

 على الملاك الدائم .  150عقد مؤقت و  250

فرنا خمسة فرص عمل لمعوقين يزيد نسبة العجز و -

 % 40عندهم عن 

لتعاون مع الجامعات ومع مؤسسة التدريب المهني ا-

شاب وشابة  120للشياب في وزارة الصناعة لتدريب 

 خلال برنامج استمر لعدة ستة أشهر

ة من حيث الهوة العامل هناك قصور في تركيبة-

 ميلها لصالح العاملين الذكور.

ناك نقص في تجهيزات السلامة المهنية عن ه-

المستويات المعتمدة دوليا رغم تجاوزنا للمعايير 

 المحاسبية .

دم المشاركة بشكل كاف في المؤتمرات والوحدات ع-

 خارج الوطن.

 .الرقابة البيئية2

راك .المساهمة في دعم جمعية حماية البينة والاشت1

 دولار(. 5000في برنامج تدوير المواد المستعملة )

.استجابة شركتنا لطلب الجهات الرقابية في وزارة 2

الصناعة ووزارة البيئية وقامت بشراء و نصب 

معدات تنقية الهواء من العوادم في منطقة عملنا 

 دولار(. 100.000بمبلغ )

.قامت الشركة بتشجير الشارع المؤدي إلى مصنعنا 3

 دولار(. 5000كم وتكلفة ) 2ل بطو 

. عدم حل مشكلة شرب مياه فيها بعض التلوث  1

 بشكل كامل.

.مشكلة تسريب الزيوت وحصول تلوث بالتربة في 2

 المناطق القريبة من المصنع.

المجاورة  شجار .ظهور أمراض في بعض مزارع الأ3

 ونشك أن يكون السبب بعض الغازات المنبعثة.

سماك في النهر القريب .نفوق بعض أنواع الأ 4

والمجاور للمصنع نشك أن يكون بسبب تسرب بعض 

 المخلفات الكيماوية.

  . المضمون الاجتماعي :3

.قامت الشركة بالمساهمة ببناء المسجد القريب 1

 دولار( 10000من القرية التي تقع بجانب المصنع )

 دولار(. 20000.ترتيب حديقة أطفال بمبلغ )2

 دولار(. 2000فحة المخدرات ).دعم جمعيات مكا3

. إن نظام النقل العام في الشركة لم يصل إلى  1

 المستوى المطلوب.

لتطوير المركز الصحي في الشركة . هناك حاجة 2

 بأطباء متخصصين تزويدهوضرورة 

  . مجال خدمة الزبائن :4

*إصدار كتيبات إرشادية لاستخدام منتجاتها بشكل 

 دولار(. 3000نا)آمن يوزع على الزبائن مجا

شركة إلى دفع تعويض لأحد الزبائن اضطرت ال *

 500ج تسبب عنه ضرر مادي )و لعيب موجود بالمنت
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عملية الاتصال والاطلاع من أجل *بناء موقع إنترنت 

 دولار(. 10000على المنتجات )

يخص  فيما*يوم مفتوح للزبائن وسماع آرائهم 

 دولار(. 2000منتجاتنا )

*دعم قسم العلاقات العامة بكوادر جديدة 

 3000وإدخالهم في دورات تدريبية خارج الوطن )

 دولار(.

 بولار(.

"، مال والمجتمع: الأعلأعمالا، "المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات لغالبيمحسن المنصور ا طاهر المصدر:
 115ص.2008 الأردن، عمان الثانية،دار وائل للنشر، الطبعة 

 : Abtيةالافصاح عن المسؤولية الاجتماع : نموذجالثانيالنمودج  -2

القرار لتحسين إلى توفير معلومات لمتخذ  Clark Abtالافصاح عن المسؤولية الاجتماعية  نموذج يهدف

( نموذجاً للإفصاح عن المسؤولية الاجتماعية يعد Abtاقترح )حيث  المالي للإستثمار الاجتماعي. دالعائ

مة مركز مالي اجتماعي( ويعد بصورة مستقلة عن القوائم المالية على شكل )قائمة دخل اجتماعي وقائ

( بتطبيق هذا النموذج على الشركة التي يرأسها شركة استشارات إدارية منذ Abtوقد قام ) ،التقليدية

إلا انه في العام التالي قام بتطوير نموذجه وذلك بدمج النظام الاقتصادي  ،1974سنة  تىح 1971سنة

 ،اجتماعي -متين مدمجتين )قائمة دخل اقتصادي ليصبح النموذج على شكل قائوالاجتماعي معاً 

 .1اجتماعي( وذلك بهدف الربط بين الأنشطة الاقتصادية والاجتماعية -وقائمة مركز مالي  اقتصادي 

شكل )قائمة دخل اجتماعي وقائمة  ىفصاح عن المسؤولية الاجتماعية عل( نموذجه للإAbtقدم )و 

أما في السنة الرابعة من  ،آخذاَ في الحسبان وجهة نظر المجتمع سنوات الأولىماعي( في المركز مالي اجت

إذ نظر لبعض البنود من وجهة نظر الوحدة  ،التطبيق العملي فقد عرف النموذج منعرجاً آخراً 

 لم يحدّد أنه (Abtويعاب على نموذج ) ،بينما نظر للبعض الآخر من وجهة نظر المجتمع ،الاقتصادية

                                                           
1 Belal Uddin, Mohammed, "Three Dimensional Aspects of Corporate Social Responsibility", Daffodil International 

University, Journal of Business and Economics, Vol. 3, No. 1, January 2008.p15 
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مفاهيم واضحة لعناصر القائمتين وبالتالي صعوبة تعريف وتمييز تلك العناصر بوضوح مما يؤثر على 

( للخدمات الاستشارية مما يجعل فائدتها Abtلشركة ) وبما إن الدراسة صمّمت ،التطبيق العملي للنموذج

تقادات الموجهة لهذا ورغم الان ،وتحتاج إلي تعديل عند تطبيقها علي شركات ذات نشاط مختلف ،محدودة

وبالتالي أتاح  ،النموذج إلا أنه كان له السبق واللبنة الأولى في وضع تصور شامل عن الأداء الاجتماعي

 الفرصة لغيره من النماذج كي يخرج حيّز التطبيق.

يقوم النموذج على أساس إعداد ميزانية عمومية مالية اجتماعية وقائمة بصورة نقد كما في القوائم  
  :1اليةالت

 –إلى  -الميزانية المالية الإجتماعية للفترة من    (: 3-3جدول رقم )
 الإلتزامات  الأصول 

 ** موارد  شرية *** موارد  شرية 

 ** التزامات تنظيمية  *** أصول تنظيمية 

 ** التزامات عامة *** حق إنتفاع بخدمات عامة

 ** التزامات مالية  *** أصول مالية 

 ** حقوق المجتمع  *** ة أصول مادي

 **** المجموع  **** المجموع 

ع"، عمال والمجتمل: الألأعماا، "المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات لغالبيطاهر محسن المنصور ا المصدر:
 118ص.2008 عمان الأردن، دار وائل للنشر، الطبعة الثانية،

 قائمة الدخل(: 3-4جدول رقم )

 الصافي التكاليف المنافع يدةالفئات الاجتماعية المستف

 ** ** ** الشركة و حملة الأسهم

 ** ** ** العاملون 

 ** ** ** الزبائن

 ** ** ** الهيئات العامة 

 *** *** *** صافي الربح الإجمالي 

ع"، عمال والمجتمل: الألأعماا، "المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات لغالبيطاهر محسن المنصور ا المصدر:
 118ص.2008 الأردن، وائل للنشر، الطبعة الثانية،دار 

                                                           
 118طاهر محسن المنصور الغالبي، "المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والمجتمع"، مرجع سبق دكره،ص 1
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باهتمام متزايد  ظىة تحئية عن المسؤولية الاجتماعية والبيوهكذا يبدو من الاستعراض السابق أن المحاسب   

في العالم المتقدم ولو أننا في الوطن العربي بشكل خاص والدول النامية بشكل عام لا زلنا في بداية الطريق 

هتمام بهذا الموضوع بسب عدم نضوج مهنة المحاسبة من جانب وعدم الوعي بأهمية الأبعاد من ناحية الا

 .1آخر من جانب المؤسسات لاجتماعية في أداءا

 تلمؤسساا في لية الاجتماعيةالمطلب الثالث: نموذج مقترح لتبني برنامج للمسؤو 

عرض هتمام بالا زيادةة أن تحاول تعزيز فرص نجاحها في المجتمع من خلال ؤسسيمكن لأي م

بشكل مستمر،  و لتأثير ات اذبني مفردات مطلوبة بإلحاح كبير من قبل فئات المجتمع تالدور الاجتماعي و 

لمستفيدة في طراف ال الأكما يمكن عرض هذا الدور الاجتماعي للحوار والمناقشة وإبداء الرأي من قب

سسة المؤ  وز قدراتداً وتجاجة دور الاجتماعي كبير ضروريا أن تكون المبالغ المخصصة لهذا ال المجتمع وليس

 رية.طابع الاستمرام بتتس هودبجهذا الدور مقبولا وممثلا  بل المهم المشاركة والتوعية والمبادرة في جعل

 : 2ولكي يتم تطوير مثل هذا البرنامج يجب القيام بالخطوات التالية

ب يمكن أن يكت تزام لالالون هذا ادلأنه ب تكريس جهد لهذا البرنامج،.إلتزام الإدارة العليا و 1

و لس الإدارة أعضاء مجأر من أكثأو النجاح لمثل هذا البرنامج ومن الضروري أن يمثل البرنامج هذا واحد 

لبيئية لاجتماعية والشؤون اة باة، وان يتم صياغة رسالة واضحة تعكس اهتمام الإدار ؤسسدارة العليا للمالإ

 الإدارية.ين في مختلف المستويات بحيث تصبح دليلا للعامل

قة بالإدارة العليا ثيخطيط للبرنامج وتكون على علاقة و .التخطيط: يتم تشكيل لجنة للت2

ع هذه اللجنة خطة مناسبة للبرنامج في ضوء رسالة هذا البرنامج المعلنة لمختلف الجهات. تضة، مؤسسلل

                                                           
 119ص جع سبق ذكره،مر ، " المسؤولية الاجتماعية واخلاقيات الاعمال : الاعمال والمجتمع " ، طاهر محسن والعامري  الغالبي  1

2 Carrigan, M. &  Attalla, A. “The myth of the ethical consumer – do ethics matter in purchase behavior?”, Journal 

of Consumer Marketing, Vol. 18 No. 7,2001, pp. 56-77.   
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نة التحقيق ويتوفر فيها قدر الإمكان قابلية من الضروري رسم سياسة واضحة وتحديد أهداف معلنة ممك

 القياس الكمي.

ا لدولة التي لهاوزراء  ة أوئخارجيين أو من جمعيات حماية البيبمستشارين  الاستعانة وهنا يمكن أن

 اهتمام بهذه الجوانب.

ول عن دير مسؤ ين مة الاجتماعية، يتوجب تعيؤسسدير للبرنامج، بعد وضع خطة الم.تعيين م3

 تنفيذ الخطة وتقديمها من ناحية العائد الاجتماعي المتحقق. متابعة

ة وطبيعة خطتها الاجتماعية ؤسسعدون وهذا الأمر يربط بحجم الموقد يكون لهذا المدير مسا

 .1غت والسلوك الإداري مثل شركة بوينلديها دائرة كبيرة لأخلاقيا ت في العالمؤسساض المفبع

ة عمله ؤسستقرير شامل لما يتوجب على الم : وهنا يتم إعداد.التدقيق أو المراجعة الاجتماعية4

ة فيما ؤسسالموما تقوم بعمله الآن في أنشطة إجتماعية وبيئية. إن هذه الوثيقة تتضمن معلومات تحتاج 

يخص الموارد البشرية، وسلامة وأمن المنتجات، وقضايا تتعلق بالتلوث البيئي وشؤون حماية المجتمع المحلي. 

بية ومات الواردة في التقرير يجب أن تكون دقيقة وكمية قدر الإمكان وتعرض الجوانب الايجاإن المعل

يا ة إلى العاملين وجهات أخرى باهتمام حول طرح قضاؤسسع المستموالسلبية في البرنامج. فقد ت

ال وكذلك ة للقوانين والتشريعات والممارسات الأخلاقية في ميدان الأعمؤسسالخروقات التي تقوم بها الم

 .2في مجال صحة العاملين في البيئة

                                                           
1 Carrigan, M.& Attalla, A.“The myth of the ethical consumer – do ethics matter in purchase behavior?”,Op,Cit, 

pp56-77.   
2 Jean-Christophe Lepissier, Manager : une responsabilité sociale, Editions Liaisons, paris; 2001,p63 
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تطلب تكاليف عالية وبالتالي تإن الأنشطة الاجتماعية والبيئية .ترتيب عملية تمويل البرنامج، 5

فإنها تحتاج إلى تمويل مناسب وقد يكون كبير جداً. إن مصادر التمويل قد تكون واحد أو أكثر من 

 :1المصادر المحتملة التالية

ئن من  الزباي إلىة أن تمرر بعض تكاليف البرنامج المعد للجانب الاجتماعؤسسم* يمكن لل

خذ ألى ضرورة إلإشارة ب ايج خلال إضافة زيادة مناسبة على أسعار السلع والخدمات التي تقدمها. وهنا

 الذي يذهبو ج و لمنتسعر الن هذا النوع، حيث أن تدفع زيادة قليلة جدا مالجانب الأخلاقي في قرارات 

 وبيئية.ويل عمليات إنسانية واجتماعية إلى تم

مح لها ق لا يسسواة كاملا نفقات البرنامج، حيث أن الوضع التنافسي في الأؤسس*تتحمل الم

عطي مردود كونها تها لبرفع السعر، في هذه الحالة تعتبر نفقات البرنامج كلف اجتماعية يجب تحمل

 اجتماعي ايجابي لها.

معونات  يمدو تقأيبية ن طريق الإعفاءات الضر جزء من نفقات البرنامج ع*تحمل الحكومة كل أو 

 ية.على القيام بالأدوار الاجتماع المؤسساتأخرى من أجل تشجيع مالية وحوافز 

 تبني برنامج أداء *ويمكن من خلال المخطط التالي أن نوضح حالة افتراضية لمنظمة ترغب في

 بشكل مستمر وفعال. ئياجتماعي وبي

                                                           
1 Carter, A.J. & Burritt, R.L. "By whatever name: a typology of corporate social responsibility", Journal of the Asia-

Pacific Centre for Environmental Accountability, Vol. 13, No. 4, (2007)  p: 21 
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 ةؤسسية الإجتماعية في منموذج مقترح لتبني برنامج المسؤول(: 3-5شكل رقم )ال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
الإدارة العليا واللجنة الخاصة للبرنامج 

 المفتوح 

ولادة البرنامج المسح  التنفيذالمسح و
 التنفيذوالتخطيط و

تشغيل البرنامج 

 والتدقيق الأولي

النضوج و الرقابة 

 التدقيق الإجتماعيو
استدامة البرنامج 

 واستمراريته

 *مسح الحاجات
المنطقة  *دراسة

ستفيدة الفئات المو
 منها

*تحديد الأولويات 
للأنشطة 

 الإجتماعية 

*إختيار حزمة 
 أنشطة

للدخول *مرشحة 
ضمن البرنامج 

 البيئيالإجتماعي و
*تقدير الأموال 
اللازمة للإنفاق 

 على هذه الأنشطة  

*إعلان عن الموافقة 

على البرنامج 

 والأنشطة الواردة فيه

*فحص آليات التمويل 

المناسبة والتأكد من 

القدرة على توفيرها 

 وإقرارها

*وضع هيكل ملائم 

للبرنامج و تعيين 

 مسؤول ومساعدين 

 *إعلان رسالة برنامج

*وضع خطة واضحة 

تتضمن أهداف 

البرنامج والأنشطة 

 الواردة فيه 

 

*إقرار البرنامج 

بأنشطته و خطته 

وإجراءات العمل 

 فيه بشكل كامل 

*البدء بتنفيذ 
 البرنامج:

ت *تنفيذ الآليا
الخاصة بالحد من 

 التلوث
*تنفيذ آليات خاصة 

بالمساعدات 
 الإجتماعية 

*تنفيذ ىليات مساعدة 
 للعاملين 

*حملات توعية 
مكثفة بأهمية 

الأنشطة الإجتماعية 
 الواردة في البرنامج 

*إجراء عملية 
التدقيق الأول و 
فحص المؤشرات 
و مقارنتها 
بالمعايير المحددة 
 إقليميا و دوليا 

بة الإدارة راق*م
لتنفيذ البرنامج 

إتخاذ الإجراءات و
التصحيحية في 
حالة وجود 

   الإنحرافات

*تركيز البرنامج على 
الأنشطة ذات المردود 

الإيجابي الأكبر الذي اتضح 
 تأثيره على المجتمع .

*التحقق من فاعلية آليات 
المتابعة و مدى دقة قياسها 

 للنتائج 
*تركيز على الحساب الكمي 

د الإاجتماعي و عرض للعائ
التقارير الخاصة بالأداء 

الاجتماعي و إيصالها إلى 
 مختلف الأطراف المستفيدة 

*بناء موقع على شبكة 
 الأنترنيت

*محاولة الارتباط مع جمعيات 
طة متخصصة بشؤون الأنش
الإجتماعية التي تبنتها 

 ةالمؤسس

*إعتبار الأداء 
ي جزء الاجتماع

مهم في الأداء 
 سةالكلي للمؤس

*السعي للدخول 
في ميادين 

إجتماعية أخرى 
 أكثر طموحا

*الدعاية الواسعة 
للبرنامج و تعزيز 

 مصادر التمويل 
*تعزيز العلاقات 

و الشراكة مع 
مختلف الجمعيات 
البيئية و الإنسانية 

و الإجتماعية 
 المحلية و الدولية 

يقوم بالعمل فريق عمل مشكل من قبل الإدارة مع 
ت أصحاب المصالح و الجمعيات مرشحين من فئا

 أشهر 6المختلفة المعنية بشؤون المجتمع المدني  

الإدارة العليا و اللجنة المشكلة 

 أشهر  6لمتابعة البرنامج 
ليا و اللجنة الخاصة الإدارة الع

جهود جميع العاملين سنة بالبرنامج و
 واحدة 

اللجنة الخاصة الإدارة العليا و
 لين سنتان جميع العامو بالبرنامج
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: الأعمال لأعمالاقيات ، "المسؤولية الاجتماعية وأخلاطاهر محسن المنصور الغالبي المصدر:
 122ص.2008 ألاردن، نعما الثانية،والمجتمع"، دار وائل للنشر، الطبعة 
 فييئي المقترح امج البلبرناؤهلة بدقة عالية دوراً أساسيا في نجاح وتلعب الموارد البشرية الم

ة والتي يئالبي لأضرارافي إحداث العديد من بب تتسالصناعية قد  ؤسساتة. حيث أن بعض المؤسسالم

. ويلاحظ في ن الدقةية متحتاج إلى متخصصين يتابعون تنفيذ البرنامج بمؤشرات فنية على درجة عال

عادة  هذه الأدوار وم بمثلتق ات والتيؤسسامية عدم العناية في الموخاصة في الدول الن التطبيق العملي

 ينة.ن معما تكون أماكن لتجميع الناس غير المؤهلين أو المطلوب إبعادهم عن أماك

إن واقع الحال يشير إلى أن المهام الملقاة على عاتق بعض الوزارات والدوائر المرتبطة بها ذات 

، فمثلا وزارة البيئة في كثير من الدول تحتاج إلى متخصصين وخبراء في مجال معالجة أهمية عالية

 اد الخطرة ومعالجة المياهالنفايات الصلبة وتلوث الهواء والماء والتربة وخبراء في النفايات الكيماوية والمو 

م الكبير ذا الاهتماالصناعية وكذلك في مجال التصحر والتنوع الحيوي والأمطار الحامضية وغيرها. إن ه

ة أوجد العشرات بل المئات من الوظائف الجديدة بمسميات ومحتويات مختلفة لا يجوز أن ئفي قضايا البي

 .1يشغلها إلا متخصص عالي التأهيل

 : 2ونورد في أدناه بعض المسميات الوظيفية والمهام والواجبات الداخلية في محتواها 

 

 

 

                                                           
1 ALAIN chauveau et ROSE,Jean-jacques L’entreprise Responsable, paris, 2003 

 124صمرجع سبق ذكره،  جتمع"،طاهر محسن المنصور الغالبي، "المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات الأعمال: الأعمال والم 2
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 ت الوظيفية( :المهام والواجبا3-5جدول رقم)

 الواجبات العامة المهام و  المسمى الوظيفي

 

 

 

 

 

 أخصائي نفايات صلبة

 solid waste specialist 
  

لصلبة في أماكن تجميع النفايات إنشاء قاعدة بيانات للنفايات ا-

 التشريعات المتعلقة بهاو 

آلية عن واقع الحال لإدارة النفايات و إعداد البحوث الميدانية -

 من جمع و نقل و معالجةتحسينها 

ير تحديد مواقع تجميع النفايات المشاركة في إعداد أسس و معاي-

 التنسيق مع الجهات المعنية و 

علقة بمعالجة النفايات العضوية التوصيات المتتقديم المقترحات و -

 إعادة التدوير والورقية والبلاستيكية والمعدنية و 

ي قطاع النفايات حول معالجة القيام بتدريب الكوادر العاملة ف-

 النفايات الصلبة 

 النفايات الصلبة  دارةلإ حات مشاريع على المستوى الوطني إعداد مقتر -

في مجال إدارة النفايات الصلبة الدولية متا عة التجارب الإقليمية و -

 تقديم مقترحات للإستفادة منها وطنيا و 

 أخصائي تلوث الهواء

Air pollution 

الضجيج و أبراج التقوية بيانات متعلقة بتلوث الهواء و  قاعدةإنشاء -

 و التشريعات المتعلقة بالموضوع 

تقارير الواردة من مراكز الفحص ومحطات الرصد تحليل التقييم و - 

 رفعها إلى متخذي القرار وإعداد التوصيات اللازمة و 

وث الهواء تنفيذ المشاريع اللازمة للحد من تلإعداد البحوث واقتراح و - 

النشاطات لضوضائي الناتج من وسائط النقل والمصانع و أو التلوث ا

 الحرفية

ملوثات عداد المواصفات الفنية للأجهزة والمعدات لقياس الضجيج و إ- 

 الهواء 

تطبيق سياسات المنظمات الدولية فيما يتعلق بإستخدام الطاقة - 

 التلوث  النظيفة لرفع الكفاءة التشغيلية للمصانع و تقليل

 علمية في مجال التكنولوجيات الرفيقة إعداد نشرات إرشادية- 

 النقل بالبيئة بما فيه قطاع الصناعة و 

قة في مجال قطاع تدريب الجهات ذات العلاإعداد البرامج التدريبية و - 

 نوعية الهواء الغلاف الجوي و 
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ة ات العلاقندوات لتوعية كافة الجهات ذإعداد نشرات وبرامج و - 

 التلوث الضوضائي بقطاع الغلاف الجوي ونوعية الهواء و 

خبير نفايات خطرة و مواد 

 كيماوية

 

 hazardous waste 

&chemical specialist 

نفايات  ة معلومات عن المواد الكيماوية وما ينتج عنها منإنشاء قاعد-

 التشريعات ذات العلاقة خطورتها و  خطرة وتحديد

والنفايات  لازمة لإدارة المواد الكيماويةير الالمعايإعداد الأسس و - 

التعامل مع الخطرة من حيث النقل والتداول والتخزين والإستيراد و 

 دائرة الجمارك  

: الأعمال لأعمالاقيات ، "المسؤولية الاجتماعية وأخلالغالبيطاهر محسن المنصور ا المصدر:
 124ص.2008 لأردن،عمان ا والمجتمع"، دار وائل للنشر، الطبعة الثانية،

 ت:مؤسسالية الاجتماعية للؤو أسس نجاح المس المطلب الرابع:

جتماعية ليتها الاؤو ، حتى تنجح في أدائها لمسلمؤسساتمن الضروري أن يتوافر لدى ا لقد أصبح

 :1تمثل فيما يليت مجموعة من الأسس، والتي

المسائل بتبدأ  ضل أنالأف منلية الاجتماعية، فؤو في بداية أدائها للمس ؤسسةإذا كانت الم .1

فاعل مع ة لهم أو التجتماعية الاالصغيرة، أو التي يمكنها أدائها بذاتها، مثل تدريب الموظفين، والرعاي

  .أنشطة الحفاظ على البيئة

هر الخارجي و المظألدعاية لية الاجتماعية كوسيلة من وسائل اؤو قيامها للمسالمؤسسة ألا تتخذ . 2

 امجتمعي

ا دفعة قيام بهون ضرورة الد لية الاجتماعيةؤو لضروري وضع أولويات لقضايا المسن اأنه م -3

 .ؤسسةصلة بأهداف المذات مال واحدة، مع الأخذ في الأولويات بأكثر الأع

                                                           
أحمد سامی عدلى القاض ي، المسئولية الاجتماعية البنوك العاملة في مصر كشركات مساهمة مصرية، رسالة ماجستير، كلية التجارة، أسيوط،  1

 18، ص 2010
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تبنى عليها  قية راسخةمن قيم أخلا نابع عيةلية الاجتماؤو لأداء المس ؤسسةأن يكون توجه الم -4 

 هداف.والأ الاستراتيجيات والخطط

 امالقيو علاقة ذات ال لأخرىا ؤسساتوالم ؤسسةون والتنسيق والتشاور بين المالأخذ بمبدأ التعا -5 

 للمجتمع. فيدةبمشاريع مشتركة ذات أهداف م

 مع العمل ؤسسةرات المالقد لية الاجتماعية، وفقاؤو سستمرارية في تنفيذ مشاريع المالأخذ بالا -6

 .الطويللمدى اعلى المشاريع على تنمية هذه 

على استعداد للقيام  ؤسسةا، يجب أن تكون المومن ثم فإن المسئولية الاجتماعية عند الأخذ به

بكافة الأنشطة والفعاليات، للمساعدة في نمو وتحسين الحالة التي تقوم بالتعاون معها لمساعدتها لتكون 

مصلحة لتحقيق  ؤسسةظر إلى أية أهداف أخرى تخص المفي وضع أفضل عما سبق، وذلك دون الن

تماعي اجو  أخلاقيماعية هي بمثابة التزام لية الاجتؤو ة فيما بعد، فالمسؤسسذاتية وأهداف قد تضر بالم

هم في تحسين أوضاع الفئة التي اللمشاركة في نمو المجتمع وإحراز خطوات إيجابية تس تتمتع به المؤسسة

 .1زء لا يتجزأ منهتقوم بمساعدتها، باعتبارها شريكة في هذا المجتمع وج

 

 

 

   

                                                           
ة ماجستير، كلية التجارة، أسيوط، المسئولية الاجتماعية البنوك العاملة في مصر كشركات مساهمة مصرية، رسال أحمد سامی عدلى القاض ي، 1

 18، ص 2010
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 دامةلمستاوالميزة التنافسية  ابع المسؤولية الاجتماعية للمؤسساتالمبحث الر 

 ة:جتماعيالا ليةؤو من قضايا المس مؤسسات: الفوائد العائدة على الالأولالمطلب 

يقها لية الاجتماعية وتطبيقها وتسو ؤو المرتبطة بقضايا المس ؤسساتالمصل المنافع العائدة على قد ت

ة والفئات المستهدفة في ؤسسالعديد من المنافع لصالح الموالعمل بها داخل المجتمع بشكل واقعی، ب

 :1نفس الوقت، خاصة في مجال حملات التسويق المرتبطة بهذه القضايا، ومن أبرز هذه الفوائد 

 .ددج ب عملاءذيمكن أن تدعم الجهود الرامية لج هذه المبادرات الناجحة -

 .للأسواق الصغيرة جداالوصول -

 زيادة مبيعات المنتجات.  -

  .بناء هوية إيجابية للعلامة التجارية-

صالح ائلة لال طمع أمو لجون واحدة من أفضل الاستراتيجيات إن مثل هذه المبادرات قد تك-

 .قضية معينة

 .إليها لية الاجتماعية تعزيز انتماء وولاء الموظفؤو يتيح تطبيق المس -

 .يةلتنماتها بالحكومة لدعم الاقتصاد الوطني عبر المشاركة في دفع تحقيق علاق-

ات مع بعض القضايا المرتبطة دول التالي كيف تتعامل بعض المؤسسوسوف نوضح في الج

ة ات الأنشطة الخاصلاجتماعية داخل المجتمع الأمريكي، كمثال على تفعيل المؤسسبالمسؤولية ا

ماهير الجنعرض الجدول موضحا فيه اسم المؤسسة والقضية و  سوفبقضايا المسؤولية الاجتماعية و 

 :2من خلال الجدول الآتي المستهدفة والعرض والشركاء الرئيسيون، و 

                                                           
، معوقات الوفاء بها )دراسة ميدانية("، مجلة البحوث التجارية الأعمال: مجالاتها"المسؤولية الاجتماعية لمنظمات أحمد عبد الكريم عبد الرحمن، 1

 13ص.1997، عمان الأردن، 2، العدد 11المعاصرة، المجلد 
2UNIDO and the World Summit on Sustainable Development, Corporate Social Responsibility: Implications for 

Small and Medium Enterprises in Developing Countries, Vienna, 2002,P:25 
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 : أمثلة لحملات تسويق مرتبط بالقضايا(3-6) رقمجدول 
 الشركاء الرئيسيين العرض الجماهير المستهدفة القضية الشركة

كبير من بطاقات انتماء عدد   المؤسسات المالية
المؤسسات غير الربحية 

 والاتحادات الأعضاء

المتبرعون الحاليون والمحتملون 
وأعضاء الاتحادات 

 والنوادي

التبرعات المقدمة من المؤسسات المالية 
للمنظمات الخيرية بناء على رسوم 
 طلبات إصدار البطاقات والأنشطة

المنظمات غير الربحية 
 والاتحادات الأعضاء

 شركة آفون
AVON 

النساء اللاتي يشترين مواد  سرطان الثدي
التجميل و يهتمون بقضية 

 سرطان الثدي

نسبة مئوية من مبيعات منتجات 
"الشريط الوردي"يتم التبرع بها 

 لمؤسسة آفون

مندوبو مبيعات آفون 
خدمات بحوث 

ومريضات سرطان 
 الثدي

كيو في س 
(QVC) 

أسرة وأصدقاء النساء  الإقلاع عن التدخين
 اتالمدخن

دولارات مع كل  5يتم التبرع ب 
دبوس فضي من دبابيس "دائرة 

 الأصدقاء"

مؤسسة الإرث 
 الأمريكي

منع إلقاء القمانة في الشوارع  Lysolلايسول 
 و تنظيفها

مشترو المطهرات المنزلية 
 ومنتجات التنظيف

دولار مقابل  %0.5يتم التبرع بـ 
منتجات لا يسول محددة مرتبطة 

 لكوبوناتباستيراد قيمة ا

حافظو على جمال 
 أمريكا

تارجيت 
TARGET 

الآباء الذين يوجد لهم  المعدات والبرامج المدرسية
 K-12أطفال في مدارس 

من المشتريات  %1يتم التبرعبـ 
مستحقة يختارها  K-12لمدرسة 

من مشتريات  %0.05النزيل و 
 تارجيت فيزا المنجزة في أماكن أخرى

 المدارس العامة

تي  إيه تي آند
 /AT&T برودباند

 كومكاست
Comcast  

دولارات مع تركيب كل  7  التبرع بـ مستخدمو الإنترنيت أسر الأطفال المرضى
 خدمة إنترنيت عالية السرعة

دار رونالد ماكدونالد 
 للأعمال الخيرية

الأشخاص المهتمون  سرطان النساء أثينا ووتر
 بسرطانات النساء

افية من الأرباح الص %100التبرع بـ 
 للبحوث الطبية

منظمات البحوث 
 والرعاية الطبية

نورث ويست 
إيرلاينز 

Northwest 

Airlines 

أعضاء خطط نورث  سفر الأطفال المرضى
ويست الخاصة بالمسافات 

 الطويلة

تقوم شركة الطيران بإجراء مواءمة مع 
 أميال الأعضاء المتبرع بها

المنظمات الخيرية 
 المعنية بالأطفال

اكسبريس أمريكان 
American 

Express 

عملاء بطاقات الائتمان  الجوع
 والعملاء المحتملون

التبرع مقابل طلبات إصدار البطاقات 
 والمعاملات 

المنظمات الخيرية المعنية 
 بالإغاثة من الجوع

منال محمد عباس، المسؤولية الاجتماعية بين الشركات وآفاق التنمية، دار المعرفة الجامعية  المصدر:
 90ص، 2016توزيع، مصر ، -نشر-بعط
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  ها الجدول السابق، توضح مدى أهمية هذه القضايا سواء للأفراد أو للمجتمعحولعل القضايا التي وض

المستدامة، لحماية التنمية الاجتماعية والاقتصادية الدعم القوى  عا نو أككل، والتي تمثل في النهاية 

طراف والجهات للحفاظ على المجتمع، وتفعيل ثقافة المجتمع من أية مخاطر والمشاركة مع كافة الأ

تجاه المجتمع، وفي نفس ااجتماعی خلاقی و ألية الاجتماعية التي هي بمثابة واجب ؤو ة والمسالمشارك

سواء كانت فائدة اجتماعية أو مادية،  ؤسساتلتي تعود على هذه المالوقت هناك نوع من الفائدة ا

 .1تمعية التي ترجع على الجميع بالفائدة لكافة الأطراففإنها تدخل في إطار المشاركة المج

 مصدر للتنافسية  مؤسساتالمسؤولية الاجتماعية للالمطلب الثاني: 

 . مقومات الربط بين المسؤولية الاجتماعية والتنافسية1

العامة  علاقاتوال لسنوات عديدة على إدارة المخاطر مؤسساتامت المسؤولية الاجتماعية للق

ارسات مميوم عن ال تبحث ؤسساتت إلا أن عددا متزايدا من المن أهمية هذه الاعتبارابالرغم م

 ديدة.جأسواق  دخولبالمسؤولية الاجتماعية والبيئية والأخلاقية كمصدر لميزة تنافسية تسمح 

لمنظمة التجارة الدولية التنافسية  السابق المدير العام Pascal Lamyمي باسكال لا قد عرفها

"كعنصر أساسي للأسواق العالمية الفعالية. وتمزج الاستراتيجيات المستقبلية للشركات مع  المسؤولة

السياسات العامة المبتكرة ونشاط المجتمع المدني. وقد تؤدي إلى خلق جيل جديد من المنتجات المربحة 

معات. إن حالة والعمليات الإنتاجية الهادفة لتحقيق الأهداف الاجتماعية والبيئية والاقتصادية للمجت

التنافسية المسؤولة يدل على القدرة العملية المحتملة للدول في دفع الاستثمار والتجارة من أجل تحقيق 

 .2التوازن الصحيح بين المصالح الوطنية والعالمية والمكاسب الخاصة والعامة"

                                                           
 90، ص2016،  توزيع، مصر -نشر-منال محمد عباس، المسؤولية الاجتماعية بين الشركات وآفاق التنمية، دار المعرفة الجامعية طبع 1

، 47وليد عبد مولاه، المسؤولية الاجتماعية ومساهمة القطاع الخاص في التنمية، مجلة سلسلة الخبراء المعهد العربي للتخطيط بالكويت العدد  2

 8،ص2013الكويت، 
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الإنتاجية ل الاجتماعية والبيئية في عملياتها شاغالم ؤسساتم بموجبه تدمج المإذن هو مفهو 
والتجارية. ويسلط هذا التعريف الضوء على نطاق المسؤولية الاجتماعية التي تشمل القضايا البيئية 
بالإضافة للقضايا الاجتماعية. كما يوضح هذا التعريف أن المسؤولية الاجتماعية هي غير منفصلة عن 

خيرا يوضح هذا التعريف الطابع استراتيجية الأعمال بل تقع في صلب العملية الإنتاجية والتجارية. وأ
مع أصحاب المصلحة من مساهمين ومستخدمين  ؤسسةؤولية الاجتماعية في تفاعل المالتطوعي للمس

وموظفين وموردين بالإضافة إلى المحيط الخارجي المحلي والبيئي. من ثم يعكس هذا التعريف مقاربة 
تنمية  تنافسية مسؤولة تعمل على تحقيق جديدة تصبح بموجبها المسؤولية الاجتماعية عنصرا حيويا في

 .1يةربحيتها وتضمن لها وللبيئة المحيطة بها الاستدامة والرفاه مؤسساتشاملة متوازنة تعظم لل
 : 2إن الربط بين المسؤولية الاجتماعية والتنافسية يتطلب

 اء ف أنحمختل دة فيالرائ ؤسساتتوجه الم :تركيز متزايد على استراتيجية العمل الخيري
شى أكثر ات التي تتمالمبادر دعم االعالم اليوم أعمالها الخيرية وبرامجها الاستثمارية الاجتماعية ل

دة ساعد على زيامما ي فيها مع القضايا والمصالح الملائمة لمجال التخصص والمجتمعات التي تعمل
يل مجابهة العراقو ديدة واق جمهارات العاملين لديها وزيادة القدرة التكنولوجية والنفوذ إلى أس

شاركي مع عمل ت ية إلىمن ثم تحول الأعمال الخيرية من مجرد هبات مالية أو خدم الإدارية.
تنافسية  زيد منزيع تبغرض إفراز أنظمة إنتاج وتو  مؤسسةحاب الفائدة والمحيط العام للأص

 الشركة.
  :لثقة في فاض الى انختجاه إهذا الا يستند في تركيز متزايد على المساءلة والشفافية

وحرية  تمعاتح المجالكبرى والاعتماد أكثر فأكثر على الإنترنت وزيادة انفتا  ؤسساتالم
 قطاع الخاص.من ال مهورالصحافة وزيادة الوعي العام بالقضايا العالمية وارتفاع توقعات الج

                                                           
ية، الملتقى الدولي الثاني حول الأداء ئالبيأعمر عزاوي وسايح بوزيد، دور المسؤولية الاجتماعية والبيئية للمؤسسة الاقتصادية في إرساء الثقافة  1

 15.ص2011نوفمبر  23-22المتميز للمنظمات والحكومات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة ورقلة، 
 .9ص،مرجع سبق دكره مولاه، المسؤولية الاجتماعية ومساهمة القطاع الخاص في التنمية، وليد عبد 2
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 :تواجه الحكومات اليوم العديد من  جيل جديد من الشراكة بين القطاع العام والخاق
تحديات من أجل النهوض بالرعاية الصحية والتعليم والتدريب والتصدي للمتغيرات البيئية ال

ومحاربة الفساد والفقر. يبدو أن هناك قناعة متزايدة اليوم أن هذه التحديات لن تعالج من دون 
اشراك القطاع الخاص واستكشاف مزيج بين التدخلات الحكومية والحلول المتأتية من السوق 

لاقة ومبتكرة تمكن القطاعين العام والخاص من الاطلاع بمسؤوليات أكبر لرفع بطرق خ
 تحديات تنمية رأس المال البشري وحماية البيئة وتوسيع الفرص الاقتصادية لضمان الاستدامة.

 ظهور تحالفات المجموعة من الشركات على المستوى الوطني  :ظهور تحالفات الأعمال
للعمل بشكل جماعي لمواجهة بعض التحديات الاجتماعية أو الدولي داخل نفس القطاع 

 والبيئية.
 أصبحت العديد من المبادرات والأساليب  :ظهور بوادر تعاون بين الأسواق الناشئة

لحجم التحديات غنية. نظرا المبتكرة تأتي من الدول الناشئة دون التعويل على تجارب الدول ال
 في هذه الاقتصاديات الناشئة.

  لدمج قضايا ايلاء اهتمام أكبر  :المسؤولية الاجتماعية في النظام التعليمي بث ثقافة
 .المسؤولية الاجتماعية في المناهج التعليمية بهدف زرع هذه الثقافة في الجيل القادم

  :يلعب الاعلام دورا مهما في بث ثقافة المسؤولية الاجتماعية في  تنامي دور الإعلام
 المجتمع.

 دات مسؤولية اجتماعية( )التنافسية ية المسؤولة. مؤشر التنافس2
قدرة لتحليل العوامل التي تعزز ال (Account Ability) لمؤسسةطلق مؤشر المساءلة كمبادرة ان

 .2002سنة  لخلق القيمة الاقتصاديةعلى مستوى الدول والهادفة  االتنافسية المسؤولة اجتماعي
ن تعميق فهمنا للعوامل الدافعة للتنافسية المسؤولة م 2007لقد مكن إصدار مؤشر المساءلة لسنة 

الات من الناتج المحلي العالمي تم تجميعها تحت ثلاثة مج %96دولة تغطي  108اعتمادا على بيانات 
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 انظر الشكل رقموممارسات الأعمال وعوامل التمكين الاجتماعية والسياسية ) هي السياسات الداعمة
6-3)1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Astrid Mullenbach , La responsabilité sociétale des entreprises, LE FLANCHEC, Sorbonne, Paris 2002.p66 
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 ( : العوامل الدافعة للتنافسية المسؤولة3-6) شكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Source : Astrid Mullenbach , La responsabilité sociétale des entreprises, LE 

FLANCHEC, Sorbonne, Paris. 2002 .p67 

 2007مؤشر التنافسية المسؤولة 

 دولة 108

 السياسات الداعمة:
 *التوقيع والتصديق على المعاهدات البيئية

 *التحقيق على الحقوق الأساسية للعمال
 *مؤشر صعوبة التوظيف

 *التشدد في تنظيم البيئة

 بليون دولارلكل  co2*انبعاثات 

 *مشاركة المرأة في القطاع الخاص
 *الضريبة على البيئة المسؤولة

 :ممارسات الأعمال
 *فاعلية مجالس إدارة الشركات

 .*السلوك الأخلاقي للشركات
 *المساواة في الاجور لأعمال مماثلة

 *قوة معايير التدقيق و المحاسبة
 *مدى تدريب الموظفين
 *نسبة من شهادة الإيزو

 ايات المهنية *الوف

 :التمكين الاجتماعي
 *مؤشر الفساد

 *توجيه العملاء
 *حرية الصحافة

 *الشفافية في المعاملات
 *عضوية المنظمات الغير حكومية

 *الحريات المدنية
*تأثير الهواء النظيف والمياه في العمليات 

 التجارية 
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ونج تتصدر الدول الأوروبية ترتيب أفضل الدول في دفع التنافسية المسؤولة بالإضافة إلى هونغ ك

واليابان وكندا والولايات المتحدة واستراليا ونيوزيلندا. فيما يخص الدول العربية تتصدر الإمارات العربية 

، 50ثم الأردن بالرتبة  42، ثم الكويت بالرتبة 29المتحدة الدول العربية حيث تحصلت على الرتبة 

. وهنا 102خيرا موريتانيا بالرتبة وأ 95، ثم المغرب بالرتبة 67ثم مصر بالرتبة  60ثم تونس بالرتبة 

يتبين أن معامل الارتباط بين مؤشر التنافسية المسؤولة ومؤشر التنافسية الصادر عن البنك الدولي 

ز بين أربعة مجموعات من الدول. وعليه هذه ي(. مما مكن إحصائيا من التمي0.85مرتفع )بحدود 

المسؤولة على تمييز كل دولة في الأسواق الخارجية. المقاربة توفر وسيلة لتقييم مدى تأثير التنافسية 

 :1وهذه المجموعات الأربعة هي كالتالي

   الدول المبتدئة(Starters) 

بالرغم من  وموريتانيا. دولة وتضم الصين وبنغلاديش وروسيا والمغرب 31تتكون هذه المجموعة من 

لعمال احة صيذ سياسات مصادقة هذه الدول على المعاهدات الدولية لكنها تتخلف في تنف

 .ؤسساتلامتهم وحرية التنظيم بين الموس

 ة متثلالدول الم(Compliers) 

دولة متوسطة الدخل بالإضافة إلى الهند المصنفة ضمن الدول منخفضة  32تضم هذه المجموعة 

الدخل وتقع دول ناشئة ضمن هذه المجموعة كالبرازيل وتركيا والمكسيك. تظهر هذه الدول تقدما في 

معايير العمل والبيئة بغرض بناء قدرتها التنافسية لزيادة حصتها في السوق عن طريق سلاسل التوريد 

في هذه الدول لا  العالمية من العلامات الأكثر جودة ومراعاة للمستهلك. يبدو أن المجتمعات المدنية

 ه المجموعة(. تلعب دورا فعالا في دفع المسؤولية الاجتماعية. )تونس، الأردن، ومصر ضمن هذ
                                                           

 12وليد عبد مولاه، المسؤولية الاجتماعية ومساهمة القطاع الخاص في التنمية، مرجع سبق دكره،ص 1
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  الدول الداعمة(Asserters) 

يد واغتنام لى تأكلدول عدولة منها الإمارات والكويت وأسبانيا وإيطاليا. تعمل هذه ا 24تتضمن 

 ركة فاعلة فيوم بمشاا تقفرصها في مجال التنافسية المسؤولة. بعض هذه الدول کشيلي وجنوب أفريقي

 يزه تنافسية.بمفر يز المعايير الدولية بغرض الظتطوير وتعز 

ع دأ التفاعل ممن مب لاقابالإضافة إلى ذلك فإن هذه الدول تقوم ببناء علامات تجارية وطنية انط

المجتمع  لدول أنذه اهالقطاع الخاص بهدف جذب استثمارات أجنبية مباشرة. ويبدو في العديد من 

 المدني يمثل عنصرا حاسما في دفع التنافسية المسؤولة.

   بتكرة الدول الم(Innovators): 

 في ة الاجتماعيةدولة أغلبها أوروبية تعمل على ترسيخ المسؤولي 20تتضمن هذه المجموعة 

عية لاجتمااؤولية لمسايات استراتيجمن خلال اقتصادياتها المحلية من خلال تشريعات خاصة، 

 كين.ستهللمامات ومنظ علاموالإضافة إلى فعالية عمل المنظمات غير حكومية بالإ مؤسساتلل

فإن هذه الاقتصاديات القائمة على المعرفة والابتكار تعول على مرونة العمل والثقة  ذلك بالإضافة

الصغيرة والمتوسطة والكبيرة. فلم تعد التنافسية  ؤسساتالعام والخاص والاهتمام بالم العالية في القطاع

 عملية تطوير الاقتصاد من أجل المسؤولة مجرد إضافة في هذه الدول بل تحولت إلى عنصر أساسي في

 .1تحقيق استدامته

 

                                                           
 13صجع سبق دكره،وليد عبد مولاه، المسؤولية الاجتماعية ومساهمة القطاع الخاص في التنمية، مر  1
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 زة التنافسيةق الميي تحقيالمسؤولية الاجتماعية الشاملة ف إستراتيجيةدور المطلب الثالث: 

 :المستدامة

اء جي باتجاه بنيستراتر الإالاستثما شكالألية الاجتماعية الشاملة شكلا من عد إستراتيجية المسؤو ت

رة ق(، ضرو لتسابالى )ا التنافس()اقتضت متطلبات الانتقال من حيث  ة،ؤسسوصيانة سمعة الم

ة يزة التنافسيناء الميزة لبثر الخصائص الممأوالى ملاحظة ، جابة للضغوط الاجتماعية والبيئيةالاست

 .ديةاقتصا ة بعوامل أخرى غيرؤسسمساندة العوامل الاقتصادية للمضرورة و المستدامة 

ية الحيز الأكبر في مجال بناء ومساندة الميزة التنافسية المستدامة وأصبح وأخذت العوامل الاجتماع

، وأصبح رضا أصحاب ة ) المادية وغير المادية(ؤسسضم كل موارد الممفهوم الموجودات الإستراتيجية ي

 نإ( porter 2002) المصالح هو الاستجابة الحقيقية لمتطلبات بناء الميزة التنافسية المستدامة، إذ يرى

، وان المنافسة كثر من أن تختلفأ ومكملة لبعضها العوامل الاقتصادية والاجتماعية قد كانت متفقة

نتاج الحالية تعتمد الإنتاجية الناتجة عن استعمال العمل ، رأس المال ، والموارد الطبيعية ، من اجل إ

 .1السلع والخدمات بجودة عالية

، فضلا عن انعكاسات التحسين في الظروف ة الملائمةلتوفر الظروف البيئي أيضا الإنتاجيةوتعزز 

، وهذا يؤدي واقهاوأس المؤسسات اجية أفضل لعملياتالاجتماعية والاقتصادية على توفير مواقع إنت

اء الميزات الترابط بين المنافع الاقتصادية والاجتماعية وانعكاساتها الايجابية على طريق بن إلىبالنتيجة 

 قيق الميزة التنافسية المستدامةالمصالح في تح أصحابوفي هذا الاتجاه يبرز دور  ،التنافسية المستدامة

 إستراتيجيةن لأ جتماعية الشاملة والميزة التنافسية المستدامةحيث يعد نقطة التلاقي بين المسؤولية الا

ة ؤسسصحاب المصالح سواء من داخل المالمسؤولية الاجتماعية الشاملة توجه نحو تحقيق رضا وكسب أ
                                                           

مة ) دراسة سناء عبد الرحيم سعيد وعبد الرضا ناصر الباوي، الدور الاستراتيجي للمسؤولية الاجتماعية الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدا 1

 217،ص2010،جامعة  غداد، 83حالة الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبية(، مجلة الادارة والاقتصاد، العدد 
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-7والشكل ) يمكن بلوغها الا من خلال بلوغ هذه المرحلة ، والميزة التنافسية المستدامة لا ،وخارجها

المسؤولية الاجتماعية الشاملة باتجاه الاستجابة الحاجات وتوقعات  أنشطة( يبين أن الإنفاق على 3

كسب رضا   لىإن جهة و المصالح الداخليين م أصحابلى تحقيق ولاء والتزام إيؤدي  المصالح أصحاب

على ركني الميزة التنافسية الأساسين  إيجاباوهذا ينعكس . أخرىالمصالح الخارجيين من جهة  أصحاب

 .1، محققا الربط بين المسؤولية الاجتماعية الشاملة والربحيةسين الإنتاجية وزيادة المبيعات() تح

 لمصال أصحاب ا(: المسؤولية الاجتماعية الشاملة و 3-7رقم )الشكل 

 

 

 

 

 

 

 
ولية للمسؤ  اتيجيعبد الرحيم سعيد وعبد الرضا ناصر الباوي، الدور الاستر  سناء المصدر: 

سمدة ة لصناعة الأة العاملشركاحالة  )دراسةالاجتماعية الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة 
 218ص ،2010، بغداد ، جامعة83الجنوبية(، مجلة الادارة والاقتصاد، العدد 

 
 

                                                           
مة ) دراسة سناء عبد الرحيم سعيد وعبد الرضا ناصر الباوي، الدور الاستراتيجي للمسؤولية الاجتماعية الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدا 1

 217حالة الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبية(،مرجع سبق دكره، ص

المسؤولية الاجتماعية الشاملة 
 تستجيب إلى

رضا أصحاب 
الخارجين المصالح 

 سمعة جيدة

ولاء أصحاب 
المصالح الداخلين 

 التزام 

تحقيق متطلبات 
 أصحاب المصالح

 زيادة المبيعات                       تحسين الإنتاجية

 الميزة التنافسية المستدامة
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  :ساتؤسملتنافسية مستدامة ل المسؤولية الاجتماعية كميزةالمطلب الرابع: 

ة ؤسسجتماعية إلا أن أثر ممارسة المرغم كل الاختلافات والتباينات في مفهوم المسؤولية الا

ففي الجانب الإنساني  لمسؤوليتها الاجتماعية يحقق لها إدامة الميزة التنافسية في العديد من الجوانب.

م الميزة التنافسية هنا قو إنسانية متبادلة مع المجتمع، ت ة الميزة التنافسية عبر تأسيس علاقةؤسستحقق الم

ة كانت بوصفها وحدة مستقلة تعمل في مجتمع ومدى ؤسسلدور الذي يمكن أن تمارسه أي معلى ا

علاقة التي ية، فالة الخير ؤسسثل المدرسة والمركز الطبي والممساهمة تلك الوحدة في مجتمعها مثلها م

وإنسانية تقع على ت هي التي تشكل المجتمع، لذا فهناك التزامات اجتماعية ؤسساتتكون في بيئة الم

ات، ورغم حداثة المفهوم الإنساني والاجتماعي فهناك العديد من المحاولات التي ؤسسعاتق تلك الم

قائم على التي تقف وراء هذا البعد البدأت بإثراء هذا المفهوم، وهناك العديد من الدوافع والأسباب 

البيئة التي تعمل في كنفها وتتعامل معها، وربما قد تنطلق من  وبين السوق أو المؤسسة تفاعل بين

ة لإغراض خاصة، ولكنها تعمل في البعد العام والإنساني ؤسسهداف واستراتيجيات تتبناها المأ

 .1ها ومجتمعها الذي تعمل فيهوالاجتماعي بهدف خلق حلقة للوصل بينها وبين بيئت

قدم تفويضا يلمجتمع ن انه أأما في الجانب القانوني، فيلاحظ استناده على نظرية الإذعان، ومضمو 

يان کة وذات  ستقلة مؤسسة قانونيا كمؤسسوالذي يسمح بوجود الم الأدنىة بنسبة الحد ؤسسللم

 معنوي.

 ية:لجوانب التالان خلال با مزة التنافسية إيجاة على إدامة الميمؤسسوتؤثر المسؤولية الاجتماعية لل

                                                           
ستراتيجي للمسؤولية الاجتماعية الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة ) دراسة سناء عبد الرحيم سعيد وعبد الرضا ناصر الباوي، الدور الا  1

 220حالة الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبية(،مرجع سبق دكره، ص
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 فراد المجتمعأ جميع د ما دعمة بدورها تجاه المسؤولية الاجتماعية يضمن إلى حؤسسالمإن قيام  -

قا، ا خطط له مسبا وفق مدافهإنجاح أه لأهدافها ورسالتها التنموية والاعتراف بوجودها، والمساهمة في

 خلق ية، إضافة إلىالضرور  يشيةياجات المجتمع ومتطلباته الحياتية والمععلاوة على المساهمة في سد احت

تمع لمجا مما يعني أن جديدة من خلال إقامة مشاريع خيرية واجتماعية ذات طابع تنموي. فرص عمل

نافسية على تيزة ا مق لهسيحق ة وينميها بماؤسسظماته سوف يدعم جميع أعمال المممثلا بأفراده ومن

 ت.ؤسساغيرها من الم

لعامة لصورة اا غيل، وتحسينة من تقليص تكاليف التشؤسستمكن المسؤولية الاجتماعية الم - 

ؤدي يلنوعية، مما اجية والإنتلأصناف المنتجات وسمعتها، وزيادة المبيعات، وإخلاص العملاء، وزيادة ا

 أفضل من غيرها من المنافسين. إلى وضعها في موقف تنافسي

خلية الدا ئةعيد البيصة لمسؤوليتها الاجتماعية سواء أكان ذلك على ؤسسإن احترام الم - 

الي تعاظم وبالت ،عليها الإقبالا، و دعم المجتمع له)العاملين(، أو البيئة الخارجية )أفراد المجتمع( سيضمن 

 التفوق على المنافسين. قيمتها السوقية وتزايد أرباحها وتحقيق

تناولت الدور الجوهري للمسؤولية الاجتماعية في تحقيق  وفي الواقع هناك بعض الدراسات التي

( أكدا على أن  Jean &Jacques، ففي دراسة للباحثين ) ؤسساتلميزة التنافسية للموإدامة ا

، والجدول التالي يلخص ؤسساتلمزايا التنافسية لما المسؤولية الاجتماعية أداة لخلق وإدامة العديد من

 :1ما وصل له الباحثين

 

                                                           
1 Jean-Christophe Lepissier, Manager : une responsabilité sociale, Editions Liaisons, paris; 2001.p73 
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التي تحققها المسؤولية  الميزة التنافسية مصادرملخص يعرض (: 3-7)رقم  ولالجد
 الاجتماعية

استعمال المسؤولية الاجتماعية  
 كأداة لخلق ميزة تنافسية

 توضي  للممارسات  وصف الآلية

، بالنشاط الشرعية والترخيص
المسؤولية الاجتماعية بصفتها ضامنة  

 للسمعة و أداة للتسويق

بممارسة  تصريحالحصول على 
التزامها بالمسؤولية  النشاط من طرف

سؤولية م شاطنبال) الاجتماعية
  (غالبا به السلطات العمومية يرتبط

ة ؤسستكسب الم كما أن السمعة
لا يمتلكها  ميزة تنافسية قد

 المنافسون.

 للأسمنت استفادت شركة لافارج الفرنسية
(lafarge( من صورتها الجيدة )بفضل 

سلطات على تراخيص من ال تحصلها
سلطات على ( فحصلت من الالاجتماعية 

الموارد الطبيعية في مناطق تراخيص باستغلال 
ت  تحصل المؤسسا، في حين لمحساسة

 المنافسة لها على نفس الامتيازات
يتكبدها  ارتفاع التكاليف التي

  المنافسون، المسؤولية الاجتماعية
 التنافسية كطريقة لتغيير القوى
 

 لمزيد من اللوائحتشجيع ا
والتنظيمات الصارمة على مستوى 

المنظمات التي لها  القطاع من طرف
مما  بالمسؤولية الاجتماعية م كبيراالتز 

 يضاعف من تكاليف الموائمة

سة ات المنافؤسساتبالنسبة للم
ويصعب دخول المنافسين الجدد 

 المحتملينو 

 ساهمت الشركة الأمريكية )داو کيميکل( 
Dow Chemical في وضع معايير )  

 عالية للوقاية من تلوث البيئة، في 
 الولايات المتحدة الأمريكية.
 

 إنتاجية جذب اليد العاملة الأكثر

 المسؤولية حيث أن ممارسة
للجودة في  إشارة هي الاجتماعية

 سوق العمل

بالتموقع تعتبر المسؤولية الاجتماعية 
قد يتم اعتبارها من  المميز التسويقي
  المستهلكين / الزبائن قبل بعض

 ةؤسسمميزة لمنتج الم کسمة

 

استراتيجياتها  قامت بعض المنظمات ببناء
 المسؤولية الاجتماعيةعلى  التسويقية بناء

  (The Body Shop)( وPatagoniaمثل )
رتبطة بالتبرع م كأن تكون عملية شراء منتوج

  ةقضية انساني الخيري أو الإسهام في

 ( ملايين الدولارات في HSBCاقتصد )الاجتماعية ية يمكن أن تحقق المسؤول في تخفيض المخاطر التحكم
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الاجتماعية  التكاليف، المسؤولية
أشكال الفاعلية  هي شكل من

 التنظيمية

 المجالات الطاقوية منفي  وفرات
 الحد من هدر الموارد، خلال

المخاطر الاجتماعية  وتخفيض
 والبيئية

في قوة تاته ضوء لاف تغييرات فقط من خلال
 والاقتصاد الطاقة ورموز دات أبعاد

 الساعة العاشرة ليلا.على الاجتماعية 

التنظيمية،  تالسلوكياالتأثير على 
  ؤسساتللم المسؤولية الاجتماعية

للموارد  كأداة للإدارة الإستراتيجية
 البشرية

أظهرت حيث  يمكن أن تؤثر المسؤولية
استشارية على  دراسة قامت بها شركة

 المهنية، مثل المشاركة والرضا سلوكاتال
لأداء لالوظيفي، كما تمنح دور إضافي 

 البشرية الموارد

أن  انجليزيةأظهرت دراسة قامت بها شركة 
ات الاجتماعية المسؤولية الاجتماعية للمنظم

تسمح بتخفيض معدل دوران العمل وزيادة 
 مؤسستهماالموظفين تجاه  ولاء

ية التعلم، المهارات، المسؤول
الاجتماعية کمورد داخلي 

 استراتيجي

تعزز المسؤولية الاجتماعية التعلم 
الاجتماعية المرتبط بمجال الادارة 

تساهم المسؤولية البيئية ،كما و 
 في بناء مهارات جديدة الاجتماعية

شركة  أصحاب المصالح فينظام إدارة 
(Danone)  ولد الكثير من المعرفة التي

 ؤسسةلاحقا في الم هايمكن نشر 

 
Source : Jean-Christophe Lepissier, Manager : une responsabilité sociale, 

Editions Liaisons, paris; 2001.p75 

ت التي تبنت برامج موجهة لتحسين ؤسسات بعض الدراسات الأخرى بأن المفي حين لاحظ

غياب عن فض مدة الظروف معيشة العاملين كالتأمينات والتسهيلات المختلفة، قد أسهمت في خ

ة على الاحتفاظ بالعاملين الأكفاء، ورفعت من الإنتاجية وقلصت ؤسسالعمل، وحسنت قدرة الم

 %30تکاليف دوران العمل بمعدل 

تميز بالمنافسة تمهما كان نشاطها أو حجمها، تمارس أعمالها في ظل بيئة  المؤسسات إن

ظروف السوق وحاجيات ورغبات  يرتغ بالأخصو الشديدة والتغير المستمر في الظروف المحيطة بها، 

الزبائن، ومن ثمة تتجلى ضرورة توجيه الاهتمام نحو اعتماد مفهوم ومبدأ الميزة التنافسية المستدامة. 

وهو ما يكتسي أهمية بالغة من خلال تبني المسؤولية الاجتماعية بأبعادها الأربعة الاقتصادية والقانونية 
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ة في ممارسة نشاطاتها على منظور استراتيجي ينظم ؤسسنطلاقا من اعتماد المة، وهذا اوالبيئية والخيري

وطبيعة الاستفادة  )الاقتصادي، القانوني، الأخلاقي والخيري( العلاقة الأساسية بين الأبعاد الأربعة

ي منها وتوجيه محصلتها إلى تعزيز الميزة التنافسية لتكون فعالة ومستدامة، وهذا هو الهدف الرئيس الذ

، من خلال المؤسساتبالشكل الواضح لكل سعت هذه الدراسة من خلال محاولة إبرازه وإظهاره 

وإدارتها العليا ومسيريها العمل في إطار هذه الأبعاد الأربعة خلال  ؤسسةربط مراكز نشاط الم

بهدف  ويرهاالاستغلال الأمثل والعقلاني والرشيد لكل الموارد المتاحة من أجل المحافظة عليها وتط

ة، وهو ما يحافظ على استمراريتها مع المحافظة على مساهمتها الفعالة ؤسستحقيق أقصى ربح للم

والتنموية للمجتمع دونما أن يكون ذلك على حساب البيئة والمحيط الذي تنشط فيه وهو ما يحافظ 

 .1م منافسيهاعلى تميزها الدائم في بيئة أعمالها وبالتالي استمراريتها وبقائها وعدم ضعفها أما

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Jean-Christophe Lepissier, Manager : une responsabilité sociale, Op, Cit.p77 
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 الخلاصة

إن المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات ليست مقتصرة على انجاز المطالب المحلية، والقيام بالأعمال 

التخفيف العبء على الدولة فقط كما يعتقده البعض، بل لها آفاق بعيدة المدى تعود  الخيرية أو

للمسؤولية الاجتماعية يكون لها تأثير على  بالفائدة على المجمتع والمؤسسة،حيث ان  تطبيق المؤسسة

مجمل أنشطتها ووظائفها الإدارية وعلى المؤسسة أيضا في هذا السياق أن تكامل وتطور استراتيجياتها 

أن  ومنه نستنتج ،بما ينسجم مع استراتيجية وأبعاد المسؤولية الاجتماعية لتكون أكثر إنتاجية وفعالية

 لكن المستهلكين من أجل تحقيق التنافسية، لدى حالة الرضا والوفاء المؤسسة تهدف دائما إلى تعزيز

 ورسالتها ورؤيتها أهدافها في التغييرات من بإجراء العديد المؤسسة تبدأ أن من بد لا ذلك يتم لكي

 الإدارة إيمان خلال من القمة من تبدأ وان بد التغييرات لا تلك ومثل عام، بشكل وثقافتها وسياساتها

 المسؤولية مفهوم يحدد لم الراهن المسؤولية الاجتماعية .ورغم دلك والى وقتنا  تبني بأهمية العليا

 المسؤولية هذه تزال ولا دولية، أو وطنية قانونية قوة إلزام بموجبه يكتسب بشكل للمؤسسة الاجتماعية

 طبيعة ببحس صور المبادرات تعددت حيث الطوعية طبيعتها من وانتشارها وقبولها قوتها تستمد

 .وبشرية مالية قدرة من به تتمتع وما وأشكاله المؤسسة نشاط ومجال السوق
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 الفصل الرابع:
 متعاملي دراسة حالة

 شركة الاتصالات
 موبيليس
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 :تمهيد

 التنافسية والميزة للمؤسسة الاجتماعية للمسؤولية المفاهيمي الإطار من بعد الإحاطة النظرية كل    

الدراسة الميدانية  هوتحقيقها، سنحاول في هذ بناءها في تساهم أن الاجتماعية للمسؤولية وكيف

الاقتصادية، والمسؤولية القانونية،  )المسؤوليةلمؤسسة موبيليس الوقوف على أبعاد المسؤولية الاجتماعية 

الجودة، الإبداع قيق الميزة التنافسية بأبعادها )المسؤولية الأخلاقية، المسؤولية الخيرية( ودورها في تح

 ر، المرونة، السمعة(.والابتكا

سنحاول في هذا الفصل الميداني تحليل ودراسة النتائج المتحصل عليها من خلال الاستبيان الموزع على 

عينة الدراسة المتمثل في العملاء الذين يمتلكون شريحة مؤسسة موبيليس، وذلك للوصول الى تحديد 

يزة التنافسية( وتوضيحا لدور وأهمية المسؤولية الاجتماعية والم )المسؤوليةالعلاقة بين هذين المتغيرين 

الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة محل الدراسة وكذا بحث مختلف الفروقات التي قد تكون 

 وفي .بحثنا مستهل في وضعناها التي الفرضيات صحة مدى باختبار كما سنقوم  المبحوثين،في اجابات 

وقد  .المؤسسة هذه تخدم شأنها من التي الإقتراحات إليها وبعض المتوصل النتائج عرض الأخير

تطرقنا في هدا  الغرض ولهذا spss الإحصائيةاعتمدنا في التحليل واستخراج النتائج على برنامج الحزم 

 التالية:الفصل الى المباحث 

 Mobilisالمبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبيليس 

 النقال للهاتف الاجمالية السوق وضعيةالمبحث الثاني: 

 لشركات الاتصالات العاملة في الجزائر ممارسات المسؤولية الاجتماعيةالمبحث الثالث: 

 ؤسسةعلى تحقيق الميزة التنافسية لم المسؤولية الاجتماعية لأثر المبحث الرابع : الدراسة الاحصائية

 SPSSموبيليس بواسطة برنامج 
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 Mobilisلمبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر للهاتف النقال موبيليس ا

وتقنياتها يعتبر قطاع الاتصال في الجزائر من بين القطاعات التي عرفت تطورا سريعا في هياكلها 

الأجنبي  ، وهذا باستعمالها لتكنولوجيات الاتصال الحديثة، خصوصا مع دخول الاستثماروخدماتها

وق الجزائرية، وظهور التقنية الرقمية الحديثة، حيث يعرف العالم اليوم ثورة ضخمة في عالم للس

مع انتشار الهاتف الخلوي، والذي نجم عنه بروز مجموعة من  واللاسلكية لاسيماالاتصالات السلكية 

كسب   المتعاملين الاستثماريين في مجال خدمة اتصالات الهاتف النقال، حيث يسعى كل منهم إلى

 حصة ومكانة قوية في السوق الجزائرية. 

  يليسالمطلب الأول: تعريف مؤسسة موب

( الشركة الجزائرية  ALGERIE TELECOM MOBILEاتصالات الجزائر للهاتف النقال )

موبيليس للهاتف النقال فرع من فروع شركة اتصالات الجزائر وذلك بعد إعادة الهيكلة التي تمت في 

لتكون بذلك مؤسسة ذات  2003أوت  3واصلات، أصبحت مستقلة بذاتها في قطاع البريد والم

دج، مقرها الاجتماعي بحيدرة الجزائر العاصمة  100000000أسهم رأسمالها الاجتماعي يقدر ب 

، إذن اتصالات الجزائر هي شركة تجارية ذات أسهم برأسمال عام، وهي مؤسسة عمومية تنشط ضمن 

المؤرخ في  2000 / 03و خدمات الاتصال ، نشأت طبقا للقانون  نطاق سوق الشبكات الرقمية

على إعادة هيكلة قطاع البريد والمواصلات السلكية واللاسلكية،  الذي ينصم و  2000أوت  05

ذات أسهم في إطارها القانوني تأسست الشركة رسميا و بادرت مهامها لتلج بذلك عالم تكنولوجيات 

، شعارها هو رات الاتصالات فهي أول متعامل للهاتف النقال في الجزائالمعلومات الرقمية و تكنولوجي

" الكل يتكلم" رغبتها هي تحقيق مستوى عالي، قياسي، تقني، اقتصادي واجتماعي لتبقى محافظة 

على مكانتها كشركة إعلام واتصال في الجزائر. بلغت الحصة المالية الإجمالية المعدة لتطوير تهيئة 

م  2012وقدر عدد مشتركيها في جوان  دج،مليون  203.976 مليون بالاستثمارات 
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دج. موبيليس شركة منظمة حسب القوانين العالمية المتقدمة دوليا في مجال  25000000000

الإدارة و طموحاتها الكبيرة غير محدودة و مستمرة مثل تعويض حصتها في السوق و تطوير الخبارات 

  .1ةو طبعا تحقيق ميزة تنافسي تصادي الوطنيو المساهمة في معدل النمو الاق

 الهيكل التنظيمي لشركة موبيليسالمطلب الثاني: 
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 (: الهيكل التنظيمي لشركة موبيليس4-1رقم )الشكل 
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ديد تحالبشرية، و  الموارد ارد البشرية: هذه المديرية مكلفة بتنمية وتطوير نظم تسييرمديرية المو  -1

ت مال والإطاراهيل العن وتأوالأساليب المتبعة في الأجور وترقية العمال، كما تهتم بتكوي السياسات

 متطلبات المؤسسة.  بشكل مستمر حسب

 اصة بهاالمالية الخ لعملياتيع ا خزينة المؤسسة وجمعلى عاتق هذه المديرية تسيير يقعو المالية:مديرية -2

د للعلامة نجية حيث : تولى المؤسسة اهتمام كبير للعمليات التسويقمة والاتصالمديرية العلا -3 

 راء الدراساتذلك بإجيس، و مديرية خاصة بهما، وتهتم هذه المديرية بترقية منتوجات موبيل والاتصال

 مع مخابر البحث. والأبحاث بالتنسيق

 مؤسسة.للاتيجية: تهتم بشؤون الاستراتيجية والسياسات المستقبلية مديرية الاستر -4 

 ىلمصالح الأخر تزويد او ام المعلوماتي: تشرف على الأنظمة المعلوماتية في المؤسسة مديرية النظ -5 

 بالمعلومات والبيانات اللازمة. 

مديرية صفقات الشركة: تهتم بالصفقات وعقود الشراكة أو العقود التي تبرم مع الشركات الأخرى -6

 :1سة موبيليس إلى ثماني مديريات جهوية وهيالمديريات الجهوية: حيث تتفرع مؤس -7

 المديرية العامة للوسط -
 المديرية الجهوية بورقلة  -
 المديرية الجهوية بسطيف   -
 المديرية الجهوية بقسنطينة -
 المديرية الجهوية بعنابة  -
 المديرية الجهوية بشلف   -
 المديرية الجهوية بوهران -
 المديرية الجهوية ببشار   -

                                                           
1 http://www.mobilis.dz/journal/jounal-n1.pdf  Mobilis le journal, n°1,2006, page 6 

http://www.mobilis.dz/journal/jounal-n1.pdf
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 ة: التالي عمليةالسابقة يشمل الهيكل التنظيمي على الأقسام الإلى جانب المديريات 

لشبكة اتطوير ندسة و والذي يحتوي على من مديرية اله :قسم تقنيات الشبكة والخدمات -

دعم لاوكذا تقديم  نتها،هذا القسم بوضع شبكة الهاتف النقال، وصيا ومديرية التنمية، ويهتم

 العروض الترويجية. يذالتقني لمديرية التسويق لتصميم وتنف

مة رية خدع، مديالذي يضم مديرية التسويق، مديرية التوزي قسم السوق العمومية - 

 لقيام بدراسةويج، واالتر  بشكل عام بتتبع حركة المبيعات وأنشطة المشتركين، ويهتم هذا القسم

 السوق......الخ. 

ة والنوعية، لمراقبامديرية ة و الذي يشمل على مديرية الشؤون العام قسم الشؤون الداخلية: -

ض المقدمة، ة العرو لجود بتسيير الشؤون العامة للمؤسسة والمراقبة الدورية ويكلف هذا القسم

تصحيح لازمة لول الوتشخيص عدم المطابقة وإيجاد الحل وإعداد تقارير المراجعة، وتحليل

 الانحرافات والرفع من جودة العروض المقدمة. 

 ى عدد من المستشارين وهم:: يحتوي علالديوان -

 المستشار التقني 

  مستشار الموارد البشرية 

  مستشار قانوني 

 المساعد الرئيسية 

 سبة كل حسبت المناراراويقوم هؤلاء المستشارين بمساعدة بمساعدة المديريات على اتخاذ الق

 تخصصه.
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 4سسة، فهو يضم يعتير قسم التجارة والتسويق من أهم أقسام المؤ قسم التجارة والتسويق : -

 : 1مديريات وهي

ى الإشتراك زايد علب المتعملت المؤسسة منذ تواجدها على تلبية الطل المؤسسات: لقدمديرية سوق • 

لذي يحتاج االسوق  اع منخدمة الهاتف النقال فبدأت بالأفراد لتنتقل إلى المؤسسات. هذا القط في

جميع  متابعة خيرةات، فمن مهام هذه الأخاصة وقعت على عاتق مديرية سوق المؤسس إلى متابعة

 ذا القطاع منتطوير هها و العمليات التي تبرمها المؤسسة مع باقي المؤسسات التي تعتبر زبائن عند

 متعامليها من المؤسسات. السوق وكذا توطيد العلاقة مع

ا وتوطيد صلته همإعلامبتم تهو  ،بالزبائن المتمثلين في الأفراد الزبائن: وقتممديرية العلاقات مع •  

ن عد تنجم لتي قثقتهم وولائهم ومتابعة قضاياهم والعمل على معالجة مشاكلهم ا ، کسببهم

 تعاملهم مع المؤسسة. 

عتها بشكل ع ومتابط البيوتتم بضمان وصول مختلف المنتجات إلى نقا والمبيعات:مديرية التوزيع • 

 مستمر. 

ق المؤسسة  طوير سو تل على إجراء البحوث التسويقية وتعمتفتم مديرية التسويق ب التسويق:مديرية • 

 بمتابعة الأسعار وتطوير المنتجات بما يتماشى وتغيرات السوق. كما تقوم

 :مؤسسة موبيليسومبادئ : أهداف المطلب الثالث

 ألأهداف: -1

 تحاول مؤسسة موبيليس تحقيق مجموعة من الأهداف ومنها:

 بالمئة من السكان بالجزائر. 95تحسين شبكة التغطية للوصول إلى -

 الزيادة في عدد المشتركين واسترجاع الحصص في السوق.  -

                                                           
1 http://www.mobilis.dz/journal/jounal-n1.pdf  Mobilis le journal, n°1,2006, page 6 

http://www.mobilis.dz/journal/jounal-n1.pdf
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 استعمال مختلف التكنولوجيات الحديثة وتصدر قمة السوق. -

 :1موبيليس المتعامل المتعدد الوسائط الحقيقي-

 . EDGEبتوسيع نظام *

  UMTSخدمة الهاتف النقال الجيل الثالث  تعميم استعمال*

تكار وضع ية الاب، وترقسياسات اتصالية فعالة التجارية وإعداد الإستراتيجيةأكثر في  بداعالإ*

 إجراءات جديدة فيما يخص تسيير الموارد البشرية. 

 تحسين مستمر في نوعية الخدمة.*

طار بحثها عن إ، في 9000تسعى مؤسسة موبيليس للحصول على شهادة ضمان الجودة الإيزو  *

 .2005مبر  ديسحسين والتطوير في خدماتها حيث بدأ هذا المشروع رسميا فيوعن الت الجودة

 المشاركة في التنمية الوطنية.*

 المبادئ: -2 

ماشى يت ئباددة معمن أجل ضمان استمرارية المؤسسة وكسب ثقة زبائنها جعلها ترتكز على 

 ية.مع ما تقدمة من عروض ويظهر حليا بكل ما تمارسه من المسؤولية الاجتماع

 :ملها هيعفي  شعار مؤسسة موبيليس " الكل يتكلم " وتستند على مجموعة من المبادىء

حماية مصالح المستهلك الجزائري. التضامن، -العمل من أجل خلق ثروات وبعث التقدم 

 لشفافية، روح الجماعة، الأمانة، احترام الالتزامات، الأخلاق، الإبداع، الجودة، العملاالنوعية، 

 .2الاستحقاق، الصدق المتقن،

 

 
                                                           

1 http://www.mobilis.dz/journal/jounal-n1.pdf  Mobilis le journal, n°1,2006, page 7 
2 http://www.mobilis.dz/journal/jounal-n1.pdf  Mobilis le journal, n°1,2006, page 7 

http://www.mobilis.dz/journal/jounal-n1.pdf
http://www.mobilis.dz/journal/jounal-n1.pdf


 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

213 
 

 : عروض وخدمات موبيليسرابعالمطلب ال

  رغباتتلبي إن من أكبر التحديات التي تواجه مؤسسة موبيليس هو وضع عروض وخدمات

ات يمكن أن دة متغير لى عالمستهلكين أكثر مما يلبيه المنافسين الآخرين، ولذلك تعتمد المؤسسة ع

ق بينها لتحقي يق فيمالتنسامن أهم هذه المتغيرات، التي يجب توصلها إلى تحقيق الأهداف المسطرة، و 

 والسعر.الأهداف المسطرة هي الجودة 

 عروض مؤسسة موبيليس -1

سوق  لحرة فيسة اتتميز موبيليس بعروض متنوعة، تتناسب مع التقدم التكنولوجي والمناف

ض، ومنتجات ر العريمهو الج الاتصالات، وتصنف تشكيلة منتجاتها وفق الفئة المستفيدة إلى منتجات

 المؤسسة.

دفع عروض الق، و وعلى العموم تتوفر موبيليس على نوعين من العروض، عروض الدفع المسب

ة، وهو ما من حري وفرهالمؤجل، وتعتبر عروض الدفع المسبق أكثر العروض جذبا للمشتركين، إما ت

 لانية لتعريفت الإعملاوزيادة الح جعل المتعاملين في السوق ينوعون في عروضهم ذات الدفع المسبق

 العملاء وإرضائهم وتكييف عروضهم.

 :Post paidلمؤجل عروض الدفع ا- 1-1

ويشمل  لفاتورةاريق الزبون يدفع قيمة المكالمة بعد انتهاء المدة المخصصة لكل عرض عن ط

  :الأنواع التالية

بون حرية الاستفادة بكل : يمنح للز Residentielle mobilisعرض الاشتراك العادي -1-1-1

دقيقة من المكالة و بأقل تكلفة ويعتبر هذا العرض الأول في عروض الدفع المؤجل أين يقدم من خلاله 
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أفضل الخدمات وبالتسعيرة المناسبة للزبون، وتتم الفوترة كل شهرين وبدون تسبيق ويتيح العرض 

 :1الإشتراك العادي جملة من الخدمات نذكر منها

  ؛SMSالقصيرة الرسائل • 

 الرسائل الصوتية؛ • 

 إظهار وإخفاء الرقم؛ • 

 المكالمة المزدوجة؛ • 

 تحويل المكالمة• 

 المكالمة بثلاثة أطراف •  

 فاتورة تفصيلية؛• 

 المكالمات الدولية. • 

يختلف باختلاف الحجم  2006/06/19لعرض في : أطلق هذا اForfaitالعرض الجزافي -1-1-2

ية ضمن أربع بكل حر  تصالمع أرقام أخرى غير الأرقام المفضلة يمكن للعملاء الا الساعي المجاني،

ة ا في حالة زيادسا (، محتواة في الإشتراك الشهرين، أم8سا أو 6سا، 4سا، 2صيغ مختارة )

د د إنتهاء رصيراها بع أجالإستهلاك عن ثماني ساعات فيتعين على المشترك دفع قيمة الإتصالات التي

 عرض فيلمتاحة امات والتي يشار إليها في الفاتورة، إن هذا العرض يقدم نفس الخد تلك المدة

 شبكة ضلين عبر مفالإشتراك العادي، ويقدم العرض كذلك اتصالات غير محدودة ومجانية لرقمين

 موبيليس

هو عرض موجه بالدرجة الأولى إلى المؤسسات، ويمكن  :Flotteعرض المؤسسات -1-1-3

خطوط على الأقل، وتنخفض أسعار خدمات عرض  10ذا العرض بالإشتراك في الإستفادة من ه
                                                           

 https://www.mobilis.dz/apropos.php .0051: عةعلى السا 1920/10/10 اطلع عليه يوم 1

 

https://www.mobilis.dz/apropos.php


 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

215 
 

Flotte   أما 2005مارس  04كلما زاد عدد الخطوط المستغلة من طرف المؤسسة وقد تم إطلاقه في ،

الخدمات المتاحة بواسطة هذا العرض فتضم نفس الخدمات التي تقدمها العروض السابقة ولكنها تزيد 

 وهي خدمة تمكن من إرسال واستقبال الفاكس. Fas dataعليهم بخدمة 

يقوم الزبون في هذا النوع بدفع قيمة الخدمات المقدمة  :Pre paidعروض الدفع المسبق  -1-2

مسبقة، ويتمثل في استخدام الشرائح ذات تعبئة مسبقة من خلال خدمة بطاقات التعبئة أو التعبئة 

ففي هذا النوع من العروض يقوم  أخرى،من شركة  الإلكترونية أو عن طريق الحساب البريدي أو

 الزبون بدفع قيمة الخدمات المقدمة مسبقة، وتتمثل أهم عروض الدفع المسبق في:

: إن موبيليس البطاقة هو عرض يسمح بالحصول Mobilis la carteموبيليس البطاقة - 1-2-1

ستهلاكه فعلية وقد تم إطلاقه على خط هاتف نقال بدون دفع إشتراك شهري حيث يتم دفع ما يتم ا

، ويتم وفق هذا العرض معرفة الرصيد المتبقي عند نهاية كل مكالمة وتختلف 2004فيفري  03في 

 ( دج ويضم الخدمات الآتية:2000، 1000، 500بطاقات التعبئة من )

 التعريفة بالثانية بعد الدقيقة الأولى؛  -

 إظهار وإخفاء الرقم؛  -

 مجانيتان؛ مكالمتان هاتفيتان -

 صلاحية غير محددة؛-

 تسعيرة موحدة نحو كل الشبكات؛ -

 امتيازات حسب الرصيد المتوفر؛  -

 المكالمة المزدوجة؛  -

 المكالمة بثلاث أطراف.  -

 (، الخدمة العامة لرسائل الراديو الجوال " الروامينغ"MMSتوافر الرسائل المصورة ) -
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 :Mobilightعرض موبيلايت -1-2-2

تراح هذا المنتوج من طرف موبيليس كي يتكيف مع إمكانيات الزبون المادية، حيث قدم تم إق 

أسعارة منخفضة للمكالمات وكذا الرسائل القصيرة من موبيليس إلى موبيليس، كما يتضح من خلال 

دج بكل الرسوم  300دج للبطاقة المتضمنة لمبلغ ابتدائي  600السعر المنخفض الذي انطلق من 

، وهذا العرض يقدم نفس الخدمات المقدمة في عرض موبيليس 2005مارس  28لاقه يوم وقد تم إط

 .1البطاقة

 :Mobiposte عرض موبيبوست- 1-2-3

ن ل شهر مابت كهذا العرض مخصص لزبائن الحساب الجاري البريدي حيث يتم اقتطاع مبلغ ث 

زائر وقد تم ريد الجس و بموبيليجاء نتيجة شراكة بين  الحساب الجاري البريدي للزبون؛ وهذا العرض

 لآتية:ويتم اختيار المبلغ المقتطع حسب أحد الصيغ ا 2005مارس  04إطلاقه يوم 

 دج  1200الصيغة الخضراء • 

 دج  2000الصيغة الصفراء • 

 دج.3000الصيغة الحمراء • 

 للزبونيدي لجاري البر امن كل شهر من الحساب  28 ـالمبلغ الموافق لكل صيغة يقتطع في اليوم ال

د لزبون أن يعيلد يمكن لرصياوالمبلغ ينقل إلى رصيده في الفاتح من الشهر التالي، وفي حالة إنتهاء 

دج،  200ج، د  100)تحميل رصيده وهذا باقتنائه البطاقات التحميل موبيليس والتي تتنوع من 

ن يرها معرض عن غدج( والمتوفرة في السوق. تنفرد موبيليس بهذا ال 2000دج،  1000دج،  500

 الأخرين.المتعاملين 

                                                           
 https://www.mobilis.dz/apropos.php .0051: على الساعة 1920/10/10 اطلع عليه يوم 1
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 Mobicontrolعرض موبيكونترول  -1-2-4

وهو أحد العروض المختلطة بين الدفع المسبق والدفع الآجل، يسمح للمشترك بمراقبة رصيده دون 

انتظار الفاتورة كما يمكنه من إعادة تعبئة رصيده باستخدام بطاقات الدفع المسبق، وتختلف تسعيرات 

 ت التي يعرضها باختلاف قيمة الإشتراك الشهري.الخدما

 بالإضافة إلى المزايا السابقة يتميز هذا العرض ب:

 الدفع يكون شهرية؛ •  

 مجانا. GPRS، MMSاحتساب المكالمة يكون بالثانية بعد الثلاثين ثانية الأولى؛ . توافر • 

 دج. 14دج، ونحو الخارج  5دج ونحو بقية الشبكات 3سعر المكالمة القصيرة نحو موبيليس • 

 Gostoعرض بطاقة قوسطو -1-2-5

يعتبر من أحدث العروض التي قدمتها المؤسسة، وهو موجه إلى فئة الشباب بالدرجة الأولى، ويتميز 

ويعرض الخدمات  العمل(الراحة وساعات  )ساعاتبسعره الذي يختلف باختلاف المجال الزمني 

 الآتية:

 لمكالمات؛ البريد الصوتي وتحويل ا• 

 إمكانية تشكيل ثلاثة أرقام مفضلة لموبيليس؛ محدودة؛صلاحية غير • 

 خدمة إظهار وإخفاء الرقم؛ •  

 تسعيرة موحدة لكل الشبكات؛ • 

إمكانية تشكيل رقم واحد نحو الخارج )ألمانيا، إسبانيا، إيطاليا،  سائل القصيرة الوطنية والدولية؛الر • 

 لهاتف الثابت وكنداوالمملكة المتحدة نحو ا

 والولايات المتحدة الأمريكية نحو الثابت والنقال( ؛ 

 المكالمات الدولية؛ المات المزدوجة ومحاضرة لثلاثة؛المك• 
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 خدمة التجوال.•  

 0661: وهو عبارة عن اشتراكات TOPعرض بريميوم -1-2-6

المسبق يمكنهم هذا  هو عرض جديد تقترحه موبيليس على مشتركي الدفع عرض باطل: - 1-2-7

مجانية وغير محدودة نحو  SMSأيام، من إجراء مكالمات وإرسال رسائل قصيرة  7الصالح لمدة  العرض

 دج باحتساب كل الرسوم 300سا، وذلك بعد كل تعبئة تزيد قيمتها عن  24 /24شبكة موبيليس 

 عرض توفيق: -1-2-8

لطلبة البقاء على اتصال دائم مع الجماعة يمكن من خلال العرض الجديد "توفيق" الموجه خصيصا ل

وللاستفادة من هذا العرض المغري والمتناسب مع احتياجات العملاء، يكفي التوجه إلى إحدى 

الوكالات التجارية الخاصة بموبيليس أو نقاط الحضور المتواجدة على مستوى الجامعات مرفقة بوثيقة 

 تثبت أنه طالب جامعي.

 100تقترح موبيليس عرض مبتسم الجيل الرابع برصيد أولي بقيمة  :4Gعرض مبتسم - 1-2-9

جيغا انترنت  2دج، وهكذا يمكن تشغيل خدمة الجيل الرابع مجانا والإستفادة من  200دج بسعر 

 مهداة.

 يتميز هذا العرض بالخصائص التالية: :Winعرض - 1-2-10

 . مجانية إضافة الأرقام المفضلة؛ 

 بداية كل شهر، مع الإشارة أنه لا يمكن تراكم الإشتراكات من شهر لآخر؛  . سند الأرصدة الشهرية

  القصيرة؛تسعيرة مميزة للمكالمات والرسائل  ،. رصيد أولي مهدي عند شراء الخط

 ثانية؛  30التسعيرة بالثانية بعد الوحدة الأولى المحددة ب 

 عملة على الدفع البعدي؛المطبقة على المكالمات نحو الخارج هي تلك المست ةالتسعير  .
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الأسعار باحتساب كل  دج1000ضمان محلي وخارجي بقيمة  بدفع Winيشترط شراء عرض .

 الرسوم؛

 عروض موجهة إلى الشركات وأصحاب المهن الحرة- 1-3

عرض الرعاية: رعاية خطوط خارجة عن قائمة الخطوط التابعة للمؤسسة مع الاستفادة  - 1-3-1

 بالأسعار المغرية.

 كالمات الدولية، التجوال الدولي الم GPRS، MMS عرض موبي كونترول: ويقترح خدمات-1-3-2

خدمة  -رسائل مجانية  -عرض موبي كوربورات: ويقترح مكالمة مجانية بين الموظفين  -1-3-3

MMS، GPRS  كيلو أوكتي.  0.9ب 

افسية في عروض المجموعة: عبارة عن عروض تتكيف بحسب الاحتياجات وبأسعار تن -1-3-4

 خط. 100إلى  03السوق وتتراوح بين 

البلاك بيري للانترنت النقال: عبارة عن ثلاثة أنواع يسمح بتلقي وإرسال الرسائل -1-3-5

 الالكترونية المهاتفة، الإبحار عبر شبكة الانترنت، المذكرة. 

تراك من خلال اش 2008/01/24 موبي کونکات: عبارة عن مفتاح للانترنت، أطلق في-1-3-6

يمكن استعماله   للتجديد،دج مع احتساب كل الرسوم مع فترة قابلة  2250شهري جزافي بقيمة 

 جيقا أكتي.  02بطاقة تخزين تصل إلى  USBكمفتاح 

مع  قصيرة،رسالة  250دج للشهر، و 1200أو  800عرض مهني: وهو اشتراك بصيغة -1-3-7

سا إلى الأرقام  18سا إلى  8لمة مجانية من مكا -نحو كل الشبكات  250 -50المزايا التالية: 

  المختارة

 إمكانية تحديد الاشتراك عن طريق التعبئة الالكترونية " أرسلي"-
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 : الخدمات2

 : 1هناك عدة خدمات تقدمها المؤسسة في إطار العروض المشتركة لأنواع زبائنها نوجزها فيما يلي

  على حساب البريد الجاري. : للاطلاعرصيديخدمة • 

 ستخدام خدمة اشتراكات الدفع المسبق والاطلاع علىكيفية ا  644 - 600قائمة خدمة • 

 في حالة الغياب أو عدم وجود تغطية أو حالات أخرى.  المكالمات الضائعة

قصيرة  رسائل ل خمس: الاتصال بالمراسل حتى ولو كان الرصيد منعدمة. حيث يمكن إرساكلمني• 

 في اليوم. 

لبيع إلى ادج من نقاط  500دج إلى  40ذه الخدمة بتحويل الرصيد من : تسمح هأرسلي• 

 المستهلك. 

يوم ما بين دج مرتين في ال100دج إلى  40هي خدمة تسمح بتحويل الرصيد من  :سلكني• 

 موبيليس. مشتركي

فات ، مقتطم، نکتتمكن هذه الخدمة المستهلك من منح مراسلهم نغمات من اختياره :نغمتي•  

 .هزليةمقاطع و  أفلام أو

نية لإلكترو بئة اإذا كان بحوزة المشترك بريدة جارية تمكنه خدمة التع خدمة راسيمو:•  

  يتنقل. ون أنرصيده أو رصيد شخص آخر مجانا، أينما كان ود "راسيمو"لوبيليس من تعبئة

 •Roming: ن إرسال حيث يستطيعو  2006/02/27 هذا العرض تم إطلاقه لزبائن موبيليس في

ئة ع الزبون تعبويستطي افسةواستقبال المكالمات والرسائل القصيرة من جميع أنحاء العالم بأسعار من

 رصيده أينما كان. 

                                                           
 https://www.mobilis.dz/apropos.php .0051: على الساعة 1920/10/10 اطلع عليه يوم 1
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 •Sms infoصلاة، الأحوال الجوية الأبراج .. : تمكن الزبائن من متابعة الأخبار الرياضية، مواقيت ال

 الخ

حيث يمكن لمستعمل موبيليس معرفة (: Clip) Presentation du Numéro إظهار رقم المتصل

 الشخص الذي يتصل به بواسطة هذه الخدمة التي تمكنه من رؤية رقم المتصل. 

(: يمكن للمتصل من موبيليس إخفاء رقمه، وعدم إظهاره Clir) Appel Masque إخفاء الرقم 

 # إخفاء مؤقت للرقم(. 31لدى اتصاله بشخص أخر )#

 : تمكن هذه الخدمة من تحويل وتسجيل المكالمات في حالةMessagerie Vocaleالرسالة الصوتية  

رسالة  20عدم وجودك، خارج مجال التغطية، حالة إقفالك لهاتفك، وتحتوي العلبة الصوتية على 

  صوتية.

تمكنك هذه الخدمة من استقبال مكالمتين في نفس الوقت،  :Double Appelالاتصال المزدوج  

واحد تستطيع استقبال مكالمة أخرى وجعل أحد المتصلين في حالة في حالة اتصال بشخص  أي

  «.انتظار

تمكن هذه الخدمة المستهلك من تحويل اتصالاته إلى هاتف  : Renvoi D'appelتحويل الاتصال 

 هذا ضمانا لعدم ضياع أي مكالمة. مهما كانت صفته) نقال أو ثابت( و أخر 

 : تمكن هذه الخدمة المستهلك من الاتصال بثلاثة Conference A Troisالمحاضرة الثلاثية  

 أشخاص والتكلم معهم في نفس الوقت تمامأ كالمحاضرة. 

 : تسمح هذه الخدمة باتصال المستهلك إلى مختلفAppel Internationaux الدولية المكالمات 
 الدول سواء الهاتف الثابت أو النقال في أي وقت يريده. 

 موبيليس وهي خدمات مجانية ولا تحتاج إلى تشغيل. كل هذه الخدمات متوفرة في
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: لقد وضعت موبيليس بعض الأرقام الخاصة بها وهذا قصد تسهيل خدماتها أرقام خاصة لموبيليس

 لعملائها

 100 .مركز الخدمات : 
  111*( 14*111: إعادة التعبئة، أو  )#رقم البطاقة التعبئة 
  123 .البريد الصوتي : 
  222مجانا(. 222)* : معرفة الرصيد # 
  505 .خدمة تشغيل البطاقة: 
  666 خدمة زبائن الدفع البعدي :Postpaid  
  888 خدمة زبائن دفع المسبق :Prepaid  
  555 دج اللمكالمة 4: خدمة الزبائن 

 خدمات أخرى نوضحها في الجدول التالي :  إلى بالإضافة

 يوض  خدمات مؤسسة موبيليس الخدمة (01/04) رقمجدول 

 السعر لخدمةا
 دج SIM 100تغيير بطاقة 
 دج 1000 تغيير الرقم

 دج 1000 تغيير هوية المشترك
 GPRSعرض 

 مجاني سعر التشغيل 
 دج / للشهر  2000 اشتراك غير محدود 

 دج  MMS  08.5سعر الرسائل المصورة والصوتية 
 دج 0.10 سعر الكيلو أوكتي

 .15:00 على الساعة 2019/10/10 وماطلع عليه ي المؤسسة:موقع  المصدر:
www.mobilis.dz 

http://www.mobilis.dz/
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من خلال الجدول الذي استعرضنا فيه تطور شركة موبيليس الجزائر، نلاحظ أنه منذ إنشاء 

المؤسسة كان هدفها الرئيسي کسب ثقة العميل، باعتبارها تشغل حيزا تجارية يمتاز بالمنافسة، وحتى 

 تبقى في السوق وجب عليها توفير أحسن الخدمات.

ويلاحظ من خلال تتبع تطور منتجات مؤسسة موبيليس أنها غالبا ما تكون كرد فعل إزاء 

" لكن ما يجب على أورديو.التحسينات والابتكارت التي تقوم بها المؤسسات المنافسة "جيزي" و "

مة معتبرة للمؤسسة من خلال الابتكار موبيليس هو أن تبادر هي بعروض خاصة بها، لخلق قي

 والتطوير.

كما يجب على موبيليس أن تراعي الفترة الزمنية بين طرح المنافسين لمنتوجات وخدمات جديدة   

ورد الفعل الابتكاري للمؤسسة، لأن التأخر قد يؤثر على الحصة السوقية من خلال تسرب عدد من 

، حيث أنها ستكسب عددا من الزبائن الجدد وترفع درجة الزبائن وانسياقهم وراء إغراءات المنافسين

ولاء العملاء الحاليين فيما لو بادرت هي بمنح الإغراءات قبل المنافسين، أي يجب طرح المنتوج 

المناسب في الوقت المناسب. فيجب على مؤسسة موبيليس من أجل الوقوف في وجه المنافسة الشرسة 

 أن تركز على مايلي:

 جابة للتغيرات؛ سرعة الاست• 

 تطوير عرض الخدمات الهاتفية تنويعها وترقيتها؛ • 

 تحسين جودة الخدمات المقدمة والوصول إلى المناطق الريفية والمعزولة؛ • 

 استقطاب المزيد من المشتركين؛ • 

تدريب العمال من أجل اكتساب مهارات ومعارف جديدة تساعدهم على التحكم الجيد في • 

 صلة في أساليب العمل؛الحا التغييرات

 رصد ومواكبة جميع التطورات في مجال الهاتف النقال.•  
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 النقال للهاتف الاجمالية السوق وضعيةالمبحث الثاني: 

 متعامل لكل النقال شبكات في النشيطين للمشتركين الاجمالية الحظيرةالمطلب الأول: 

، الجيل GSM) متعامل لكلالحظيرة الإجمالية للهاتف النقال  (: تطور4-1)رقم الجدول 
 (الثالث، الجيل الرابع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطةالمصدر: 
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 نسبته تقُدّر طفيفا ارتفاعا الجيل الرابع( الثالث،الجيل  ،GSM) النقال الهاتف حظيرةسجلت 

 إلى 2020 سنة من الثالث الثلاثي في مشترك 45221551 من انتقل حيث ،% 0,74

، حيث سجلت شركة موبيليس ارتفاعا 2020 سنة من الرابع الثلاثي في مشترك 45555673

 18757780اوريدو( حيث انتقل من محسوسا مقارنة عن باقي منافسيها )شركة جيزي وشركة 

مشترك في الثلاثي الرابع من سنة  18974678الى  2020مشترك في الثلاثي الثالث من سنة 

2020. 

 

 

https://www.arpce.dz/
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 : تطور الحظيرة الإجمالية للمشتركين(4-2)الشكل رقم   

 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطةالمصدر: 
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

أي  GSMمليون مشترك في شبكة  6.783مليون مشترك نشيط ، نجد  45.556من بين  

 %85.11مليون مشترك في شبكة الجيل الثالث و الجيل الرابع ، أي  38.773مقابل  14.89%

 (2020وزيع الحظيرة الاجمالية للمشتركين حسب نوع التكنولوجيا )الثلاثي الرابع :ت (4-3)الشكل رقم

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطة المصدر:
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 
 

https://www.arpce.dz/
https://www.arpce.dz/
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 : تطور الحظيرة الاجمالية للمشتركين لكل متعامل(4-4)الشكل رقم
 :كالآتي ممثّل متعامل لكل موزعة )المليون في( النشيطين للمشتركين الاجمالية الحظيرة تطور

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطة المصدر:
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع ثلاثيال

 .توزيع حصص السوق عدد المشتركين1 
الى الثلاثي الرابع من  2019 توزيع حصص السوق لعدد المشتركين لكل متعامل من الثلاثي الرابع لسنة

2021 
 : تطور حصص السوق حسب عدد المشتركين(4-5)الشكل رقم

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطةالمصدر: 
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

https://www.arpce.dz/
https://www.arpce.dz/
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  النقال الهاتف شبكة في التغلغل نسبة. 2

 سنة من الرابع والثلاثي الثالث الثلاثي مابين طفيفا راتطو  النقال الهاتف شبكة في التغلغل نسبة عرفت

 عدد وارتفاع جهة، من النقال الهاتف سوق عرفه الذي الطفيف النمو مرده الارتفاع هذا  .2020

 .أخرى جهة من الجزائر سكان

 : نسبة التغلغل في شبكة الهاتف النقال(4-2)الجدول رقم

 

 
 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE لكترونيةالا البريد والاتصالات ضبط سلطة المصدر:
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 متعامل ولكل الاشتراك نوع حسب الإجمالية الحظيرة توزيع .3

 (: توزيع المشتركين لكل متعامل وحسب نوع الاشتراك4-6الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 
 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطة: المصدر
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 
 
 

https://www.arpce.dz/
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 2020: نوع الاشتراك لكل المتعاملين للثلاثي الرابع (4-7)الشكل رقم

 

 

 

 

 
 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط لطةسر: المصد
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 مقابل المسبق الدفع صيغة المشتركين من % 95,05 اختار ، 2020 سنة من الرابع الثلاثي في

 .البعدي الدفع صيغة روااختا % 4,95

 الحركة الاجمالية الناتجةفي شبكات الهاتف النقال المطلب الثاني:

 النقال الهاتف شبكات في الناتجة الإجمالية الصوت حركة .1

 : حركة الصوت الإجمالية في شبكات الهاتف النقال(4-3)الجدول رقم

 

 

 

 

 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطة: المصدر
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي
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 2020: النسب المئوية لحركة الصوت للثلاثي الرابع (4-8)الشكل رقم

 

 

 

 

  

 
 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطةالمصدر: 

 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 النقال الهاتف شبكات عبر الموصول الصوت حركة بلغت ، 2020 سنة من الرابع الثلاثي في

 في % 13,49 كة،الشب داخل الحركة في تحقيقها تم منها % 86,37 دقيقة، مليون 41 216 حجم

 الداخلة الدولية الحركة في % 0,06 و الخارجة الدولية الحركة في % 0,08 ،الخارجة الوطنية الحركة

 النقال الهاتف شبكات في الناتجة القصيرة الرسائل حركة 2.
 (: حركة الرسائل القصيرة الناتجة في شبكات الهاتف النقال4-4جدول رقم)

 
 

 

 

 

 
 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية يد والاتصالاتالبر  ضبط سلطةالمصدر: 

 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

https://www.arpce.dz/
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 2020(: النسب المئوية لحركة الرسائل القصيرة للثلاثي الرابع 4-9الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية تصالاتالبريد والا ضبط سلطة: المصدر
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 النقال الهاتف شبكات في الناتجة الوسائط المتعددة الرسائل حركة.3

 النقال الهاتف شبكات في لناتجةا الوسائط المتعددة الرسائل حركة: (4-10الشكل رقم)

 

 

  

 

 

 

 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطة: المصدر
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي
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 (ARPU ) مشترك لكل المتوسط الشهر رادالإي. 4

 (ARPU ) مشترك لكل المتوسط الشهر رادالإي (:4-5جدول رقم)

 

 

 
 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطةالمصدر: 

 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 GSM النقال فالهات وضعية المطلب الثالث:

 متعامل لكل GSM النقال شبكات في النشيطين للمشتركين الإجمالية الحظيرة .1

 GSM لمشتركي الإجمالية الحظيرة(: 4-6جدول رقم)

 

 

 

 

 
 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطة: المصدر

 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 مقابل مشترك مليون GSM 6,783 مشتركي حظيرة بلغت ،2020 سنة من الرابع الثلاثي في

 5,15 نسبته تقدر انخفاض أي ، 2020 سنة الثالث الثلاثي في تسجيلهم تمّ  مشترك مليون 7,152

 للجيل الحديثة التكنولوجيات شبكات ونحGSM مشتركي انتقال إلى بالأساس هذا ويفُسر ،%

 الرابع. والجيل الثالث

https://www.arpce.dz/
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 لكل متعامل GSM: تطور الحظيرة الإجمالية لمشتركي (4-11) رقمالشكل 

 
 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطة: المصدر

 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 متعامل ولكل اشتراك نوع لكل GSM حظيرة توزيع .2 
 GSM حظيرة توزيع(: 4-12الشكل رقم)

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطةالمصدر:  
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 المسبق الدفع صيغة GSM مشتركي من % 98,05 اختار ، 2020 سنة من الرابع الثلاثي في

 .البعدي الدفع صيغة اختاروا فقط % 1,95 مقابل

https://www.arpce.dz/
https://www.arpce.dz/


 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

233 
 

 المشتركين عدد حسب GSM سوق حصص .توزيع3

 GSM سوق حصص توزيع (:4-13)رقم الشكل 

 
 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية والاتصالاتالبريد  ضبط سلطة: المصدر

 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 الرابع والجيل الثالث للجيل النقال الهاتف سوق وضعيةالمطلب الرابع: 
 لكل الرابع والجيل الثالث للجيل النقال بكاتش في النشيطين للمشتركين الإجمالية الحظيرة.1

 متعامل
 والجيل الثالث للجيل النقال للمشتركين في شبكات الإجمالية الحظيرة(: 4-7)رقم الجدول 

 متعامل لكل الرابع
 
 
 
 
 

 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطةر: المصد
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي
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 (: تطور الحظيرة الإجمالية لمشتركي الجيل الثالث والرابع لكل متعامل4-14الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطة: المصدر
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع ثيالثلا

 متعامل ولكل راكالاشت نوع حسب الرابع والجيل الثالث الجيل حظيرة توزيع. 2 

 (: توزيع مشتركي الجيل الثالث والجيل الرابع لكل متعامل4-15الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطةالمصدر: 
 https://www.arpce.dz "2020 الرابع الثلاثي

 الرابع والجيل الثالث الجيل مشتركي من % 94,52 اختار ،2020 سنة من الرابع الثلاثي في
 .البعدي الدفع صيغة تاروااخ فقط % 5,48 مقابل المسبق الدفع صيغة

https://www.arpce.dz/
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 المشتركين عدد حسب الرابع والجيل الثالث الجيل سوق حصص توزيع .3

 (: توزيع حصص سوق الجيل الثالث والرابع لعدد المشتركين4-16الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 
 الجزائر في النقال الهاتف سوق حول مرصد" ARPCE الالكترونية البريد والاتصالات ضبط سلطةالمصدر: 

 https://www.arpce.dz "2020 الرابع لاثيالث

 لشركات الاتصالات العاملة في الجزائر ممارسات المسؤولية الاجتماعيةالمبحث الثالث: 

ومنهــــا )مــــوبيليس( بــــرامج مختلفــــة للمســــؤولية  انتهجــــت شــــركات الاتصــــالات العاملــــة في الجزائــــر

لــى تشــجيع موظفيهــا علــى مشــاركة في تلــك المشــاريع، حيــث وجــدت أنــه مــن الاجتماعيــة، وعملــت ع

خلال ذلك يتزايد ولاء الموظفين وترتفع معنويـاتهم مـن جهـة، وتسـتحوذ علـى شـريحة سـوقية واسـعة مـن 

 جهة أخرى، لتصل لصورة ذهنية قوية.  

 الجزائر:لات في كات الاتصاسنتطرق لبعض هذه البرامج الاجتماعية المختلفة المقامة من طرف شر  

 للاتصالات: جيزي بعض ممارسات المسؤولية الاجتماعية لمؤسسةالمطلب الأول: 

تحصــلت مجموعــة اوراســكوم للاتصــالات علــى الرخصــة الثانيــة مــن الهــاتف  2001في جويليــة   

ل وذلك مقابـ، النقال في الجزائر، بعد منافسة شديدة من أكبر الشركات العالمية المتخصصة في القطاع 

تم الإعــــلان عــــن التســــمية التجاريــــة  2001نــــوفمبر  07مليــــون دولار أمريكــــي، وفي  737مبلــــغ قــــدره 

https://www.arpce.dz/
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djezzy وبمجرد انطلاقتها رسمت جيزي أولويتهـا الإسـتراتيجية وهـي تطـوير شـبكتها بتكنولوجيـا عاليـة ،

 .20031( ولاية قبل نهاية أوت 48وتغطية )

  بســـكرة مـــن بلاد جـــلال الطبيـــة الجراحيـــة بمدينـــة أو قامـــت الشـــركة المواطنـــة جيـــزي بتنظـــيم الأيـــام

 ية.العلمية الطب حرصا منها على صحة المواطن الجزائري وتدعيما للبحوث 2009أفريل  18 -12

 ئز ايا وجــوامشــاركة شــركة جيــزي للشــعب الجزائــري شــهر رمضــان المعظــم مــن خــلال تقــديم هــد

 لجزائـــــــــــــري خـــــــــــــلال ســـــــــــــنواتنظمهـــــــــــــا التلفزيـــــــــــــون ا ( الـــــــــــــتيramtvقيمـــــــــــــة للفـــــــــــــائزين بمســـــــــــــابقة )

2007،2008،2009،2010،2011 

  (.48)ن والأربعو تكريم أفضل نقاط البيع لشركة جيزي عبر ولايات الوطن الثامني 

 ركــز الإعــلام تصـال بمنظمـت شــركة جيـزي للاتصــالات المـؤتمر العــالمي لتكنولوجيـا المعلومــات والا

ة في خدمـــة جديـــدة والمتمثلـــ ، كمـــا تم عـــرض خدمـــة2008جويليـــة 4و3و2الآلي بـــك عكنـــون أيـــام 
blackberry. 

  30إلى  22ن لميدان مـارعت جيزي الشركة المواطنة الدورة الوطنية الأولى لأعوان الأمن لتنس 

 كما قدمت هدايا تشجيعية للفائزين بالأدوار النهائية.  2008ماي 

  زه بكـاس تحت شعار جيـزي "عـيش كـرة القـدم"، هنـأت شـركة جيـزي فريقـي وفـاق سـطيف بفـو

م مبــــالغ ماليــــة لهــــ، وقــــدمت 2008العــــرب، وفريــــق شــــبيبة القبائــــل بفــــوزه بالبطولــــة الجزائريــــة موســــم 

 تشجيعية.

 لعــربي قتصــادي ابغيــة جلــب الاســتثمارات الأجنبيــة للجزائــر، نظمــت شــركة جيــزي المنتــدى الا

 بالجزائر العاصمة. 2008جانفي  22و21يومي للاستثمار 

                                                           
 www.djezzy.dz 11/5/2019 اطلع يوم الموقع الرسمي لشركة جيزي  1
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  لـــذي اب القـــوى عايـــة الذهبيـــة للملتقـــى الـــدولي لألعـــاتشــجيعا للرياضـــة، أقـــدمت جيـــزي علـــى ر

 بطل إفريقي في جميع التخصصات. 152جويلية بحضور 5جرى بمضمار مركب 

  حرصا مـن شـركة جيـزي علـى صـحة المـواطن الجزائـري، رعـت الأيـام العلميـة الطبيـة الـتي أقيمـت

 .20071أفريل 04بالمدرسة الوطنية للصحة العسكرية في 

 خـاطر بملتحسيسـي عية جمعية مكافحـة المخـدرات بمدينـة قسـنطينة اليـوم انظمت شركة جيزي بم

 .2007أفريل  05المخدرات في 

  فقــد 14000لان شـركة جيــزي كانـت أول متعامــل للاتصـالات في الجزائــر يحصـل علــى ايـزو ،

 بنادي الصنوبر.2007مارس  07رعت المؤتمر الدولي للطاقة والبيئة في 

  الجزائـري  الثقـافي ب بـين الجزائـر ومصـر وذلـك بتنظيمهـا للأسـبوعبنت شركة جيزي جسرا للتقار

 فنان مصري. 60بحضور  2006جانفي  20و 19المصري يومي 

 ( زوايــا بولايــة أدرار كمــا ســاهمت في ترقيــة بعضــ10شــيدت شــركة جيــزي عشــر ) ها إلى مراكــز

 دينية.

 ( عيــــادة صــــحية متنقلــــة لفائــــدة المحــــروم12تبرعــــت شــــركة جيــــزي بــــاثني عشــــر ) الســــاكنين و ين

 بالمناطق النائية.

  ( 1000000ليـون )مكان لشـركة جيـزي شـرف الرعايـة الرسميـة والوحيـدة للملتقـى الـدولي لبنـاء

 .2005أفريل  7و 6مسكن يومي 

  محاولـــة مـــن شـــركة جيـــزي جلـــب المســـتثمر البريطـــاني للجزائـــر، قامـــت بتنظـــيم المنتـــدى الجزائـــري

 .20052البريطاني للاستثمار في جانفي 

                                                           
 www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzyps://htt 2019/11/05 اطلع عليه يوم 1
جيزي، الاتصالات الخلوية  الجزائرية. شركات، "المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال شلف. الجزائربوعلي. حسيبة بن  فلاق، جامعةأ محمد  2

 225، ص2/2014، أوريدو، أنودجا"، مجلة الباحث الاقتصادي، العدد ليسموبي

https://www.mpt.gov.dz/fr/content/djezzy
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 :صالاتأوريدو للات بعض ممارسات المسؤولية الاجتماعية لمؤسسةالمطلب الثاني: 

الوطنيــة للاتصــالات الجزائــر، هــي فــرع مــن فــروع الشــركة الكويتيــة للاتصــالات، وقــد تحصــلت علــى     

مليــــون دولار  421بعــــد مناقصــــة بقيمــــة  2003ديســــمبر  02رخصــــة الهــــاتف النقــــال في الجزائــــر في 

 .1"أوريدوقامت الوطنية بالطرح التجاري لعلامتها " 2004أوت  25أمريكي، وفي 

 لســـبيل، اوعـــابري  بمناســـبة الشـــهر الفضـــيل وحرصـــا مـــن شـــركة نجمـــة لمســـاعدة الفقـــراء والمعـــوزين

 ( طنا من المواد الغذائية للهلال الأحمر الجزائري.60وهبت )

 .شركة نجمة ساهمت في تأسيس جمعية إحسان لرعاية الشيوخ والعجزة 

 عيـة اقـرأ كرمـت جم  رصا مـن شـركة نجمـة علـى مكافحـة الأميـة وترسـيخا لمبادئهـا في نشـر العلـمح

 ( العشرين.20في عيد ميلادها )

 ن في بـدار الإيمـا ن الكـريمشركة نجمة للاتصالات الراعية الرسمية والحصـرية للأسـبوع الـوطني للقـرا

 .2009مارس  18

 هـب ون للموالق فـرص للتشـغيل نظمـت صـالشركة نجمة وحرصا منها على مكافحة البطالة وخ

 .2009نوفمبر  27و 26والعمل بمدينة سطيف يومي 

  2011ر أكتوب27شركة نجمة للاتصالات تشارك في المنتدى العالمي للاتصالات في. 

  21لمحليـة في االتنميـة شركة نجمة الراعي الرسمي والحصري للصـالون الـدولي للطاقـات المتجـددة و 

 المعارض بمدينة وهران.بقصر  2011أكتوبر 

  ــــدولي شــــركة نجمــــة للاتصــــالات تكريســــا لقيمهــــا قامــــت بالرعايــــة الرسميــــة الحصــــرية للصــــالون ال

 .20112أكتوبر  10إلى  1للكتاب بالعاصمة من 

                                                           
 ww.ooredoo.dzw الموقع الرسمي لشركة اوريدو 1
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   2010مارس  8و 6شركة نجمة للاتصالات تنظم الصالون الدولي الرابع للصيدلة يومي. 

 ياحة والسفر نتدى السماخلية، قامت شركة نجمة بتنظيم مساهمة منها لإثراء ثقافة السياحة الد

 بقصر الثقافة بالجزائر العاصمة. 2009ديسمبر  2و1يومي 

  م لأقــل مــن كــرة القــدلشــركة نجمــة للاتصــالات رفيــق الرياضــة والشــباب، ترعــى البطولــة الإفريقيــة

 .2009فريل أ 02 –مارس  19سنة من 17

 صـمة مـن العا دة الخضر من خـلال نقـل الجمـاهيرشركة نجمة تساهم في ربط جسر جوي لمسان

 نتيم.الجزائرية الى العاصمة السودانية الخرطوم بقيمة مليار وخمس مائة مليون س

  2011ات صيف شركة نجمة تنظم سهرة لتوزيع الهدايا لمسابقة النجوم الخاصة بالولاي. 

 1شركة نجمة للاتصالات تطلق عملية نجمة ديما معاكم لخدمتكم. 

 :صالاتللات بعض ممارسات المسؤولية الاجتماعية لمؤسسة موبيليسب الثالث: المطل

جية بالطفل لسيكولو اناية نظمت شركة موبيليس للاتصالات، الشركة المواطنة الدورة الثانية للع • 

 . 2007جوان  5 و4المعاق يومي 

( في 80) ميلادها بعيد ساهمت شركة موبيليس ماليا وتقنيا ولوجيستيكيا في احتفال جمعية مشعل• 

 2007. جوان 12

 ائريةقامت شركة موبيليس بتأسيس النادي النسوي لكرة السلة بالجامعات الجز • 

ين لجزائرياجاج شركة موبيليس للاتصالات أطلقت عملية حجاج الرحمة من خلال تزويد الح•  

 لتسهيل عملية التواصل مع ذويهم.  بشرائح موبيليس

 دة.لتوعية والجو تحية ا لمركزيد مبنى ضخم لشركة موبيليس تحت شعار الزبون في اتم الانطلاق في تشي• 

                                                           
 الممارسات في ماعيةالاجت المسؤولية أثرأ.أم كلثوم جماعي جامعة طاهري محمد  شار، د.فواز واضح المركز الجامعي عبد الحفيظ بوصوف ميلة،  1

 ،2018، مجلة البحوث الاقتصادية والمالية، المجلد الخامس/العددالثاني ديسمبر موبيليس شركة حالة دراسة الميزة التنافسية لتحقيق التسويقية

 180.198ص
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 mobعلى تلبية حاجيات ورغبات زبائنها قامت بإطلاق خدمة  حرصا من شركة موبيليس•  

connect  2008جانفي  24في . 

نتوج لال دعم المخللإنتاج الوطني، من  19حضرت شركة موبيليس بقوة في فعاليات الصالون • 

 الوطني. 

فيفري  28الذهبي  ليلة الفتك 05تحت شعار "موبيليس في خدمة الفن السابع"، رعت الطبعة • 

2008 . 

تكريسا منها المسؤوليتها البيئية، قامت شركة موبيليس بعملية الغرس الجماعي للأشجار في كل من • 

 .1العاصمة، ورقلة، بشار، سطيف، عنابة، قسنطينة، الشلف الجزائر

 حول مخطط لبرلمانيليوم ااتحت شعار "الشركة المواطنة دوما في الموعد"، قامت موبيليس برعاية •  

 . 2008جوان  18بترقية الشغل ومكافحة البطالة يوم  العمل الخاص

في المواسم  smsعبر  موبيليس المعلن الحصري عن نتائج البكالوريا وشهادة التعليم المتوسط• 

 وذلك تحت شعار "موبيليس وجه الخير".  2008،2009، 2010الدراسية 

ة فية التيجانياب الصو ول خطحبعنوان "البعد الروحي للشركة المواطنة" رعت الملتقى الدولي الثاني • 

 .2008نوفمبر  5و  4يومي  والعولمة

 للعلاقة مع ن الأوللصالو تحت شعار " فن الاستماع للزبائن وجعلهم أولياء" نظمت موبيليس في ا•  

 طئ صيفنظمت شركة موبيليس قافلة تنظيف الشوا ..2008نوفمبر  12و 11 الزبون في

2009،2010،2011 

 ة فرسان القران الكريم. ( لمسابق05شركة موبيليس وتكريسا لمبادئها الإسلامية رعت الطبعة ). • 

                                                           
 الممارسات في الاجتماعية لمسؤوليةا أثرأ.أم كلثوم جماعي جامعة طاهري محمد  شار، د.فواز واضح المركز الجامعي عبد الحفيظ بوصوف ميلة،  1

 180.198،ص،مرجع سبق ذكرهموبيليس شركة حالة دراسة الميزة التنافسية لتحقيق التسويقية
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يليس الابداع، موبو  يويةء، الحشركة موبيليس بحلتها الخضراء، تجسد القيم الأربعة، الشفافية، الوفا• 

 . 2010الأخضر هو ايضا التزام جماعي لضمان تنمية مستدامة  باللون

يات عوية عبر ولاكة الجمالحر  تواصل موبيليس برنامجها في مرافقة .:موبيليس ترافق الحركة الجمعوية• 

 بعاصمة الحماديين كمحطة عبور. الوطن، وحط الرحال في بداية هذه السنة

جمعيات، إضافة إلى تحقيق العديد من  10معيات التي ستستفيد من الدعم المادي يبلغ عدد الج• 

 .1المشاريع الاجتماعية، الرياضية، الثقافية، البيئة

 2016/08/07 المرضى في" في لقاء الأطفال وجمعية تسرسن موبيليس•  

، 2016أوت  06س يوم بيليدائما وفية لقيمتها الجوهرية المتمثلة في التضامن والمواطنة، قامت مو 

 ات الخاصةلاحتياجوي ابمرافقة الجمعية الخيرية "تسرين" في زيادة خصت بها الأطفال المرضى وذ

 البلدية الحراش. 

ية هذه عين طا ؤسسةموبيليس تتقاسم فرحة المولد النبوي مع أطفال ذوي الإعانات الخاصة لم• 

 فقين بمجموعةؤسسة مر ه المهاب وبكثافة إلى هذموظفو موبيليس كما تعودوا دوما للذ المناسبة سيقوم

ل من بينهم الطفل طف 32من الهدايا وتقديمها لهؤلاء قصد إدخال البهجة والسرور على قلوب 

لتضامن ، روح اواطنةمأخرى ندى التزام مؤسستنا بقيمها كمؤسسة  معوق، تبرز هذه المبادرة مرة

 والكرم. 

 موبيليس تحت رعاية  ESIجائزة أفضل أطروحة ل •

على  2015نوفمبر  26، المزمن تسليمها يوم ESIتقوم موبيليس برعاية جائزة أفضل أطروحة ل • 

 المدرسة الوطنية العليا للإعلام الآلي، الموجودة بواد السمار.  ویتمس
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دها، والهادفة إلى من وجو  45يندرج تأسيس هذه الجائزة في إطار احتفال المدرسة بالذكرى • 

لمشروع في ساهمة ادى مبمة جائزة أفضل أطروحة في المدرسة، مع الأخذ بعين الاعتبار كل سن  تخصيص

بحث على بحث والل الالحياة الإجتماعية الإقتصادية. كما تهدف الجائزة إلى تشجيع جميع أعما

 فاقية الموقعار الإت إطصعيد أوسع من أجل تحقيق الإنتقال الصناعي. كما تدخل مساهمة موبيليس في

 الإعلام الآلي.  ها آنفا مع المدرسة لرعاية الأبحاث وتطوير حلولعلي

موبيليس إذا فخورة بوضع تحت تصرف الكفاءات الشابة الشروط التي تسمح لهم بالتخصص في • 

 .1التطبيقات على الهاتف النقال، والمساهمة في دعم الطلبة بحث وتطوير

 ةموبيليس راعي الأيام الثقافية المخصصة للطفول•  

 رات الثقافيةالتظاه كة فيمع حلول العطلة المدرسية، ترافق موبيليس الأطفال وعائلاتهم للمشار •  

تح، وان رياض الفم مع ديلإعلاخصيصا للأطفال، والتي قام بإعدادها الديوان الوطني للثقافة ا المنضمة

اء أوقات قضب. هكذا يمكن للأطفال وعائلاتهم التمتع 2015أفريل  19أفريل إلى  04من 

 وودي.  للإسترخاء والترفيه في جوحميمي

لكرة  كأس الجزائر  لنهائي رسميموبيليس الشريك الرسمي للفيديرالية الجزائرية لكرة القدم والداعم ال•

لأولمبي بالملعب ا ،6:30 الساعةعلى  2017جويلية  05، المزمع إجرائه يوم الأربعاء 2017القدم 

  بالجزائر.جويلية  5

جع رة القدم، يش)أ( لك لوطنيابيليس الشريك الرسمي للفيديرالية الجزائرية لكرة القدم والمنتخب مو • 

أس العالم كتصفيات  سة المباراة العودة أمام منتخب الكاميرون في إطار الجولة الخام الخضر عشية

 بروسيا. 2018

                                                           
، أطروحة دكتراه تحت عنوان المسؤولية الاجتماعية ودورها في تحقيق الميزة التنافسية في منظمات الأعمال، جامعة زيان عاشور محمد شقراني  1

 290، ص2018.2019الجلفة، 
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 .1ة بالخارجموبيليس في المطارات والموانئلإستقبال الجالية الجزائرية المقيم• 

لي، على ى التواسة علوبيليس تعزز وجودها خلال العطلة الصيفية وذلك بتنظيم للسنة الخامم•  

لتي ذه العملية اه لخارج.بامة والموانئ الدولية للوطن، عملية استقبال جاليتنا المقي مستوى المطارات

واطنينا القادمين وجهة لموهي م 2017أوت  31جويلية، ستستمر إلى غاية  15عرفت انطلاقتها في 

. لهبوطاقاعات  ستوىمالا حارا على لأرض الوطن لقضاء عطلتهم الصيفية، والذين سيعرفون استقب

يد أولي، لتمكينهم من ج مزودة برص3ج/2بهذه المناسبة، ستقوم موبيليس بإهدائهم شرائح هاتفية 

لمتواجدة الموانئ ت واط المطاراستخص هذه العملية، قاعات هبو  وصولهم.الإتصال بأقربائهم لحظة 

ميناء لي و المطار الدو  -ران اء وهالمطار الدولي وميناء الجزائر المطار الدولي ومين الوطني:عبر التراب 

 .لي لقسنطينة المطار الدولي لعنابةالمطار الدو  -لي لسطيف المطار الدو  -بجاية 

 يها القاطنينع مواطنني مية الرابط الوطمن خلال هذه العملية، تسعى موبيليس لتعزيز صورتها وتقو 

 عامة.بالخارج، وذلك بالبقاء دوما قريبة من زبائنها خاصة والجزائريين 

دف طفولة، المصاالمي للم العاليوم العالمي للطفولة موبيليس يتجن من أجل للطفولة: بمناسبة اليو •  

قية ة لحماية وتر الوطني يئةتوالي، الهللفاتح جوان من كل سنة، يرافق موبيليس للسنة الثانية على ال

بقاعة ابن زيدون بديوان  2018جوان  03الى  01الطفولة، في تنظيم الأيام الإحتفالية المقررة من 

 " .أطفالنا" العيش مقا لضمان سعادة ورفاهية رياض الفتح، الجزائر تحت شعار

/  2018 لكأس الجزائر موبيليس موبيليس ترعى حفل قرعة منافسات الدورين الثمن والربع نهائي• 

موبيليس الشريك الأول" لكأس الجزائر موبيليس"، يرعى مراسيم حفل قرعة سحب  :2019

، المنظم  2018/2019منافسات الدورين الثمن والربع نهائي لكأس الجزائر موبيليس صنف أكابر 

                                                           
سبق دكره،  عالأعمال، مرجمحمد شقراني، أطروحة دكتراه تحت عنوان المسؤولية الاجتماعية ودورها في تحقيق الميزة التنافسية في منظمات  1

 291ص
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بالمدرسة  2019جانفي  13حد بالشراكة مع الإتحادية الجزائرية لكرة القدم والتلفزيون الجزائري، الأ

 .1العليا للفندقة والمطاعم ب عين البنيان بالجزائر

 لجزائرل في االنقا تطور عدد مشتركي الهاتفأثر المسؤولية الاجتماعية المطلب الرابع: 

 2016-1998مشتركي الهاتف النقال في الجزائر  (: تطور عدد4-8)رقم جدول 
إجمالي عدد  عدد المشتركين السنة

 ATM OTA WTA مشتركينال
1998 18000 - - 18000 
1999 72000 - - 72000 
2000 86000 - - 86000 
2001 100000 - - 100000 
2002 135204 315040 - 450244 
2003 167662 1279265 - 1446927 
2004 1176485 3418367 287862 4882414 
2005 4907960 7276834 1476561 13661355 
2006 7476104 10530826 2991024 20997954 
2007 9692762 13382253 4487706 27562721 
2008 7703689 14108857 5218926 27031472 
2009 10075500 14617642 8032682 32729824 
2010 9446774 15087393 8245998 32780165 
2011 10515914 16595233 8504779 35615926 
2012 10622884 17845669 9059150 37527703 
2013 12538475 17585327 9506545 39630347 
2014 13022295 18612148 11663731 43298174 
2015 14318169 16611115 12298360 43227643 

2016 17344756 16367886 13328689 47041321 
 www.arpt.dz 06/11/2019يوم  عتماد على موقعمن اعداد الطالب بالا المصدر:

                                                           
 www.mobilis.dz الموقع الرسمي لشكة موبيليس 1



 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

245 
 

ور طالذي يعرف ت ئر ،يوضح الجدول السابق عدد المشتركين في شبكة الهاتف النقال في الجزا

دد عكان   حيث 1998بسنة مقارنة  2016مشترك سنة  47041321مستمر حتى وصل إلى 

قائمة عدد  ”موبيلس“تصدرت شركة الهاتف النقال .1998سنة  مشترك 18000المشتركين 

 .2019شترك خلال الثلاثي الثالث من عام مليون م 18.1المشتركين بـ 

لأنباء اوكالة  قلتهانفي آخر حصيلة لها  وأفادت سلطة ضبط البريد والإتصالات الإلكترونية

حيث عدد  ولى، منبة الأإحتلت المرت” موبيليس“الجزائرية، أنّ إتصالات الجزائر للهاتف النقال 

 افةشفوفية و  بدعة،م ة،حيويها كشركة يليس نفستفرض اليوم موبحيث  .المشتركين في السوق الوطنية

 فتاح نجاحهوم ساسهيم أوسل، في محيط جد تنافسي ودات مصداقية تطبق أبعاد المسؤولية الاجتماعية

 .إلى الإتصال المباشر والمصداقية بالإضافةيكمن في الجدية 

شترك خلال مليون م 17. 9إنتقل من ” موبيليس“وأشار نفس المصدر أن عدد مشتركي 

 .ةلثالث من نفس السنامليون مشترك في نهاية الثلاثي  18. 1إلى  2019الثلاثي الثاني من سنة 

فاضا في عدد جلت إنخلتي سا، ”جازي“تليها في المرتبة الثانية شركة أوبتيموم تيليكوم الجزائر 

الثلاثي الثالث  خلال مليون 15إلى  2019مليون خلال الثلاثي الاثني من  15. 7المشتركين، من 

 .من نفس السنة

مليون مشترك  12. 1، فجاءت في المرتبة الثالثة، بـ”أوريدو“أما شركة الوطنية تيليكوم الجزائر 

  .1مليون من نفس الفترة 12. 2إلى 

 

 

 

                                                           
، الموقع 2020 سلطة الضبط للبريد والمواصلات السلكية واللاسلكية، مرصد سوق الهاتف النقال بالجزائر لسنة 1

https://www.mpt.gov.dz/ar 
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سـية لميـزة التنافحقيـق اعلـى ت المسؤولية الاجتماعيـة لأثر المبحث الرابع : الدراسة الاحصائية

 SPSSبواسطة برنامج  ة موبيليسمؤسسل

 : منهج الدراسة الميدانية:المطلب الأول

ة، وقـد  لمسـتهدفااعتمدت هذه الدراسة في الأساس على مسح ميداني لعينـة ممثلـة للمجموعـة 

عـة ارة على مجمو ت الاستمكانت أداة المسح الرئيسية استمارة خاصة للفئة المستهدفة بالدراسة، واحتو 

 Likert من الأسئلة بطريقة ليكرت

 طريقة الاستقصاء: -1

ل في مجـــــا يعـــــد الاستقصـــــاء مـــــن أكثـــــر طـــــرق المســـــتخدمة في جمـــــع البيانـــــات الأوليـــــة شـــــيوعا

عينــة أفــراد  يانــات مــنالدراسـات التطبيقيــة لبحــوث التســويق، والاستقصــاء هــو أســلوب يـتم فيــه جمــع الب

 باستخدام قائمة الاستبيان.   

بـة والـتي تهـدف إلى جمـع المعلومـات وأراء المبحـوثين الاستبيان هو عبارة عن من الأسئلة المكتو 

 .1حول ظاهرة أو موضوع معين

 تتمثل مزايا الاستقصاء فيما يلي:

 هد على الباحث.توفير كثير من الوقت والج -

سـواء  عدد الاستخدامات التطبيقية، حيث يمكن استخدام الاستقصاء في أوضاع متعددةت -

 يـد فانـه ربمـااء بشـكل جالـذكور والإنـاث، وإذا تمـت إدارة الاستقصـبين الشباب أو كبار السـن أو بـين 

 يكون الأكثر سرعة وأقل تكلفة.

ط الحيـاة مكانية جمع أنواع مختلفة مـن البيانـات مـن المستقصـى منـه في وقـت واحـد مثـل نمـإ -

 .  تصاديةة والاقالجغرافيو والاتجاهات، أو السلوك الماضي والحاضر، والخصائص الوصفية والديموغرافية 
                                                           

 43 ص، 2002، الاردن،نوالنشر، عمامنهجي تحليلي، دار وائل للطباعة  ل"، مدخناجي معلا،"بحوث التسويق 1
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الباحث  ىلولهذا فإن ع ويعتبر خطأ القياس من المشاكل الخطيرة عند إعداد قائمة الاستقصاء،   

على نتائج  د يـحصلنه قعندما يتم سؤال المستجوبين سؤالا تفضيليا دون إعطائه بديلا مناسبا فإ

 بدون معنى.

 مجتمع وعينة الدراسة. -2

صل نتائج التي نحعميم المن ت تمكن له، بحيثباختيار عينة ممثلة نظرا لكبر مجتمع الدراسة فإننا قمنا 

ل بكافة الإتصا عوبةرا لصوتعتبر العينة من أكثر الادوات استعمالا في هذه البحوث نظ عليها،

 .الزبائن

 .أولا: تعريف المجتمع -

ت المتعلقة هومجموعة الأفراد الذين أتيح لنا الحصول منهم على البيانات أوالمعلوما " المجتمع هو:

من المتعاملين الذين يمتلكون  يتكون مجتمع الدراسة.1بالظاهرة أو المشكلة التي يراد بحثها ودراستها"

 شريحة موبيليس 

 ثانيا: تعريف عينة الدراسة. -

 الهدف تمع، إنالمجفي  اردةتعرف بأنها تلك العينة التي تتوزع فيها خصائص المجتمع بنفس النسب الو 

وري أن من الضر بحث و هو الحصول على المعلومات منها عن المجتمع الأصلي للمن اختيار العينة 

ة للخطأ الممكن صادرتكون العينة ممثلة للمجتمع الأصلي وذات حجم كاف وأن يتجنب الباحث الم

ا على ئج ومن ثم تعميمهمن خلال دراسة العينة يتم التوصل إلى نتا في اختيارها والتحيز في ذلك

 :منهااب عدة أسبلك لنه قد يتعذر على الباحث دراسة جميع عناصر المجتمع وذمجتمع الدراسة لأ

  تمع؛هذا المج فرادأقد يكون المجتمع كبيرا جدا لدرجة انه يصعب دراسة الظاهرة على جميع 

                                                           
  20ص ، 2013الأردن المناهج،دار ،الطبعةالأولى،"SPSSتطبيقات  مع الإحصاء علم اتفي أساسي "الباشا حسن ومازن الدعمة مراد إبراهيم1
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 قد يكون من المكلف جدا دراسة جميع افراد المجتمع وتحتاج إلى وقت وجهد؛ 

  عناصر المجتمع؛قد يكون من الصعب الوصول إلى كافة 

 .تحتاج أحيانا إلى اتخاذ قرار سريع بخصوص ظاهرة معينة مما يتعذر معه دراسة كافة عناصر المجتمع 

 الإحصائية لتحديد حجم العينة. الأساليب ثالثا: -

يلجأ الباحثون إلى تحديد حجم العينة باستخدام الأساليب الإحصائية تفادياً لتحديده بطريقة         

ويواجه الباحث  الباحث،يبذله  الذيالانتقادات وتقلل من أهمية العمل العلمي والجهد تعسفية تثير 

 إحصائيا:احتمالين أساسيين عندما يسعى إلى تحديد حجم العينة 

 الإحصائي؛هو ألا يكون على علم بعدد مفردات المجتمع  :الأول 

 الإحصائي؛هو أن يكون على علم بعدد مفردات المجتمع  :الثاني 

  وأخيراً قد تقترح جهة معينة على الباحث أن يجرى دراسته على عدد معين من المبحوثين وفى

هذه الحالة يميل الباحث إلى تحديد نسبة الخطأ فى هذه العينة ليتأكد من أهمية البيانات التى 

يلي نتناول  منه. فيماسحبت  الذيسيحصل عليها ومن مدى تمثيل تلك العينة للمجتمع 

  السابقة:ديد حجم العينة فى ظل كل احتمال من الإحتمالات أساليب تح

 تحليل المعطيات المتعلقة بالعينة والتحليل الاحصائي لمحاور الاستبيان ثاني:مطلب 

 : Excelثم حساب النتائج ورسم البيانات عن طريق برنامج  تفريغ الاستمارة - 1

ن الاستمارات الصالحة للتحليل عن تمت عملية تبويب وتحليل البيانات المتحصل عليها م

طريق تحويل البيانات الوصفية إلى بيانات كمية، وذلك بترميز الإجابات وتفرغيها يدويا في جداول 

، واستخدام Excelأعدت لذلك، حيث قمنا بحساب النسب المئوية ورسم البياني عن طريق برنامج 

لحساب النسب المئوية التراكمية والمتوسطات  SPSSبرنامج الحزم الإحصائية للعوم الاجتماعية برنامج 
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، وذلك لمعرفة الدلالة الإحصائية للفروق معاملات الارتباطالحسابية والانحرافات المعيارية، وحساب 

 بين التكرارات لتأكد من تحقق فرضيات البحث أو عدم تحققها للإجابة عن أسئلة البحث المطروحة. 

  الأول:القسم 

 وع الجنس(: ن4-9)رقم جدول 

 (: نوع الجنس4-17)رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 SPSS.الإحصائي البرنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب، إعداد من :المصدر

 وذلك راجع للإناثوهي نسبة كبيرة بالنسبة  %76.7من الجدول وبعد التفريغ نسبة الذكور تمثل 

من  أكثركور ذ اقبال ال الاستمارة كذلكتوزيع والاجابة على كور في ذ لسهولة التعامل أكثر مع ال

 .ة لا يستهان بهانسب %23.3غير أن نسبة  للإناث

 

 Frequency 

 
 

Percent Valid 
Percent 

Cumulative 
Percent 

 
 

valid 

 

 ذكر

575 76.67% 76.7% 76.7 

 إناث

 

175 23.33% 23.3% 100.0 

 

total 

750 100% 100%  

76,67%

23,33%

0,00%

10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
70,00%
80,00%

ذكور اناث

المصدر :اعتمادا على نتائج الجدول من 

السؤال 01من القسم الأول

نوع الجنس

ذكور

اناث
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 السن (:4-10) رقمجدول 

 

 

 

 

 

 

 

 (: السن4-18)رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 SPSS.الإحصائي البرنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب، إعداد من :المصدر

( 50-41للاعمار ) %28و  %31.3لاحظ أن النسب متقاربة الا ان اكبر نسبة هي 

( على التوالي وذلك راجع ربما لعنصر الدخل والوضعية الاجتماعية، مع وجود نسبة 40-31)و

 سنة  50للأعمار الأكبر من  %19.34( التي تمثل نسبة شبابية و30-18ل) 21.3%

 

 

 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 18-30 160 21.33 21.3 21.3 

31-40 210 28.0 28.0 49.3 

41-50 235 31.33 31.3 80.7 

>50 145 19.34 19.3 100.0 

Total 750 100.0 100.0   

21,33%
28% 31,33%

19,34%

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

18-30 31-40 41-50 >50

المصدر: اعتمادا على نتائج الجدول من 

السؤال 02 من القسم الأول

السن

18-30

31-40

41-50

>50
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 التعليمي (: المستوى4-11)رقم جدول  

 

 

 

 (: المستوى التعليمي4-19)رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 SPSS.الإحصائي البرنامج مخرجات على بالاعتماد الطالب، إعداد من :المصدر

وهي للمستوى التعليمي الجامعي ويليها الثانوي ب  %43.34نسبة هي  أكبرتظهر النتائج أن 

ينا ايصال الفكرة. ثم وهذا يساعدنا كثيرا في بحثنا ويسهل عل %16ثم أساسي ب 23.33%

 مستوى لا شيء. %4ومن الابتدائي  13.33%

 

 

 

 

Frequenc

y Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 4.0 4.0 4.0 30 لاش يء 

 17.3 13.3 13.33 100 ابتدائي  

 33.3 16.0 16.0 120 أساس ي  

 56.7 23.3 23.33 175 ثانوي   

 100.0 43.3 43.34 325 جامعي  

  Total 750 100.0 100.0   

4%
13,33% 16%

23,33%

43,34%

0%
5%

10%
15%
20%
25%
30%
35%
40%
45%

لاشيء ابتدائي أساسي ثانوي جامعي

المصدر: اعتمادا على نتائج الجدول من السؤال 03 من 

القسم الأول

المستوى التعليمي

لاشيء

ابتدائي

أساسي

ثانوي

جامعي
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نتائج التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات والمتمثلة بقيمة المتوسطات الحسابية  -2

 والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة
طات التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات والمتمثلة بقيمة المتوس (: نتائج4-12)رقم جدول 

 الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير المسؤولية الاجتماعية

 

 الفقرة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

 

 المرتبة

المستوى 

بالنسبة 

 للمتوسط

     المسؤولية الإقتصادية

 مرتفع 4 69640. 3.772 خدمات ذات جودة وبأسعار مناسبة .تقدم الشركة1

 متوسط 7 67350. 3.464 النزيهة  .تتميز الشركة بالمنافسة2

 مرتفع 2 61470. 3.836 .تسعى الشركة إلى تغطية كافة الوطن3

 متوسط 5 72760. 3.620 .تعمل الشركة على عدم إلحاق الضرر بالعملاء4

 مرتفع 1 52930. 3.898 .العروض التي تقدمها الشركة تستجيب لتطلعات العملاء5

 متوسط 6 68290. 3.612 ليست عديمة الفائدة . تقدم الشركة خدمات ضرورية و6

 مرتفع 3 0.6326 3.814 .سعر الرسائل القصيرة ومكالمات الشركة صادق وتنافسي7

     المسؤولية القانونية

 مرتفع 3 0.7722 3.766 .تلتزم الشركة بتعويض عملائها عن أخطائها  8

.الخدمات التي تقدمها الشركة تتوافق مع القوانين 9

 ريعات الدولةوتش

3.798 0.7391 2 
 مرتفع

 مرتفع 4 0.6619 3.762 .تقوم الشركة بتوضيح للعميل عن حقوقه اتجاه الشركة10

وأيضا مواقعه بحيث لا  الإعلان مضمون المؤسسة . تراعي11

 يلوث البيئة

3.658 0.7739 7 
 متوسط
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 مرتفع 1 0.6147 3.836 .لا تقوم الشركة بالتمييز بين العملاء12

. تراعي الشركة في اختيار مواقع أجهزة شبكاتها بحيث لا 13

 تضر لا بالمواطن ولا البيئة

3.726 .66030 6 
 مرتفع

 مرتفع 5 69450. 3.754 .تتبنى الشركة حملات توعوية للحفاظ على البيئة14

     المسؤولية الأخلاقية

 مرتفع 6 68070. 3.782 .تتوافق خدمات الشركة مع عادات وتقاليد المجتمع 15

 متوسط 7 66840. 3.592 .تراعي الشركة المبادئ الأخلاقية في تعاملها مع العملاء16

 مرتفع 4 60910. 3.846 .تعتذر الشركة عن أي خطأ إن حدث 17

 مرتفع 1 51250. 3.924 .تعمل الشركة على توعية العملاء لترشيد الاستهلاك18

الأطفال .تقوم الشركة بإيضاح سلبيات استخدام 19

 لخدماتها

 مرتفع 5 65060. 3.834

 مرتفع 2 65910. 3.880 .تلتزم الشركة بقواعد المنافسة الشريفة مع المنافسين20

 مرتفع 3 75750. 3.854 .إعلانات الشركة التي تقدم لي الخدمة غير مضللة.21

     المسؤولية الخيرية والانسانية

 مرتفع 5 77850. 3.682 ة والرياضية.تقوم الشركة برعاية الأنشطة الثقافي22

.تسعى الشركة لمكافحة الفقر والبطالة والمخدرات في 23

 المجتمع 

 متوسط 6 67440. 3.506

 مرتفع 2 77650. 3.776 .تقدم الشركة التبرعات المالية الخيرية للمجتمع المحلي 24

.تخصص الشركة جزء من أرباحها لدعم المؤسسات 25

 الخيرية 

 مرتفع 4 72860. 3.710

 مرتفع 1 0.6115 3.913 .تساهم الشركة في دعم القطاع الصحي 26

 مرتفع 3 0.7102 3.713.تدعم الشركة ذوي الإحتياجات الخاصة وتمنحهم فرص 27
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 في التوظيف

. تقوم الشركة بدعم النشاطات دات الطابع الاجتماعي 28

 الخيري

3.462 0.6734 7 
 متوسط

 (2.33من أقل-1)منخفض (، 3.66أقل من -2.33متوسط ) فما فوق(، 3.66*مرتفع )

بمتغير المسئوولية وتشير النتيجة العامة إلى أن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للفقرات المتعلقة 

قد القانونية، المسؤولية الاخلاقية والمسؤولية الخيرية(  الاقتصادية، المسؤوليةالاجتماعية )المسؤولية 

، (3.924إذ بلغ المتوسط الحسابي ) ،توى مرتفع، وذلك من وجهة نظر عينة الدراسةجاءت بمس

( وهذا يعني أن الاستبيان ايجابي وهناك قبول وتأييد ورضا 3وهو أكبر من المتوسط الحسابي الفرضي )

من طرف المستجيبين، مع قلت الانحراف المعياري عن المتوسط الحسابي مما يدل على قلت تشتت 

 ات والدلالة على تجانسها.البيان
التحليل الإحصائي الوصفي للبيانات والمتمثلة بقيمة المتوسطات  (: نتائج4-13)رقم جدول 

 الحسابية والانحرافات المعيارية للمتغير الميزة التنافسية
المتوسط  الفقرة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 

 المرتبة

المستوى 

بالنسبة 

 للمتوسط

     الجودة

 وبجودة كثيرة أخطاء دون خدماتها تقديم المؤسسة على ص. تحر 1

 عالية

3.753 0.6952 3 
 مرتفع

. شبكات الاتصال للمؤسسة ذات جودة عالية وتغطية شبه 2

 شاملة مقارنة بالمنافسين

3.471 0.6721 7 
 متوسط

 مرتفع 1 0.6136 3.792. تولي المؤسسة أهمية كبيرة لمسألة الجودة والعمل على تحسين 3



 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

255 
 

 (Defect)دى الى خفض معدل المعيب خدماتها المقدمة مما أ

 متوسط 5 0.7312 3.655 . تتميز خدمات المؤسسة بالجودة العالية مقارنة بالمنافسين4

. يتميز موظفين المؤسسة بالمهارة والكفاءة العالية مما يزيد في 5

 جودة الخدمات المقدمة

 مرتفع 2 0.5396 3.785

أساليب متطورة ومتنوعة في تقديم خدمات . تستخدم المؤسسة 6

 تنافسية

3.625 0.6815 6 
 متوسط

 مرتفع 4 0.6425 3.741 . سرعة في تقديم الخدمة جيدة مقارنة بالمنافسين7

     المرونة )الاستجابة(

 بعين وأخذها العملاء لشكاوي الاستجابة على المؤسسة . تعمل8

 كي توقعاتهمالاعتبار من أجل تقديم خدمات متميزة تحا 

3.711 0.7528 6 
 مرتفع

سوق الهاتف  لتغيرات بالاستجابة السريعة المؤسسة . تتكيف9

 النقال التكنولوجية والفنية

3.784 0.7081 1 
 مرتفع

 حاجات لتغيرات الاستجابة في عالية مرونة . تمتلك المؤسسة10

 مشتركيها  ورغبات

3.747 0.6647 3 
 مرتفع

 متوسط 7 0.7755 3.659 وطلبات العملاء بالتوقيت المناسب . تلبي المؤسسة حاجات11

 مرتفع 4 0.6258 3.745 . سرعة تقديم الخدمة جيدة مقارنة بالمنافسين12

. تسعى المؤسسة على توفير الإمكانيات اللازمة لتلبية تطلعات 13

 متعاملين الحاليين أو المرتقبين

3.754 0.6615 2 
 مرتفع

اء استطلاعات مستمرة للتعرف على . تقوم المؤسسة بإجر 14

 حاجات العملاء المتنوعة 

3.727 0.6954 5 
 مرتفع

     الإبداع أو الابتكار

 مرتفع 5 0.6816 3.759 . تتبنى رسالة المؤسسة استمرارية التطوير الدائم لخدماتها15



 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

256 
 

 متوسط 7 0.6679 3.592 . تتبنى المؤسسة إستراتيجية التمايز التنافسية في تقديم خدماتها16

. تهتم المؤسسة بتطوير تشكيلة الخدمات المقدمة للعملاء بما 17

 يتناسب مع ما يقدمه المنافسين

3.746 0.6185 6 
 مرتفع

. تقوم المؤسسة بتحديث تقنيات وأجهزة شبكة الاتصال 18

باستمرار لتتواكب مع الخدمات الجديدة في مجال الاتصالات في 

 الهاتف النقال

3.789 0.5223 4 

 مرتفع

 مرتفع 3 0.6514 3.811 . تعمل المؤسسة بشكل دائم لإيجاد أفكار جديدة 19

 مرتفع 2 0.6585 3.823 . توفر المؤسسة خدمات متطورة وجذابة مقارنة بالمنافسين20

. تبني المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية اتجاه زبائنها وموظفيها 21

 ب جديد ومتطوريميزها في تقديم منتجاتها وخدماتها بأسلو 

 مرتفع 1 0.7515 3.837

     السمعة )رضا وولاء الزبون(

 خلال من الجيدة)سمعتها( الصورة تعزيز إلى المؤسسة . تسعى22

 الثقافية والاجتماعية والرياضية النشاطات رعاية

 مرتفع 5 0.7768 3.678

 رعاية خلال من الجيدة الصورة تعزيز إلى المؤسسة . تسعى23

 البيئة )غرس الأشجار( محافظة وبرامج النشاطات

 متوسط 7 0.6733 3.521

 مرتفع 2 0.7754 3.764 . يتعامل موظفو الشركة بودّ و احترام24

بسرعة  الزبائن من الواردة الشكاوى حل على الشركة . تعمل25

 وكذلك الحرص على المعاملة الحسنة

 مرتفع 3 0.7254 3.733

 مرتفع 1 0.6357 3.881 مقارنة مع المنافسين الحاليين. تمتلك المؤسسة سمعة مميزة 26

. تدل سمعة وصورة المؤسسة على محتوى الخدمة التي تقدمها 27

 والتغطية الشاملة للشبكة لربوع الوطن

 مرتفع 4 0.6684 3.723

 متوسط 6 0.6657 3.571 . أنصح الآخرين بالتعامل مع الشركة التي تقدم لي الخدمة28
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 (2.33من أقل-1)منخفض (، 3.66أقل من -2.33فما فوق(، متوسط ) 3.66*مرتفع )

بمتغير الميزة وتشير النتيجة العامة إلى أن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للفقرات المتعلقة 

قد جاءت بمستوى مرتفع، وذلك من وجهة أوالابتكار والسمعة(  المرونة، الابداعالجودة، التنافسية )

( 3، وهو أكبر من المتوسط الحسابي الفرضي )(3.881إذ بلغ المتوسط الحسابي ) ،لدراسةنظر عينة ا

وهذا يعني أن الاستبيان ايجابي وهناك قبول وتأييد ورضا من طرف المستجيبين، مع قلت الانحراف 

 المعياري عن المتوسط الحسابي مما يدل على قلت تشتت البيانات والدلالة على تجانسها.

 ثالث: حسااب معامل الرتباط واختبارات الفروقات دات الدلالة الاحصائيةالمطلب ال

وكدلك بالنسبة  مؤشراً كميًا على قوة العلاقة واتجاهها بين متغيرين معامل الارتباط يعتبر

تدل انه لا توجد فروق دات دلالة  0.05أكبرمن   tلاختبار الفروقات الاحصائية لما تكون قيمة 

معامل  يمكن أن يأخذ أي قيمة حيث أنه، رتباط وعلاقة قوية بين المتغيرين احصائية أي وجود ا

 .. حيث تدل القيمة المحسوبة على قوة العلاقة وتدل الإشارة على اتجاهها1، 0بين  الارتباط

خاصة لان في تطبيقه وحسابه  %95عادة ما يكون معامل الارتباط عند مستوى الثقة 

 ة لها.ملمك %95بالتالي تعتبر و   0.05بالبرنامج يجب اختيار 

 1(: الخط البياني الذي يوض  قوة الإرتباط من الصفر إلى 4-20الشكل رقم )
 

 

 

 ، 2006الأردن، عمان، الحديث، ,عالم الكتبSPSSعزام صبري,الإحصاء في التربية ونظام المصدر:
 251ص
 
 
 
 

♦ 

9 

 إرتباط قوي   إرتباط قوي جدا 

♦ 

0.7 

♦ 

0.5 

♦ 

0.3 

♦ 

0.2 

لا يوجد إرتباط يذكر  إرتباط ضعيف جدا    إرتباط ضعيف   إرتباط متوسط  
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 لقسم المعلومات الشخصية Pearsonحساب معامل الارتباط لـ  -1

لأن نوع الأسئلة التي بحوزتنا في الاستمارة ) مقياس  Pearsonنا معامل الرتباط لـ استعمل
من معلومات شخصية حول الخماسي( وتتكون من قسمين قسم التي تتكون  Likertليكرت 

 الجنس والسن والمستوى التعليمي( وقسم ثاني يحتوي على أسئلة الموجهة لهذا المستجوب.المستجوب )
عامل لقياس التغير الذي يطرأ على المتغيرات، ويستخدم في حالة العينات ويستخدم هذا الم

 الارتباط بين المتغيرات والعناصر. الكبيرة والبيانات الكمية والعددية، وهدفه قياس مقدار قوة
 Pearson Correlation( :معامل الارتباط  4-14الجدول رقم )

 السن الجنس نوع 

 المستوى 

 التعليمي

Pearson 

Correlation 

N Valid 750 750 750  

  Missing 0 0 0  

Mean 3.2333 3.4867 3.8867  

Std. Deviation 0.62437 0.63455 0.67808  

Pearson Correlation    0.948 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو ارتباط  0.948   ستوى التعليمي  يساويبين الجنس والسن والم pearsonمعامل الارتباط ل 

(، أي هناك علاقة  1و  0.9طردي ) لأن إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي جدا ) لأنه محصور بين 

 .%95ارتباط طردي وقوي جدا بين الجنس والسن والمستوى التعليمي عند مستوى ثقة مقدارها 

ين متوسطات استجابات أفراد العينة للفروق ودلالتها الإحصائية ب T- testأختبار ت  -2

 للمسؤولية الاجتماعية
 للفروق الاحصائية بين الجنس والمسؤولية الاقتصادية  T- test( : أختبار ت 4-15جدول رقم)

 Statistiques de groupe  

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur الجنس 
standard 

 19969, 66230, 2,0682 575 ذكر المسؤولية الاقتصادية

 17678, 53033, 1,8333 175 أنثى
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 Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)  **      (spss.v.22مج )برنا المصدر:

أي لا توجد فروق  0.05أكبر من مستوى المعنوية  t=0.401يتضح من الجدول أن 

 .دات دلالة احصائية في مستوى المسؤولية الاقتصادية لشركة موبيليس لدى الجنس
 للفروق الاحصائية بين الجنس والمسؤولية القانونية  T- test( : أختبار ت 4-16جدول رقم )

 Statistiques de groupe  

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur الجنس 

standard 

 21478, 76254, 2,1245 575 ذكر القانونيةالمسؤولية 

 18524, 64587, 1,9201 175 أنثى

 Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)  **      (spss.v.22برنامج ) المصدر:

Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 
(bilaté

ral) 

Différe
nce 

moyen
ne 

Différe
nce 

erreur 
standa

rd 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérie
ur 

المسؤولية 
 الاقتصادية

Hypothèse de 
variances 

égales 

,708 ,411 ,861 748 401, ,23485 ,27291 -,33852 ,80822 

Hypothèse de 
variances 

inégales 

  ,881 747,88 390, 23485, ,26669 -,32546 ,79516 

Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 

(bilaté

ral) 

Différe

nce 

moyen

ne 

Différe

nce 

erreur 

standa

rd 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieu

r 

Supéri

eur 

المسؤولية 

 القانونية

Hypothèse 

de variances 

égales 

,802 ,502 ,877 748 
454, 

,24598 ,27845 -,34178 ,81478 

Hypothèse 

de variances 

inégales 

  ,871 747,98 963, 32142, ,26514 -,33248 ,79417 
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أي لا توجد فروق  0.05أكبر من مستوى المعنوية  t=0.454لجدول أن يتضح من ا

 .دات دلالة احصائية في مستوى المسؤولية القانونية لشركة موبيليس لدى الجنس
 للفروق الاحصائية بين الجنس والمسؤولية الاخلاقية  T- test( : أختبار ت 4-17جدول رقم )

 Statistiques de groupe  

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur الجنس 
standard 

 19587, 66245, 2,1547 575 ذكر المسؤولية الاخلاقية

 17852, 52014, 1,8254 175 أنثى

 Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)  **      (spss.v.22برنامج ) المصدر:

أي لا توجد فروق  0.05أكبر من مستوى المعنوية  t=0.465يتضح من الجدول أن 
 المسؤولية الأخلاقية لشركة موبيليس لدى الجنس دات دلالة احصائية في مستوى

 للفروق الاحصائية بين الجنس والمسؤولية الخيرية T- test(: أختبار ت 4-18جدول رقم )

 Statistiques de groupe  

 N Moyenne Ecart type Moyenne erreur الجنس 
standard 

 19825, 67412, 2,1264 575 ذكر المسؤولية الخيرية

 18025, 54102, 1,8254 175 ىأنث

Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 
(bilaté

ral) 

Différe
nce 

moyen
ne 

Différe
nce 

erreur 
standa

rd 

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérie
ur 

المسؤولية 
 خلاقيةالا

Hypothèse de 
variances 

égales 

,717 ,422 ,871 748 654, ,23478 ,27354 -,33950 ,81470 

Hypothèse de 
variances 

inégales 

  ,891 747,78 953, 47623, ,26751 -,32620 ,79645 

Test des échantillons indépendants 

 Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances 

Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl Sig. 
(bilaté

ral) 

Différe
nce 

moyen
ne 

Différe
nce 

erreur 
standa

Intervalle de 
confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérie
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 Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)  **      (spss.v.22برنامج ) المصدر:

أي لا توجد فروق  0.05أكبر من مستوى المعنوية  t=0.454يتضح من الجدول أن 

 .دات دلالة احصائية في مستوى المسؤولية القانونية لشركة موبيليس لدى الجنس

ا الإحصائية بين متوسطات للفروق ودلالته ،ANOVA نتائج تحليل التباين الأحادي -3
 استجابات أفراد العينة للمسؤولية الاجتماعية

لاختبار مدى وجود فروق دالة  ANOVA( :نتائج تحليل التباين الأحادي 4-19جدول رقم )
 إحصائية للمسؤولية الاقتصادية والسن

ANOVA 

 المسؤولية_قتصادية الا

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 4.2547 2 3.258 5,789 ,513 

Intragroupes 5.2147 748 ,412   
Total 9.4694 750    

        (spss.v.22برنامج ) المصدر:

وهي أكبر من مستوى  0.513نلاحظ من خلال الجدول ان قيمة الدلالة الإحصائية قدرت ب 

سؤولية الاقتصادية حسب السن، أي وجود مما يعني لا وجود فروق دالة إحصائيا في الم 0.05المعنوية 

 .تأثير للمسؤولية الاقتصادية لشركة موبيليس لأفراد العينة حسب السن
لاختبار مدى وجود فروق دالة إحصائية  ANOVA( :نتائج تحليل التباين الأحادي 4-20جدول رقم )

 للمسؤولية القانونية والسن
ANOVA 

 المسؤولية_قانونية ال 

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 4.3215 2 3.354 5,852 ,545 

Intragroupes 5.3159 748 ,504   
Total 9.6374 750    

        (spss.v.22برنامج ) المصدر:

rd ur 
المسؤولية 

 خيريةال
Hypothèse de 

variances 
égales 

,736 ,496 ,885 748 974, ,23147 ,27369 -,34012 ,81239 

Hypothèse de 
variances 

inégales 

  ,890 747,69 045, 25823, ,26321 -,32927 ,78021 



 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

262 
 

وهي أكبر من مستوى  0.545نلاحظ من خلال الجدول ان قيمة الدلالة الإحصائية قدرت ب 

لا وجود فروق دالة إحصائيا في المسؤولية القانونية حسب السن، أي وجود  مما يعني 0.05المعنوية 

 تأثير للمسؤولية القانونية لشركة موبيليس لأفراد العينة حسب السن
لاختبار مدى وجود فروق دالة  ANOVA(:نتائج تحليل التباين الأحادي 4-21جدول رقم )

 إحصائية للمسؤولية الأخلاقية والسن
ANOVA 

 المسؤولية_ية خلاقالأ

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 4.4785 2 3.458 5,963 ,562 

Intragroupes 5.5214 748 ,621   

Total 9.9999 750    

        (spss.v.22برنامج ) المصدر:

وهي أكبر من  0.562نلاحظ من خلال الجدول ان قيمة الدلالة الإحصائية قدرت ب 

مما يعني لا وجود فروق دالة إحصائيا في المسؤولية الأخلاقية حسب السن،  0.05مستوى المعنوية 

 . أي وجود تأثير للمسؤولية الأخلاقية لشركة موبيليس لأفراد العينة حسب السن
لاختبار مدى وجود فروق دالة  ANOVA( :نتائج تحليل التباين الأحادي 4-22جدول رقم )

 الخيرية والسن إحصائية للمسؤولية
ANOVA 

 المسؤولية_خيرية ال

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 5.0245 2 3.465 5,977 575. 

Intragroupes 5.7584 748 ,645   
Total 10.7829 750    

        (spss.v.22برنامج ) المصدر:

وهي أكبر من مستوى  0.575ية قدرت ب نلاحظ من خلال الجدول ان قيمة الدلالة الإحصائ

مما يعني لا وجود فروق دالة إحصائيا في المسؤولية الخيرية حسب السن، أي وجود تأثير  0.05المعنوية 

  .للمسؤولية الخيرية لشركة موبيليس لأفراد العينة حسب السن
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دالة  لاختبار مدى وجود فروق ANOVA(:نتائج تحليل التباين الأحادي 4-23جدول رقم )

 إحصائية للمسؤولية الاقتصادية والمستوى التعليمي
ANOVA 

 المسؤولية_قتصادية الا

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 4.2547 2 3.321 5,654 495. 

Intragroupes 5.0147 748 ,428   

Total 9.2694 750    

        (spss.v.22برنامج ) المصدر:

وهي أكبر من مستوى  0.495ظ من خلال الجدول ان قيمة الدلالة الإحصائية قدرت ب نلاح

مما يعني لا وجود فروق دالة إحصائيا في المسؤولية الاقتصادية حسب المستوى  0.05المعنوية 

 التعليمي، أي وجود تأثير للمسؤولية الاقتصادية لشركة موبيليس لأفراد العينة حسب المستوى التعليمي
لاختبار مدى وجود فروق دالة  ANOVA(: نتائج تحليل التباين الأحادي 4-24ل رقم )جدو 

 إحصائية للمسؤولية القانونية والمستوى التعليمي
ANOVA 

 المسؤولية_قانونية ال

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 5.1492 2 3.951 5,921 583,. 

Intragroupes 5.4123 748 .581   

Total 10.5615 750    

        (spss.v.22برنامج ) المصدر:

وهي أكبر من مستوى  0.583نلاحظ من خلال الجدول ان قيمة الدلالة الإحصائية قدرت ب 

مما يعني لا وجود فروق دالة إحصائيا في المسؤولية القانونية حسب المستوى التعليمي،  0.05المعنوية 

 .ولية القانونية لشركة موبيليس لأفراد العينة حسب المستوى التعليميأي وجود تأثير للمسؤ 
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لاختبار مدى وجود فروق دالة  ANOVA(:نتائج تحليل التباين الأحادي 4-25جدول رقم )

 إحصائية للمسؤولية الأخلاقية والمستوى التعليمي
ANOVA 

 المسؤولية_خلاقية الأ

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 5.6589 2 4.369 6.324 638. 

Intragroupes 5.6147 748 .698   

Total 11.2736 750    

        (spss.v.22برنامج ) المصدر:

وهي أكبر من مستوى  0.638نلاحظ من خلال الجدول ان قيمة الدلالة الإحصائية قدرت ب 

ا في المسؤولية الأخلاقية حسب المستوى التعليمي، مما يعني لا وجود فروق دالة إحصائي 0.05المعنوية 

 ستوى التعليمي أي وجود تأثير للمسؤولية الأخلاقية لشركة موبيليس لأفراد العينة حسب الم
لاختبار مدى وجود فروق دالة  ANOVA( :نتائج تحليل التباين الأحادي 4-26جدول رقم )

 إحصائية للمسؤولية الخيرية والمستوى التعليمي
ANOVA 

 المسؤولية_خيرية ال

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 6.7896 2 4.127 6.3178 663. 

Intragroupes 6.2354 748 .6987   

Total 13.025 750    

        (spss.v.22برنامج ) المصدر:

هي أكبر من مستوى و  0.663نلاحظ من خلال الجدول ان قيمة الدلالة الإحصائية قدرت ب 

مما يعني لا وجود فروق دالة إحصائيا في المسؤولية الخيرية حسب المستوى التعليمي،  0.05المعنوية 

 .أي وجود تأثير للمسؤولية الخيرية لشركة موبيليس لأفراد العينة حسب المستوى التعليمي
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 التنافسيةمعاملات الارتباط بين أبعاد المسؤولية الاجتماعية وأبعاد الميزة  -4
 بين المسؤولية الاقتصادية والجودة pearsonالارتباط  : معامل(4-27رقم ) الجدول 

Pearson Correlation 

 الجودة المسؤولية الاقتصادية 

 .Pearson Correlation 1 (**)227 المسؤولية الاقتصادية

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation *)(*227. 1 الجودة

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو ارتباط  0.722   بين الجودة والمسؤولية الاقتصادية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 

أي هناك علاقة  (، 0.7و  0.9طردي ) لأن إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بين 

 .%95ارتباط طردي وقوي بين الجودة والمسؤولية الاقتصادية عند مستوى ثقة مقدارها 
 بين المسؤولية الاقتصادية والمرونة التنافسية pearson(:معامل الارتباط 4-28الجدول رقم )

Pearson Correlation 
 المرونة التنافسية المسؤولية الاقتصادية 

 .Pearson Correlation 1 (**)776 يةالمسؤولية الاقتصاد

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)776. 1 المرونة التنافسية

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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وهو  0.776   لتنافسية والمسؤولية الاقتصادية يساويبين المرونة ا pearsonمعامل الارتباط ل 

(، أي هناك  0.7و  0.9ارتباط طردي ) لأن إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بين 

علاقة ارتباط طردي وقوي بين المرونة التنافسية والمسؤولية الاقتصادية عند مستوى ثقة مقدارها 

95%. 
الإبداع والابتكار بين المسؤولية الاقتصادية  pearsonرتباط معامل الا  :(4-29رقم ) لجدول ا

  التنافس ي
Pearson Correlation 

 المسؤولية الاقتصادية 

الإبداع والابتكار 

 التنافس ي

 .Pearson Correlation 1 (**)867 المسؤولية الاقتصادية

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)867. 1 الابداع والابتكار التنافس ي

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

بين الإبداع والابتكار التنافسي والمسؤولية الاقتصادية يساوي  pearsonمعامل الارتباط ل 

 0.7و  0.9و ارتباط قوي ) لأنه محصور بين وهو ارتباط طردي ) لأن إشارته موجبة ( وه 0.867

(، أي هناك علاقة ارتباط طردي وقوي بين الإبداع والابتكار التنافسي والمسؤولية الاقتصادية عند 

 .%95مستوى ثقة مقدارها 
 الإبداع والسمعةبين المسؤولية الاقتصادية  pearson( :معامل الارتباط 4-30الجدول رقم )

Pearson Correlation 

 السمعة المسؤولية الاقتصادية 

 .Pearson Correlation 1 (**)875 المسؤولية الاقتصادية

Sig. (2-tailed)  .000 
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N 750 750 

 Pearson Correlation (**)875. 1 السمعة

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو ارتباط  0.875   بين السمعة والمسؤولية الاقتصادية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 

(، أي هناك علاقة  0.7و  0.9طردي ) لأن إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بين 

 .%95ارتباط طردي وقوي بين السمعة والمسؤولية الاقتصادية عند مستوى ثقة مقدارها 
 بين المسؤولية القانونية والجودة pearson:معامل الارتباط ( 4-31)رقم  الجدول 

Pearson Correlation 

 الجودة قانونيةالمسؤولية ال 

 .Pearson Correlation 1 (**)037 القانونيةالمسؤولية 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)037. 1 الجودة

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو ارتباط طردي  0.703   بين الجودة والمسؤولية القانونية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 

(، أي هناك علاقة ارتباط  0.7و  0.9) لأن إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بين 

 .%95دي وقوي بين الجودة والمسؤولية القانونية عند مستوى ثقة مقدارها طر 
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 بين المسؤولية القانونية والمرونة التنافسية pearson(: معامل الارتباط 4-32الجدول رقم )
Pearson Correlation 

 المرونة التنافسية المسؤولية القانونية 

 .Pearson Correlation 1 (**)713 المسؤولية القانونية

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)713. 1 المرونة التنافسية

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو  0.713   نونية يساويبين المرونة التنافسية والمسؤولية القا pearsonمعامل الارتباط ل 

(، أي هناك  0.7و  0.9ارتباط طردي ) لأن إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بين 

 .%95علاقة ارتباط طردي وقوي بين المرونة التنافسية والمسؤولية القانونية عند مستوى ثقة مقدارها 
 ية القانونية والابداع والابتكار التنافسيبين المسؤول pearson(: معامل الارتباط 4-33الجدول رقم )

Pearson Correlation 

 المسؤولية القانونية 

الإبداع والابتكار 

 التنافس ي

 .Pearson Correlation 1 (**)833 المسؤولية القانونية

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)833. 1 الابداع والابتكار التنافس ي

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 وهو 0.833بين الإبداع والابتكار التنافسي والمسؤولية القانونية يساوي  pearsonمعامل الارتباط ل 
(، أي هناك علاقة 0.7و0.9لأنه محصور بين ( وهو ارتباط قوي )لأن إشارته موجبةارتباط طردي )

ارتباط طردي وقوي بين الإبداع والابتكار التنافسي والمسؤولية القانونية عند مستوى ثقة مقدارها 
95%. 

 بين المسؤولية القانونية والسمعة pearsonمعامل الارتباط  :(4-34رقم ) الجدول 

Pearson Correlation 

 السمعة المسؤولية القانونية 

 .Pearson Correlation 1 (**)892 نيةالمسؤولية القانو 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)892. 1 السمعة

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو ارتباط طردي  0.892   لقانونية يساويبين السمعة والمسؤولية ا pearsonمعامل الارتباط ل 
(، أي هناك علاقة ارتباط  0.7و  0.9) لأن إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بين 

 .%95طردي وقوي بين السمعة والمسؤولية القانونية عند مستوى ثقة مقدارها 
 قية والجودةبين المسؤولية الأخلا pearsonمعامل الارتباط  :(4-35رقم ) الجدول 

Pearson Correlation 

 الجودة خلاقيةالمسؤولية الأ  

 .Pearson Correlation 1 (**)897 الأخلاقيةالمسؤولية 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)897. 1 الجودة

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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وهو ارتباط طردي ) لأن  0.789   بين الجودة والمسؤولية الأخلاقية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 
(، أي هناك علاقة ارتباط طردي وقوي بين  0.7و  0.9إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بين 

 .%95ثقة مقدارها الجودة والمسؤولية الأخلاقية عند مستوى 
 لمرونة التنافسيةبين المسؤولية الأخلاقية وا pearsonمعامل الارتباط  :(4-36رقم ) الجدول 

Pearson Correlation 

 المرونة التنافسية المسؤولية الأخلاقية 

 .Pearson Correlation 1 (**)733 المسؤولية الأخلاقية

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)733. 1 ة التنافسيةالمرون

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو  0.733   بين المرونة التنافسية والمسؤولية الأخلاقية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 
(، أي هناك  0.7و  0.9ة ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بين ارتباط طردي ) لأن إشارته موجب

 .%95علاقة ارتباط طردي وقوي بين المرونة التنافسية والمسؤولية الأخلاقية عند مستوى ثقة مقدارها 

 بين المسؤولية الأخلاقية والابداع الابتكار التنافسي pearson(: معامل الارتباط 4-37الجدول رقم )

Pearson Correlation 

 المسؤولية الأخلاقية 

الإبداع والابتكار 

 التنافس ي

 .Pearson Correlation 1 (**)780 المسؤولية الأخلاقية

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)780. 1 الابداع والابتكار التنافس ي

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 0.780   بين الإبداع والابتكار التنافسي والمسؤولية الأخلاقية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 
(، أي  0.7و  0.9ن ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بيبةوهو ارتباط طردي ) لأن إشارته موج

اع والابتكار التنافسي والمسؤولية الأخلاقية عند مستوى ثقة هناك علاقة ارتباط طردي وقوي بين الإبد
 %95مقدارها 

 بين المسؤولية الأخلاقية والسمعة pearson(: معامل الارتباط 4-38الجدول رقم )
Pearson Correlation 

 السمعة المسؤولية الأخلاقية 

 .Pearson Correlation 1 (**)967 المسؤولية الأخلاقية

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)967. 1 السمعة

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو ارتباط طردي  0.967   بين السمعة والمسؤولية الأخلاقية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 
(، أي هناك علاقة ارتباط 1و  0.9رته موجبة ( وهو ارتباط قوي جدا ) لأنه محصور بين ) لأن إشا

 .%95طردي وقوي جدا بين السمعة والمسؤولية الأخلاقية عند مستوى ثقة مقدارها 
 والجودة بين المسؤولية الخيرية pearsonمعامل الارتباط  :(4-39رقم ) الجدول 

Pearson Correlation 

 الجودة لخيريةالمسؤولية ا 

 .Pearson Correlation 1 (**)825 الخيريةالمسؤولية 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)825. 1 الجودة

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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وهو ارتباط طردي  0.825   بين الجودة والمسؤولية الخيرية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 
(، أي هناك علاقة ارتباط  0.7و  0.9محصور بين  )لأنهوهو ارتباط قوي  موجبة(لأن إشارته )

 .%95طردي وقوي بين الجودة والمسؤولية الخيرية عند مستوى ثقة مقدارها 
 بين المسؤولية الخيرية والمرونة التنافسية pearsonمعامل الارتباط  :(4-40رقم ) الجدول 

Pearson Correlation 

 المرونة التنافسية المسؤولية الخيرية 

 .Pearson Correlation 1 (**)756 المسؤولية الخيرية

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)756. 1 المرونة التنافسية

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو ارتباط  0.756   بين المرونة التنافسية والمسؤولية الخيرية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 
 (، أي هناك علاقة 0.7و  0.9طردي ) لأن إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي ) لأنه محصور بين 

 .%95ارتباط طردي وقوي بين المرونة التنافسية والمسؤولية الخيرية عند مستوى ثقة مقدارها 
 بين المسؤولية الخيرية والابداع والابتكار التنافس ي pearsonمعامل الارتباط  :(4-41رقم ) الجدول 

Pearson Correlation 

 المسؤولية الخيرية 

الإبداع والابتكار 

 التنافس ي

 .Pearson Correlation 1 (**)742 لخيريةالمسؤولية ا

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)742. 1 الابداع والابتكار التنافس ي

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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وهو  0.742   بين الإبداع والابتكار التنافسي والمسؤولية الخيرية يساوي pearsonمعامل الارتباط ل 

(، أي هناك علاقة 0.7و  0.9لأنه محصور بين إشارته موجبة( وهو ارتباط قوي ) ارتباط طردي ) لأن

 %95ارتباط طردي وقوي بين الإبداع والابتكار التنافسي والمسؤولية الخيرية عند مستوى ثقة مقدارها 
 سمعةوال بين المسؤولية الخيرية pearsonمعامل الارتباط  :(4-42رقم ) الجدول 

Pearson Correlation 

 السمعة المسؤولية الخيرية 

 .Pearson Correlation 1 (**)967 المسؤولية الخيرية

Sig. (2-tailed)  .000 

N 750 750 

 Pearson Correlation (**)967. 1 السمعة

Sig. (2-tailed) .000  

N 750 750 

**  Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

وهو ارتباط  0.967بين السمعة والمسؤولية الخيرية الانسانية يساوي  pearsonمعامل الارتباط ل 

(، أي هناك علاقة  1و  0.9طردي ) لأن إشارته موجبة ( وهو ارتباط قوي جدا ) لأنه محصور بين 

 .%95تباط طردي وقوي جدا بين السمعة والمسؤولية الخيرية الانسانية عند مستوى ثقة مقدارها ار 

 جمع البيانات وقياس قيمة معامل الثبات أداة  -5

هو اختبار مناسب يستخدم لتقدير الثبات من خلال الاتساق الداخلي، عندما تكون  ألفا كرونباخ

أن النتائج تؤدي إلى نتائج مماثلة عندما يعيد نفس  درجة موثوقة كبيرة )أي متسقة(، ذلك يعني

المقصود هنا بصدق الدراسة هو أن تؤدي وتقيس ، الشخص إجراء الاستبيان، في ظل نفس الظروف

أسئلة الأستبانة ماوضع لقياسه فعلًا , ويقصد وضوح الإستبانة وفقراتها ومفرداتها ومفهومة لمن سوف 

الثبات  (1991)يعرف كارمينز و زيلر  ة للتحليل الإحصائي،يشملهم الإستبانة وكذلك تكون صالح
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على مقياس الدقة بأنها قدرة الأداة على إعطاء نفس النتائج إذا تم تكرار القياس على نفس الشخص 

عدة مرات في نفس الظروف. والثبات في اغلب حالاته هو معامل ارتباط، ويقصد بها مدى ارتباط 

رة. وفي كثير من الأبحاث التي يتم فيها استخدام أداة قياس لأول مرة، يتم قراءات نتائج القياس المتكر 

تجربتها على أشخاص بعينهم ثم يعاد تجربتها على نفس الأشخاص مرة أخرى، ومن ثم يحسب معامل 

ارتباط بين نتائج القياس في المرة الأولي مع مثيلتها في المرة التالية. ومن البديهي أنه إن كانت الأداة 

ات مصداقية عالية فإن نتائج المرات التالية ستكون متماثلة أو منطبقة مع نتائج القياس الأول. ذ

بالإضافة إلى ذلك فإن الثبات يعتمد على الاتساق الداخلي والذي يعني أن الأسئلة تصب جميعها في 

ا والتى يمكن غرض عام يراد قياسه. وهناك عدد من الطرق الإحصائية لقياس الثبات ومن اكثرها شيوع

والتى تعتمد على الاتساق   Alpha  Crunbach من خلالها قياس الثبات هي طريقة  كرنباخ الفا

كما أن   .الداخلي وتعطي فكرة عن اتساق الاسئلة مع بعضها البعض ومع كل الاسئلة بصفة عامة

هي الأكثر  وتعتبر طريقة كرنباخ .method half Split هناك طريقة تجزئة الاختبار إلى نصفين

استخداماً إذا ما قورنت بالتجزئة إلى نصفين نظراً لأن طريقة كرنباخ تعتمد على التجزئة أكثر من جزء 

وبشكل متكرر وقياس الارتباطات بين تلك الأجزاء بدلا من قياس الارتباط بين نصفين فقط. 

من التحليل  وبشكل عام فإن الحكم على الثبات يعتمد على مقدار معامل الارتباط الناتج

كفيلًا بالميل حيال   0.8الاحصائي. وكثير من الباحثين يعتبرون أن معامل الارتباط الذي يتجاوز 

 .ثبات الأداة المستخدمة

تم استخراج معامل  قدرتها على قياس متغيرات البحث، فقد وللتأكد من ثبات الأداة و 

ممتازة يعتمد عليها في اعتماد وهي نسبة ( %92.058بلغ )حيث  كرونباخ ألفا للاتساق الداخلي

( بأن 4-43ويلاحظ من قيم كرونباخ ألفا كما هو موضح في الجدول ) الحالي.البحث نتائج 

 معاملات الثبات لجميع متغيرات الدراسة كانت ممتازة، وهي مناسبة لأغراض الدراسة.
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 Statistiques de fiabilitéقيمة معامل الثبات: (: 4-43جدول رقم )

معامل كرونباخ  تغيراسم الم 

 ألفا

 % 91.76 المسئوولية الاقتصادية 1

 % 94.83 المسئوولية القانونية 2

 % 92.77 المسؤولية الأخلاقية 3

 % 92.13 المسئوولية الخيرية 4

 % 88.80 الميزة التنافسية 5

 %92.058 المعدل العام لمعامل الثبات 

 مرتفع أي انه مناسب لأغراض هدا البحث العلمي  %92.058ونلاحظ قيم الفاكرونباخ أعلاه أن المعامل 
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 اختبار الفرضيات المطلب الرابع:

 (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : H0الأولى  الرئيسية الفرضية

 المسؤولية الاقتصادية والميزة التنافسية

المسؤولية  (α  ≥ 0.01)حصائية عند مستوى دلالة لا يوجد أثر ذو دلالة إ : H01الفرضية  

 الاقتصادية في اكتساب الجودة

( α  ≥ 0.01(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )4-44جدول رقم )

 المسؤولية الاقتصادية في اكتساب الجودة
Corrélations 

 

المسؤولية 

 الجودة  الاقتصادية

Rho de Spearman  المسؤولية

 الاقتصادية

Coefficient de corrélation 1,000 **318, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **318, 1,000 الجودة

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) 

ن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الاقتصادية ذإ( 0.000أي ) 0.005أقل من  sigبما أن 

أي يوجد أثر ذو دلالة  H11ونقبل الفرضية البديلة  1H0والجودة أي نرفض الفرضية الصفرية 

أن معامل  الجودة، وبماالاقتصادية في اكتساب  ( المسؤوليةα ≥ 0.01إحصائية عند مستوى دلالة )

كلما زادت المسؤولية الاقتصادية زادت من اكتساب   طردي أيادن هناك ارتباط  0.831الارتباط 

 الجودة.
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المسؤولية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  : H02الفرضية  

 الاقتصادية في اكتساب المرونة التنافسية

( α  ≥ 0.01) مستوى دلالة(: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند 4-45جدول رقم )

 الاقتصادية في اكتساب المرونة التنافسيةالمسؤولية 

Corrélations 

 

المسؤولية 

 المرونة التنافسية  الاقتصادية

Rho de Spearman  المسؤولية

 الاقتصادية

Coefficient de corrélation 1,000 **890, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **890, 1,000 لتنافسيةالمرونةا

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) 

ن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الاقتصادية ذإ( 0.000أي ) 0.005أقل من  sigبما أن 

أي يوجد أثر ذو  H12ونقبل الفرضية البديلة  2H0افسية أي نرفض الفرضية الصفرية والمرونة التن

التنافسية، الاقتصادية في اكتساب المرونة  المسؤولية (α ≥ 0.01)دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

كلما زادت المسؤولية الاقتصادية زادت   طردي أيادن هناك ارتباط  0.890أن معامل الارتباط  وبما

 اكتساب المرونة التنافسية. من



 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

278 
 

المسؤولية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : H03الفرضية 

 الاقتصاديةفي اكتساب الابتكار والابداع التنافسي

 (α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (4-46)جدول رقم 

 ب الابتكار والابداع التنافسيالمسؤولية الاقتصاديةفي اكتسا

Corrélations 

 

المسؤولية 

 الاقتصادية

الابتكار     

والابداع 

 التنافس ي

Rho de 

Spearman 

المسؤولية 

 الاقتصادية

Coefficient de corrélation 1,000 **840 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

االابتكار 

والابداع 

 التنافسية

Coefficient de corrélation **840, 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

إذن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الاقتصادية  (0.000)أي 0.005أقل من  sigبما أن 

أي  H13ونقبل الفرضية البديلة  H03ض الفرضية الصفرية والابتكار والابداع التنافسي أي نرف

المسؤولية الاقتصادية في اكتساب  (α  ≥ 0.01)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

إذن هناك ارتباط طردي أي كلما زادت   0.84الابتكار والإبداع التنافسي،وبما أن معامل الارتباط 

 .كتساب الابتكار والإبداع التنافسيالمسؤولية الاقتصادية زادت من ا 



 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

279 
 

المسؤولية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : H04الفرضية 
  الاقتصادية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية

 (α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (4-47)جدول رقم 
 اكتساب السمعة والصورة الذهنية المسؤولية الاقتصادية في

Corrélations 

 

المسؤولية 

 السمعة  الاقتصادية

Rho de 

Spearman 

المسؤولية 

 الاقتصادية

Coefficient de corrélation 1,000 **810, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **810, 1,000 السمعة

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

إذن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الاقتصادية  (0.000)أي  0.005أقل من  sigبما أن 
 H14لبديلة ونقبل الفرضية ا H04والسمعة والصورة الذهنية للمؤسسة أي نرفض الفرضية الصفرية 

المسؤولية الاقتصادية في اكتساب  (α ≥ 0.01)أي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
إذن هناك   0.810السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلك، وبما أن معامل الارتباط 

ؤسسة وتحسين ارتباط طردي أي كلما زادت المسؤولية الاقتصادية زادت من اكتساب سمعة جيدة للم
 الصورة الذهنية للمؤسسة للمستهلك .

 (α  ≥ 0.01)وبهذا نستنتج بعدم صحة فرضية عدم وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة 
للمسؤولية الأقتصادية على الميزة التنافسية بحيث أن الشركة أذا ما التزمت بمسؤولياتها الاقتصادية في 

العملاء وتغطية الشبكة لكافة الوطن وتقديم خدمات متطورة تقديم خدمات تستجيب لتطلعات 
وبأسعار مناسبة حتما سيعزز من سمعة المؤسسة نافسين وبنزاهة وذات جودة عالية وجذابة مقارنة بالم

 .لدى المتعاملين بل ويؤدي الى وفائهم الدائم لها وبهذا يؤدي الى تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة
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 (α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة H0لثانية ا الرئيسية الفرضية

 المسؤولية القانونية والميزة التنافسية

المسؤولية القانونية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H01الفرضية 

 في اكتساب الجودة

( α  ≥ 0.01)ية عند مستوى دلالة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائ (:4-48)جدول رقم 

 المسؤولية القانونية في اكتساب الجودة

Corrélations 

 

المسؤولية 

 الجودة  القانونية

Rho de Spearman  المسؤولية

 القانونية

Coefficient de corrélation 1,000 **458, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **458, 1,000 الجودة

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) 

ن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية القانونية ذإ (0.000)أي  0.005أقل من  sigبما أن 

أي يوجد أثر ذو دلالة  H11الفرضية البديلة ونقبل  1H0والجودة أي نرفض الفرضية الصفرية 

أن معامل  الجودة، وبماالقانونية في اكتساب  المسؤولية (α ≥ 0.01)إحصائية عند مستوى دلالة 

كلما زادت المسؤولية القانونية زادت من اكتساب   طردي أيادن هناك ارتباط  0.845الارتباط 

 الجودة.
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المسؤولية القانونية  (α  ≥ 0.01)ائية عند مستوى دلالة لا يوجد أثر ذو دلالة إحص :H02 الفرضية

 في اكتساب المرونة التنافسية

 (α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  (4-49)جدول رقم 

 المسؤولية القانونية في اكتساب المرونة التنافسية

Corrélations 

 

المسؤولية 

 ةالمرونة التنافسي  القانونية

Rho de Spearman  المسؤولية

 القانونية

Coefficient de corrélation 1,000 **870, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **870, 1,000 المرونةالتنافسية

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) 

ن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية القانونية ذ( إ0.000أي ) 0.005أقل من  sigأن بما 

أي يوجد أثر ذو  H12ونقبل الفرضية البديلة  2H0والمرونة التنافسية أي نرفض الفرضية الصفرية 

 التنافسية، وبماانونية في اكتساب المرونة الق ( المسؤوليةα ≥ 0.01دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )

ادن هناك ارتباط طردي أي كلما زادت المسؤولية القانونية زادت من  0.870أن معامل الارتباط 

 اكتساب المرونة التنافسية.
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المسؤولية القانونية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : H03الفرضية 

 تكار والإبداع التنافسيفي اكتساب الاب

 (α  ≥ 0.01):لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (4-50)جدول رقم 

 المسؤولية القانونية في اكتساب الابتكار والإبداع التنافسي

Corrélations 

 

المسؤولية 

 القانونية

الابتكار     

والابداع 

 التنافس ي

Rho de 

Spearman 

المسؤولية 

 القانونية

Coefficient de corrélation 1,000 **850, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

االابتكار 

والابداع 

 التنافسية

Coefficient de corrélation **850, 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

إذن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية القانونية  (0.000)أي 0.005أقل من  sigبما أن 

أي يوجد  H13ونقبل الفرضية البديلة  H03والابتكار والإبداع التنافسي أي نرفض الفرضية الصفرية 

الابتكار  المسؤولية القانونية في اكتساب (α  ≥ 0.01)أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

إذن هناك ارتباط طردي أي كلما زادت المسؤولية   0.85والإبداع التنافسي،وبما أن معامل الارتباط 

 .القانونية زادت من اكتساب الابتكار والإبداع التنافسي
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المسؤولية القانونية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H04الفرضية 
 سمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلكفي اكتساب ال
 (α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (4-51)جدول رقم 

 المسؤولية القانونية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلك
Corrélations 

 

المسؤولية 

 السمعة  القانونية

Rho de 

Spearman 

لية المسؤو 

 القانونية

Coefficient de corrélation 1,000 **820, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **820, 1,000 السمعة

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

إذن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية القانونية  (0.000)أي  0.005أقل من  sig بما أن
 H14ونقبل الفرضية البديلة  H04والسمعة والصورة الذهنية للمؤسسة أي نرفض الفرضية الصفرية 

المسؤولية القانونية في اكتساب  (α ≥ 0.01)أي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة
إذن هناك ارتباط 0.820وبما أن معامل الارتباطة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلك،عة والصور السم

الصورة القانونية زادت من اكتساب سمعة جيدة للمؤسسة وتحسين  المسؤوليةطردي أي كلما زادت 
 الذهنية للمؤسسة للمستهلك

( α  ≥ 0.01)ستوى دلالة وبهذا نستنتج بعدم صحة فرضية عدم وجود أثر ذو دلالة احصائية عند م

للمسؤولية القانونية على الميزة التنافسية بحيث أن الشركة أذا ما التزمت بكل مسؤولياتها 
القانونيةكتقديم خدمات تتوافق مع القوانين وتشريعات الدولة  وحفظ حقوق المتعامل وتعويضه في 

ر مواقع أجهزة شبكاتها بحيث حالة حدوث أخطاء من طرف المؤسسة وأيضا مراعاة المؤسسة في اختيا
 .لا تضر بالمواطن ولا البيئة وغيرها من المسؤوليات القانونية هذا يؤدي تحقيق الميزة التنافسية
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( α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة H0الثالثة  الرئيسية الفرضية

 المسؤولية الأخلاقية  والميزة التنافسية

المسؤولية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H01 الفرضية

 الأخلاقية في اكتساب الجودة

 (α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (4-52رقم )جدول 

 المسؤولية الأخلاقية في اكتساب الجودة

Corrélations 

 

المسؤولية 

 الجودة  الأخلاقية

Rho de Spearman  المسؤولية

 خلاقيةالأ 

Coefficient de corrélation 1,000 **618, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **618, 1,000 الجودة

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) 

ن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الأخلاقية ذإ (0.000) أي 0.005أقل من  sigبما أن 

أي يوجد أثر ذو دلالة  H11ونقبل الفرضية البديلة  1H0والجودة أي نرفض الفرضية الصفرية 

ن معامل أ الجودة، وبماالأخلاقية في اكتساب  المسؤولية (α ≥ 0.01) إحصائية عند مستوى دلالة

كلما زادت المسؤولية الأخلاقية زادت من اكتساب   طردي أيادن هناك ارتباط  0.861الارتباط 

 الجودة.
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المسؤولية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  :H02 الفرضية

 الأخلاقية في اكتساب المرونة التنافسية

( α  ≥ 0.01)إحصائية عند مستوى دلالة  : لا يوجد أثر ذو دلالة(4-53)جدول رقم 

 المسؤولية الأخلاقية في اكتساب المرونة التنافسية

Corrélations 

 

المسؤولية 

 المرونة التنافسية  الأخلاقية

Rho de Spearman  المسؤولية

 الأخلاقية

Coefficient de corrélation 1,000 **840, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **840, 1,000 المرونةالتنافسية

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) 

ن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الأخلاقية ذإ (0.000)أي  0.005أقل من  sigبما أن 

أي يوجد أثر ذو  H12ونقبل الفرضية البديلة  2H0رونة التنافسية أي نرفض الفرضية الصفرية والم

 التنافسية، وبماالأخلاقية في اكتساب المرونة  ليةالمسؤو  (α ≥ 0.01)دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

ادت من ز المسؤولية الأخلاقية  كلما زادتادن هناك ارتباط طردي أي   0.840أن معامل الارتباط 

 .اكتساب المرونة التنافسية
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المسؤولية ( α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : H03الفرضية 

 الأخلاقية في اكتساب الابتكار والإبداع التنافسي

( α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (4-54)جدول رقم 

 ي اكتساب الابتكار والإبداع التنافسيالمسؤولية الأخلاقية ف

Corrélations 

 

المسؤولية 

 الأخلاقية

الابتكار     

والإبداع 

 التنافس ي

Rho de 

Spearman 

المسؤولية 

 الأخلاقية

Coefficient de corrélation 1,000 **880, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

الابتكار 

والإبداع 

 التنافسية

Coefficient de corrélation **880, 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

إذن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الأخلاقية  (0.000)أي 0.005أقل من  sigبما أن 

أي  H13ونقبل الفرضية البديلة  H03نرفض الفرضية الصفرية  والابتكار والإبداع التنافسي أي

المسؤولية الأخلاقية في اكتساب  (α  ≥ 0.01)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

إذن هناك ارتباط طردي أي كلما زادت   0.880الابتكار والإبداع التنافسي،وبما أن معامل الارتباط 

 .ن اكتساب الابتكار والإبداع التنافسيالمسؤولية الأخلاقية زادت م
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المسؤولية  (α ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : H04الفرضية 
 الأخلاقية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلك

 (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (:4-55)جدول رقم 
 سؤولية الأخلاقية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلكالم

Corrélations 

 

المسؤولية 

 السمعة  الأخلاقية

Rho de 

Spearman 

المسؤولية 

 الأخلاقية

Coefficient de corrélation 1,000 **920, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **920, 1,000 السمعة

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

إذن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الأخلاقية  (0.000)أي  0.005أقل من  sigبما أن 
 H14ونقبل الفرضية البديلة  H04ض الفرضية الصفرية والسمعة والصورة الذهنية للمؤسسة أي نرف

المسؤولية الأخلاقية في اكتساب  (α  ≥ 0.01)أي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 
إذن هناك   0.920السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلك، وبما أن معامل الارتباط 

خلاقية زادت من اكتساب سمعة جيدة للمؤسسة وتحسين ارتباط طردي أي كلما زادت المسؤولية الأ
 الصورة الذهنية للمؤسسة للمستهلك .

( α  ≥ 0.01)وبهذا نستنتج بعدم صحة فرضية عدم وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة 
للمسؤولية الأخلاقية على الميزة التنافسية بحيث أن المؤسسة أذا ما التزمت بكامل مسؤولياتها 
الأخلاقية اتجاه العملاء كمراعاتها المبادئ الاخلاقية في تعاملها مع العملاء و تكون خدماتها تتوافق 
مع عادات وتقاليد المجتمع وأيضا تقديم اعلانات غير مضللة مع اتزامها بقواعد المنافسة الشريفة مع 

 ميزة تنافسية للمؤسسة.المنافسين حتما سيرسخ صورة ذهنية ايجابية ادى العملاء وبالتالي تحقيق 



 حالة مؤسسة موبيليس دراسة                                                                      الفصل الرابع:

288 
 

 (α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة H0الفرضية الرئيسية الرابعة 

 المسؤولية الخيرية والإنسانية  والميزة التنافسية

المسؤولية الخيرية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  : H01الفرضية  

 الجودةفي اكتساب 

 (α  ≥ 0.01): لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (4-56)جدول رقم 

 المسؤولية الخيرية في اكتساب الجودة
Corrélations 

 

المسؤولية 

 الجودة  الخيرية

Rho de Spearman  المسؤولية

 الخيرية

Coefficient de corrélation 1,000 **958, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **958, 1,000 الجودة

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) 

ن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الخيرية ذإ (0.000)أي  0.005أقل من  sigبما أن 

أي يوجد أثر ذو دلالة  H11ونقبل الفرضية البديلة  1H0والجودة أي نرفض الفرضية الصفرية 

أن معامل  الجودة، وبماالخيرية في اكتساب  المسؤولية (α ≥ 0.01)إحصائية عند مستوى دلالة 

كلما زادت المسؤولية الخيرية زادت من اكتساب   طردي أيادن هناك ارتباط  0.895الارتباط 

 الجودة.
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المسؤولية الخيرية  (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  : H02الفرضية  

 والإنسانية في اكتساب المرونة التنافسية

 (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  (:4-57)جدول رقم 

 فسيةالمسؤولية الخيرية والإنسانية في اكتساب المرونة التنا
Corrélations 

 المرونة التنافسية  المسؤولية الخيرية 

Rho de Spearman  المسؤولية

 الخيرية

Coefficient de corrélation 1,000 **830, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **830, 1,000 المرونةالتنافسية

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral) 

ن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الخيرية ذإ (0.000)أي  0.005أقل من  sigبما أن 

د أي يوج H12ونقبل الفرضية البديلة  2H0والإنسانية والمرونة التنافسية أي نرفض الفرضية الصفرية 

الخيرية والإنسانية في اكتساب المرونة  المسؤولية (α ≥ 0.01)أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

المسؤولية الخيرية  كلما زادتادن هناك ارتباط طردي أي   0.830أن معامل الارتباط  افسية، وبماالتن

 زادت من اكتساب المرونة التنافسية.
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المسؤولية الخيرية  (α ≥ 0.01)إحصائية عند مستوى دلالة  لا يوجد أثر ذو دلالة: H03الفرضية 

 والإنسانية في اكتساب الابتكار والإبداع التنافسي

 (α  ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة :(4-58)رقم جدول 

 المسؤولية الخيرية والإنسانية في اكتساب الابتكار والإبداع التنافسي
Corrélations 

 المسؤولية الخيرية 

الابتكار والإبداع     

 التنافس ي

Rho de 

Spearman 

المسؤولية 

 الخيرية

Coefficient de corrélation 1,000 **810, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

الابتكار 

والإبداع 

 التنافسية

Coefficient de corrélation **810, 1,000 

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

إذن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الخيرية  (0.000)أي 0.005أقل من  sigبما أن 

ة ونقبل الفرضية البديل H03والإنسانية والابتكار والإبداع التنافسي أي نرفض الفرضية الصفرية 

H13  أي يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة(α  ≥ 0.01)  المسؤولية الخيرية والإنسانية

إذن هناك ارتباط طردي أي   0.810في اكتساب الابتكار والإبداع التنافسي،وبما أن معامل الارتباط 

 .تنافسيكلما زادت المسؤولية الخيرية والإنسانية زادت من اكتساب الابتكار والإبداع ال
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المسؤولية الخيرية  (α ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : H04الفرضية 
 والإنسانية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلك

 (α ≥ 0.01)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  (:4-59)جدول رقم 
 سانية في اكتساب السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلكالمسؤولية الخيرية والإن

Corrélations 

 السمعة  المسؤولية الخيرية 

Rho de 

Spearman 

المسؤولية 

 الخيرية

Coefficient de corrélation 1,000 **930, 

Sig. (bilatéral) . ,000 

N 750 750 

 Coefficient de corrélation **930, 1,000 السمعة

Sig. (bilatéral) ,000 . 

N 750 750 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

إذن هناك ارتباط دال إحصائيا بين المسؤولية الخيرية والإنسانية  (0.000)أي  0.005 أقل من sig بما أن
أي  H14ونقبل الفرضية البديلة  H04ضية الصفرية والسمعة والصورة الذهنية للمؤسسة أي نرفض الفر 
المسؤولية الخيرية والإنسانية في اكتساب  (α ≥ 0.01)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة 

 هناك ارتباط إذن 0.930 السمعة والصورة الذهنية للمؤسسة لدى المستهلك، وبما أن معامل الارتباط
الصورة الذهنية الخيرية زادت من اكتساب سمعة جيدة للمؤسسة وتحسين طردي أي كلما زادت المسؤولية 

 .للمؤسسة للمستهلك
( α  ≥ 0.01وبهذا نستنتج بعدم صحة فرضية عدم وجود أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة )

لانسانية لدى للمسؤولية الخيرية على الميزة التنافسية بحيث أن المؤسسة أذا ما تميزت بالمسؤولية الخيرية وا
المجتمع كتقديم تبرعات مالية خيرية للمؤسسات الخيرية وقيامها كذلك برعاية الأشطة الثقافية والرياضية 
وسعيها في مكافحة الفقر والبطالة والمخدرات ومساهمتها في تدعيم القطاع الصحي )شراء سيارات 

ذوي الاحتاجات الخاصة ومنحهم فرص الاسعاف، القيام حملات التبرع بالدم ..( كذلك تدعيم المؤسسة ل
يؤدي الى تحقيق ميزة  العملاء الذيفي التوظيف كل هذا يساهم في تحسين صورة وسمعة المؤسسة لدى 

 .تنافسية للمؤسسة
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 فصل الرابع:خلاصة 
 ، وكذلكتهاتعكس ثقاف العناصر الأساسية في نجاح أي مؤسسة لأنهاألمسؤولية الاجتماعية من  تبرتع

ة المجتمع الذي تعمل في خدمته، فالالتزام بالمسؤولية الاجتماعية سوف يقود تحسين الصورة ثق اكتساب

حيث إن عدم الالتزام سوف يؤثر بشكل مباشر على سمعة المؤسسة، ولتحقيق ذلك  المجتمع،الذهنية لدى 

التي تهدد مستقبل  لابد من التزام الإدارة والعاملين بالقواعد المسؤولية الاجتماعية للحد من الممارسات

 .المؤسسة في النمو والبقاء والاستمرار
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 :العامة الخاتمة

يعٌدٌ موضوع المسؤولية الاجتماعية من الموضوعات التي نالت اهتماماً كبيراً في الدول المتقدمة منذ فترة 

ية واسعة من أجل حث المؤسسات على تبني طويلة، وأدخلته ضمن خططها وقامت بحملات توع

كما تعد   هذه المسؤولية والإنفاق على هذا الجانب ومساعدة الحكومة في حل مشكلات المجتمع.

وقد  المسؤولية الاجتماعية قرارا استراتيجيا تتبناه المؤسسة ويتم تنفيذه وتفعيله بأنشطتها المختلفة،

عن المجتمع، وتنبهت إلى ضرورة توسيع نشاطاتها لتشمل ما  أدركت المؤسسات الريادية أنها غير معزولة

هو أكثر من النشاطات الإنتاجية، مثل الاهتمام بالمجتمع والبيئة، لهدا تعتبر مؤسسة موبيليس 

المسؤولية الاجتماعية ذات أهمية ودور كبير في تحقيق ميزة تنافسية مقارنة بمنافسيها، فدوام مسؤوليتها 

  تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة لدى عملائها وبالتالي الوفاء والولاء لعلامتها.الاجتماعية يساهم في

الاقتصادية، المسؤولية  )المسؤوليةلهدا هدفت الدراسة الى تقصى دور أبعاد المسؤولية الاجتماعية 

، )الجودةالتالية القانونية، المسؤولية الأخلاقية، المسؤولية الخيرية( على تحقيق الميزة التنافسية بأبعادها 

التحليل الإحصائي واختبار فرضيات الدراسة  وبعد إجراءالمرونة، الابداع والابتكار، السمعة(، 

خلصت الدراسة إلى تثبيت وصحة كل  النافسية لقدفي تحقيق الميزة  المسؤولية الاجتماعية دوروالمتعلقة 

 :تاليةفقد تم التوصل إلى النتائج الالفرضيات، وعموما 

 )المسؤولية للمسؤولية الاجتماعيةأظهرت نتائج الدراسة وجود تأثير ذو دلالة إحصائية   -1

ة( على تحقيق الميزة التنافسية الاقتصادية، المسؤولية القانونية، المسؤولية الأخلاقية، المسؤولية الخيري

ة طبيعية ولم تكن ذه نتيجوه موبليس. مؤسسة فيالجودة، المرونة، الابداع والابتكار، السمعة(، )

تقدمه المؤسسة المتميزة من  إذ أن مفتاح البقاء والاستمرار والتميز يعتمد بالضرورة على مامفاجئة، 

وإسهامات خيرية يضمن لها السبيل في كسب صوره ذهنية ايجابية في أعين من تتعامل معهم ، أعمال

 النجاح والتميز. المصلحة والتي تؤدي الى من أصحاب
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 مؤسسة في الميزة التنافسية تحقيق في الاجتماعية للمسؤولية دور يوجد أنه الدراسة لنتائجأظهرت ا -2

الأخلاقية والإنسانية  بالممارسات المستمرالمؤسسة  التزام خلال الدور من هذا ويبرز موبيليس،

 والاجتماعية.

الاقتصادية،  )المسؤولية هابأبعاد الاجتماعية المسؤولية الايجابي لإتباع النتائج التأثير أظهرت  -3

وانعكاس  للمؤسسة الأداء الإستراتيجي فيالخيرية( المسؤولية القانونية، المسؤولية الأخلاقية، المسؤولية 

 تتخذها غير ان مؤسسة موبيليس لا، المستدامة التنافسية الميزة بناء وتعزيز على الايجابي الأداء هدا

 الحكومية والتشريعات الضوابط ضغط تحت سؤولية الاجتماعيةي تهتم بالمفه تنافسية، كإستراتيجية

 .نشاطاتها طبيعة أملتها وكحتمية الجزائرية، السلطات سنتها التي

بالمسؤولية الاجتماعية  مؤسسة موبيليسكما اتضح من نتائج الدراسة ان هناك اهتماماً من قبل   -4

العام في المجتمع، وان حرصها على توطيد  تراعي قواعد السلوك نهانحو المجتمع المحلي، حيث تبين أ

لمؤسسات المجتمع المدني،  الرياضيةوالثقافية و  علاقتها مع المجتمع المحلي ودعمها للأنشطة الاجتماعية

معظم . وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة وحسن من صورتها الذهنية الايجابية عزز قدراتها التنافسية

 السابقة. اتدراسال

الاتصالات الجزائرية موبيليس  هناك اهتمام عالي من قبل مؤسسة ئج الدراسة أناتضح من نتا -5 

بالمسؤولية الاجتماعية، وهذا ما أفصحت عنه نتائج الدراسة التي بينت تقارب المتوسطات الحسابية 

لإجابات المبحوثين، حيث تبين أن المتوسط الحسابي العام لأبعاد المسؤولية الاجتماعية بلغت 

تجاه المسؤولية الاجتماعية  اوقد جاءت هذه النتيجة منسجمة مع ثقافة مؤسسة موبيليس  ،( 3.913)

( وهذا يدل على الوعي المتزايد لدى المؤسسة لأهمية 12-4كما يظهر ذلك في جدول رقم )

 اتدراسمعظم الوتتفق هذه النتيجة مع نتيجة  المسؤولية الاجتماعية، في ظل المنافسة الشديدة.

 السابقة.
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 في مؤسسة موبيليس أو أي مؤسسة جزائرية بها تقوم التي للمساهمات الإعلام وسائل شرنعدم  -6

 تقوم لاؤسسات الجزائرية الم بأن زائريالج تمعلمجا داخلانطباع  إعطاء إلى أدى الاجتماعية ليةؤو المس

 .والخدمي الحيوي اللمجا هذا في بدورها

 التوصيات:

ضاعفة اهتمامها بالمسؤولية الاجتماعية، لا سيما في ظل تنامي بم مؤسسة موبيليس قيام ضرورة -1

متطلبات المجتمع المحلي وحاجاته، التي أصبحت تشكل التزاما أخلاقيا وقانونيا يقع على عاتق 

للأنشطة للمجتمع المدني و  ، كذلك الحرص على توطيد علاقتها بهذا المجتمع وزيادة دعمهاالمؤسسات

 ووفاء همتها في إنشاء مراكز تعليمية وترفيهية وصحية. لان ذلك يعزز رضاالاجتماعية، وزيادة مسا

 . عملاءال

، وذلك واجتماعية مشاريع خيريةأنشطة و  بإظهار ما تقوم به من مؤسسة موبيليسقيام ضرورة  -2

والاستماع إلى آرائهم، لان  كوسيلة للاتصال مع الزبائن،  وورشات عملمن خلال عقد مؤتمرات 

 سؤوليات الاجتماعية يجب أن تنسجم مع ما يتوافق وحاجات المجتمع.أنشطة الم

متخصصة بإدارة المسؤولية الاجتماعية والصورة  التنظيمي الهيكل في مستقلة إنشاء إدارة ضرورة -3

هذه  ترتبط أن ويمكن المنشودة الأهداف نحو تحقيق وتوجيهها الجهود تركيز أجل من الذهنية لمؤسسة،

المجتمع المدني لاسيما في ظل  مع التواصل إدامة مهامها من يكون أن على الرقابية، داتبالوح الإدارة

زيادة حدة التنافس بين المؤسسات فيما يخص أنشطة المسؤولية الاجتماعية، وما يمكن أن يؤثر ذلك 

 على الصورة الذهنية لاسم وعلامة المؤسسة.

 موبيليس ضمن مؤسسة بها تقوم التي تماعيةالاج والنشاطات الممارسات ضرورة تنويع وتوسيع -4

الطرقات والمدارس  كتشييد المصالح أصحاب وولاء رضا تحقق والتي الشاملة المسؤولية الاجتماعية إطار

 والمستشفيات. والسكنات
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المحلي بالتزامها بالمسؤولية  المجتمع مع العلاقة تنمية اتجاه موقفها الا يكون المؤسسة على  -5

 ضمن تعيش بأنها جيدًا وتعي تدرك أن عليها بل لها، داعي لا تكاليف إضافية على أنها الاجتماعية

 تأخذ أن عليها وبالتالي خلاله، من أهدافها وتحقق منه تستفيد المحلي المجتمع وهو بها محيطة بيئة

 اياهوقض بمشكلاته الاهتمام خلال من المحلي، المجتمع مع علاقتها تنمية مستوى لرفع جدية خطوات

المؤسسة  نحو المجتمع نظرة على ايجابيًا يؤثر مما والبطالة وحماية البيئة الفقر من كالحد الاجتماعية

 وتحسين صورتها الذهنية وبالتالي تحقيق التميز عن المنافسين

 تأخذ وحديثة عالية جودة معايير اعتماد إلى يؤدي وبما للمؤسسة القياسية المواصفة تأهيل إعادة -6

الحديثة، والقيام بنشر هده المعلومات عبر وسائل الإعلام المرئية  والتقنية العلمية التطورات انبالحسب

تحقيق الميزة التنافسية بين المؤسسات التي تنشط في نفس  من الإجراء هذا سمحسي والمسموعة، حيث

  .القطاع
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الخاصة، المنعقد في نيسان، جامعة العلوم التطبيقية ، لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية المؤتمر العلمي الثالث

2009. 
، العدد المجلة العربية للإدارةبكري، ثامر ياسر: إدراك المديرين لمفهوم المسؤولية الاجتماعية، الديوهجي أبّي ال .76

 .2001الأول، حزيران، 
 النظامين بين موازنة دراسة :للشركات الاجتماعية للمسؤولية إسلامية زكية مقري، نعيمة يحياوي، دلائل .77

المستقبل، جامعة  ورهانات الواقع  الإسلام صادوالوضعي، الملتقى الدولي الاول حول: الاقت الإسلامي
 ،24/2/2011-23غرداية، الجزائر.يومي 

، فبراير  18سرمد كوكب الجميل ، المسؤولية الاجتماعية للاستثمار الأجنبي، مجلة علم إنسانية ، العدد  .78
 .2005العراق  –جامعة الموصل، الموصل 

الدور الاستراتيجي للمسؤولية الاجتماعية الشاملة في تحقيق سناء عبد الرحيم سعيد وعبد الرضا ناصر الباوي،  .79
الميزة التنافسية المستدامة ) دراسة حالة الشركة العامة لصناعة الأسمدة الجنوبية(، مجلة الادارة والاقتصاد، 

 .2010،محافظة البصر، 83العدد 
لمؤسسة، دراسة تحليلية من وجهة شافية قري، حمودي حاج صحراوي، دور المسؤولية الاجتماعية في دعم سمعة ا .80

نظر إطارات مؤسسة رويبة للعصائر، مجلة الباحث، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، 
 .2016، 16جامعة ورقلة، العدد 

، المعهد العربي للتخطيط، الكويت، 43صالح العصفور،  التقييم البيئي للمشاريع، مجلة جسر التنمية، العدد  .81
2005. 
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طاهر محسن المنصور الغالبي، صالح مهدي محسن العامري، "المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال"، مجلة  .82
 .1997، 2، العدد 11البحوث المعاصرة ، مجلد 

العامري  صالح مهدي و التميمي ، شذى احمد علوان ،" المرتكزات الاخلاقية في قرارات ادارة الانتاج  .83
 . 2002( ،العراق ،  92" ، مجلة افاق اقتصادية ، العدد )  والعمليات ومؤشرات قياسها

عبد الرحمن أحمد عبد الكريم،  المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال مجالاتها معوقات الوفاء بها دراسة  .84
 2،1997، عدد11ميدانية تطبيقية، مجلة البحوث التجارية المعاصرة، مجلد 

ة في الأنشطة الاجتماعية بسلطنة عمان دراسة  ميدانية " الإداري ، عزمي محمد بكر " دور الشركات المساهم .85
 .1996، سبتمبر ،66معهد الإدارة العامة ، سلطنة عمان ، عدد 

علام محمد نبيل،، حدود المسؤولية الاجتماعية، إطار فكري لمراجعة الأداء الاجتماعي لمنظمات الأعمال في  .86
 .1991، الرياض.72، العددةمجلة الإدارة العامدول العالم النامي، 

، مجلة الإداريعلام نبيل محمد، اخضاع تكاليف الأداء الاجتماعي على مستوى المنظمة للقياس الفعلي،  .87
 .1998، مسقط،74العدد 

عوده أحمد بني أحمد ، وليد مجلي عواوده ، العلاقة بين نظم المعلومات الإستراتيجية والميزة التنافسية ، مجلة  .88
 .2011(،4( ، العدد )33لبحوث  والدراسات العلمية، مجلد)جامعة تشرين ل

. 32غالب محمد البستنجي ، أثر كفاءة نظم المعلومات التسويقية في إكتساب الميزة التنافسية في الشركات  .89
الصناعية الأردنية ، أبحاث اقتصادية وإدارية ، جامعة الإمام بن سعود ، السعودية ، العدد التاسع ، 

2011. 
 طاهر محسن ومحمد حسين منهل ، " الاداء الاجتماعي الداخلي وعلاقته بدوران العمل : دراسة الغالبي .90

ميدانية في شركة نفط الجنوب والشركة العامة للحديد والصلب في العراق " ، مجلة ابحاث اليرموك ، المجلد 
 . 2004( ،العراق،  1( ، العدد )  20) 

،مدى إدراك العاملين في البنوك التجارية لأنشطة التسويق الاجتماعي الغدير عمر راشد وحداد،شفيق إبراهيم  .91
،العدد 8دراسة ميدانية على البنوك التجارية في الأردن ،المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية،المجلد /

 .2005الأول،عمان،الأردن،
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ت الإبداع ، مجلة جامعة دمشق فايز جمعة النجار، نازم محمود أحمد الملكاوي، نظم المعلومات وأثرها في مستويا .92
 .2010، العدد الثاني، 26للعلوم الإقتصادية والقانونية جامعة جدارا الأردن ، المجلد 

 24فؤاد نجيب الشيخ ، ثقافة الابتكار في منشات الاعمال الصغيرة في الاردن ، المجلة العربية للادارة ،المجلد  .93
 .2004رية ، مصر، المنظمة العربية للتنمية الادا  1،العدد

محمد،الإبداع التكنولوجي كمدخل لتعزيز تنافسية المؤسسات الاقتصادية،مجلة علوم إنسانية،العدد  القريشي .94
 .2008الجزائر، -جامعة محمد خيضر بسكرة-،السنة الخامسة،قسم علوم التسيير27

تحقيق الميزة التنافسية في محمد حسين الوادي ، علي الفلاح الزعبي ، مستلزمات إدارة الجودة الشاملة كأدات ل .95
 .2011، 8الجامعات الأردنية، المجلة العربية لضمان جودة التعليم الجامعي ، المجلد الرابع ، العدد 

محمد فلاق،جامعة حسيبة بن بوعلي.شلف.الجزائر، "المسؤولية الاجتماعية لمنظمات الأعمال الجزائرية.شركات  .96
 .2/2014أنودجا"،مجلة الباحث الاقتصادي،العدد الاتصالات الخلوية جيزي،موبيليس، أريدو،

]في[: أخبار الإدارة: فصلية/المنظمة العربية للتنمية « إعادة البناء كمدخل تنافسي»مصطفى أحمد سيد،  .97
 .1996)سبتمبر(،  16الإدارية.ـ العدد 

 .2003.محمد، التسويق الاستراتيجي للخدمات، دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان: الأردن مصطفى .98
مولاي لخضر  عبد الرزاق و بوزيد سايح ، دور الاقتصاد الإسلامي في تعزيز مبادئ المسؤولية الاجتماعية  .99

الجزائر، فيفري  –للشركات، الملتقى الدولي: الاقتصاد الإسلامي: الواقع والرهانات ، جامعة غرداية 
2011. 

امية ودورها في تنمية القدرات الإبداعية للعاملين النادي فتحي، المسؤولية الاجتماعية للإدارة في الدول الن .100
، العدد الثالث، يناير، 45، المجلد مجلة إتحاد جمعيات التنمية الإدارية)حالة عملية من مصر(، الإدارة، 

2008. 
نهال المغربل، المسئولية الاجتماعية لرأس المال في مصر، منشورات المركز المصري للدراسات الاقتصادية، ورقة  .101

 .2008، مصر، سبتمبر 138ل رقم عم
هبة نصار، المسؤولية الاجتماعية لقطاع الأعمال الخاص: دراسة استطلاعية، مركز البحوث والدراسات  .102

 .2000، 14الاقتصادية والمالية بجامعة القاهرة، العدد 
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اء المعهد العربي وليد عبدمولاه، المسؤولية الاجتماعية ومساهمة القطاع الخاص في التنمية، مجلة سلسلة الخبر  .103
 .2013، الكويت، 47للتخطيط بالكويت العدد 

وهيبة داسي، دور المعرفة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة تطبيقية في المصارف الحكومية السورية ، مجلة  .104
 .2012،  11الباحث ، عدد 

 

 الملتقيات:
سة الاقتصادية في إرساء الثقافة البيئية، أعمر عزاوي وسايح بوزيد، دور المسؤولية الاجتماعية والبيئية للمؤس .105

الملتقى الدولي الثاني حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 
 .2011نوفمبر  23-22التسيير، جامعة ورقلة، 

الميزة التنافسية  في بلعياء خديجة ، مغموري صورية، دور تكنولوجيا المعلومات و الإتصالات في إكتساب  .106
منظمات الأعمال ، الملتقى الدولي الخامس حول :رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية  في 

 .2010ظل الإقتصاديات الحديثة ، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف 
ناعية، حارس كريم العاني، دور المعلومات المحاسبية في قياس وتقييم الأداء الإجتماعي للمؤسسات الص .107

-15المؤتمر العلمي الرابع حول: الريادة والإبداع، كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأردن، 
16/03/2005. 

حسن الزعبي، أثر نظم المعلومات الاستراتيجية في تحقيق التفوق التنافسي، المؤتمر العلمي الأول لكلية  .108
الأعمال في ظل عالم متغير، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية  صادالاقتصاد والعلوم الإدارية حول "اقت

 .2003جامعة العلوم التطبيقية الأهلية، 
(، المسؤولية الاجتماعية تجاه العاملين وانعكاسها على 2009حسين ليث سعدالله، والجميل، ريم سعد، ) .109

، بحث مقدم إلى المؤتمر أخلاقيات العمل دراسة لآراء عينة من منتسبي بعض مستشفيات مدينة الموصل
 17.18.19العلمي الثالث لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، المنعقد في

 .2009نيسان 
الحوري، فالح عبد القادر، والزيادات، ممدوح، وعبابنـه، هايـل ، إدارة الصورة الذهنية للمنظمات الأردنية في  .110

لاجتماعية: دراسة ميدانية في شركات الاتصالات الخلوية الأردنية"، بحث مقدم إلى إطار واقع المسؤولية ا
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المؤتمر العلمي الثالث لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، جامعة العلوم التطبيقية الخاصة، المنعقد في نيسان، 
2009. 

منظمات"، المؤتمر الدولي للتنمية رضا إبراهيم صالح، "رأس المال الفكري ودوره في تحقيق الميزة التنافسية لل .111
الإدارية تحت عنوان "نحو أداء متميز في القطاع الحكومي"، معهد الإدارة العامة، الرياض، المملكة العربية 

 .2009نوفمبر  4-1السعودية، في الفترة من 
 زروخي فيروز، سكر فاطمة الزهراء، دور اليقضة الإستراتيجية في الرفع من تنافسية المؤسسات .112

الإقتصادية،الملتقى الدولي الرابع حول المنافسة  و الإستراتيجيات التنافسية للمؤسسة الصناعية خارج 
قطاع المحروقات في الدول العربية ،جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف ،كلية العلوم الإقتصادية وعلوم 

 .2010التسيير، 
 النظامين بين موازنة دراسة :للشركات اعيةالاجتم للمسؤولية إسلامية زكية مقري، نعيمة يحياوي، دلائل .113

المستقبل، معهد  ورهانات الواقع  الإسلام والوضعي، الملتقى الدولي الاول حول: الاقتصاد الإسلامي
 .24/2/2011-23العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير المركز الجامعي غرداية، يومي 

رها في مشاركة القطاع الخاص في التنمية: حالة تطبيقية على صالح السحيباني، المسؤولية الاجتماعية ودو  .114
مارس  25-23العربية السعودية، المؤتمر الدولي حول القطاع الخاص في التنمية: تقييم واستشراف، 

 .2009بيروت. 
الطائي, حميد, إطار مفاهيمي لأخلاقيات التسويق والمسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال الخدمية,  .115

إبريل  19-17مقدم إلى المؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية من بحث 
2006. 

الطراونة، خالد، وأبو جليل، محمد منصور، ، أثر أخلاقيات الأعمال والمسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة  .116
ق عمان المالي(، بحث مقدم إلى المؤتمر التنافسية )دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سو 

الأردن، بعنوان: " الفرص الإدارية والاقتصادية في بيئة  –جامعة مؤتة -الدولي الثاني لكلية إدارة الأعمال 
 .2013نيسان  25 -23الأعمال التنظيمية " للفترة من 

تنافسية لمنظمات الأعمال"، عاشور مزريق ود.نعيمة قويدري، "دور رأس المال الفكري في تحقيق الميزة ال .117
الملتقى الدولي الخامس حول "رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات 
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الحديثة"، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية لعلوم التسيير، جامعة حسيبة بن بو علي شلف، الجزائر، 
 .2011ديسمبر  13-14

قة، التنمية المستدامة والتحديات الجديدة المطروحة أمام المؤسسات عبد الرحمان العايب،  الشريف ب .118
الإقتصادية مع الإشارة للوضع الراهن للجزائر، بحوث وأوراق عمل المؤتمر الدولي حول التنمية المستدامة 

 .2008والكفاءة الإستخدامية للموارد المتاحة، جامعة سطيف، الجزائر، 
العايب، التحكم في الأداء الشامل للمؤسسة الاقتصادية في الجزائر في  عبد الرحمان العايب، عبد الرحمان .119

ظل تحديات التنمية المستدامة : حالة قطاع صناعة الاسمنت بالجزائر، الملتقى الدولي حول: أداء وفعالية 
 .11/11/2009-10المنظمة في ظل التنمية المستدامة، جامعة المسيلة، الجزائر، أيام 

آل تويم، دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذهنية للمؤسسات الخيرية والمحافظة عبدالله بن محمد  .120
عليها، ورقة عمل مقدمة للقاء السنوي الخامس الذي تنظمه جمعية البر في المنطقة الشرقية، جامعة الإمام 

 2004،ه1425محمد بن سعود الإسلامية،
اتيجي للرأس المال الفكري في دعم تنافسية مستدامة علي ثجيل، أ.سليمة طبايبية، "دور التسيير الاستر  .121

"، الملتقى الدولي الخامس حول -دراسة حالة الشركة الجزائرية للتأمين-للمؤسسة في ظل اقتصاد المعرفة
"رأس المال الفكري في منظمات الأعمال العربية في ظل الاقتصاديات الحديثة"، كلية العلوم الاقتصادية 

 .2011ديسمبر  14-13تسيير، جامعة حسيبة بن بو علي شلف، الجزائر، والتجارية لعلوم ال
غسان عيسى العمري، المعضلات الأخلاقية وأثرها في تراجع أهداف الشركات متعددة الجنسيات، المؤتمر  .122

 .11/11/2009-10الدولي حول تداعيات الأزمة الاقتصادية العالمية على منظمات الأعمال، 
سؤولية الاجتماعية للشركات في ضوء المبادرات الدولية، ادارة الدعم وفعاليات محمد متولي دكروري، الم .123

 .2008العدالة الاجتماعية، المؤتمر السنوي الثالث عشر، كلية التجارة، جامعة عين شمس، 
مديحة بخوش، عمر جنينة، المسئولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية في إطار التنمية المستدامة، الملتقى  .124

لوطني الأول حول: آفاق التنمية المستدامة في الجزائر ومتطلبات التأهيل البيئي للمؤسسة الاقتصادية، ا
 .2010جامعة قالمة، الجزائر، 
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مقدم وهيبة، المسؤولية الاجتماعية في الاقتصاد الإسلامي ، ملتقى دولي: الاقتصاد الإسلامي: الواقع و  .125
 24-23ية، التجارية وعلوم التسيير المركز الجامعي غرداية، رهانات المستقبل، معهد العلوم الاقتصاد

 .2011فيفري 
مولاي لخضر عبد الرزاق وبوزيد سايح، دور الاقتصاد الإسلامي في تعزيز مبادئ المسؤولية الاجتماعية 
 للشركات، الملتقى الدولي حول الاقتصاد الإسلامي: الواقع ورهانات المستقبل، معهد العلوم الاقتصادية،

 .2011فيفري  24-23التجارية وعلوم التسيير المركز الجامعي غرداية، 
 الرسائل والمدكرات: 

أحمد السيد طه، إدارة الصورة الذهنية للمنظمات في اطار واقع المسؤولية الاجتماعية "دراسة ميدانية على  .126
لتجارة جامعة بنها، كلية ا  -عينة من شركات الأدوية المصرية "، الدراسات العليا قسم إدارة أعمال 

 2011مصر، 
أحمد سامی عدلى القاضي، المسئولية الاجتماعية البنوك العاملة في مصر كشركات مساهمة مصرية، رسالة  .127

 .2010ماجستير، كلية التجارة، أسيوط، 
ين ثامر ياسر،  المسؤولية الاجتماعية بمنظور تسويقي: دراسة تسويقية لآراء عينة من المديرين العامل البكري .128

في المنشآت التابعة لوزارة الصناعة والمعادن، أطروحة دكتوراه غير منشورة، كلية الإدارة والاقتصاد: جامعة 
 .1996بغداد.

شيدة،  استراتيجيات رضا العميل، دراسة حالة المؤسسة الوطنية للصناعات الالكترونية بالبليدة، كحبيبة،   .129
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 Questionnaire استبيان  :

 ب الموسومة حيث نحاول القيام بالاستطلاع الآراء حول الدراسة  استبيان أيديكم بين أضع

 اتصالات مؤسسة حالة دراسة"المسؤولية الاجتماعية ودورها في رفع القدرة التنافسية للمؤسسة"

 .  الدكتوراه أطروحة إعداد سياق ضمن تدخل والتي موبيليس الجزائر

 صراحة بكل جميعا فقراته على الإجابة منكم راجياً ( xلذا نرجوا من سيادتكم الموقرة وضع العلامة )

مشاركة منكم في إنجاح  منها كل على الموافقة درجة تحدد فيها العلامة بوضع وذلك وموضوعية ودقة

 ،هذه الدراسة

لشخصية، كما أن هذه المعلومات ستعالج علما أنه لا يطلب منكم ذكر أسمائكم ولا عناوينكم ا

 .فقطالعلمي بسرية ولأغراض البحث 

  مساهمتكم تعاونكم على الشكر جزيل ولكم والتقدير الاحترام فائق منا تقبلوا الأخير وفي
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 معلومات شخصية حول المستجوب 

 القسم الأول:

 

 أنثى   ذكر  :الجنس1.

 

       السن:2.

                18-30 
   30-40 
   40-50 
 50أكبر من    

      المستوى التعليمي:3.

   لا شيء       

 ابتدائي
  متوسط

   ثانوي 

 جامعي
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 :التالية المحاور عبارات على توافق مدى أي إلى

 المحور الأول: المسؤولية الاجتماعية

موافق  الفقرة

 بشدة

غير  محايد موافق

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

      ية الإقتصاديةالمسؤول

      خدمات ذات جودة وبأسعار مناسبة .تقدم الشركة1

      .تتميز الشركة بالمنافسة النزيهة 2

      .اسعى الشركة إلى اغطية كافة الوطن3

      .اعمل الشركة على عدم إلحاق الضرر بالعملاء4

      .العروض التي تقدمها الشركة استجيب لتطلعات العملاء5

      . تقدم الشركة خدمات ضرورية و ليست عديمة الفائدة6

      .سعر الرسائل القصيرة ومكالمات الشركة صادق وتنافس ي7

      المسؤولية القانونية 

      .تلتزم الشركة بتعويض عملائها عن أخطائها  8

.الخدمات التي تقدمها الشركة تتوافق مع القوانين 9

 واشريعات الدولة

     

.تقوم الشركة بتوضيح للعميل عن حقوقه اتجاه 10

 الشركة

     

وأيضا مواقعه بحيث لا  الإعلان مضمون  المؤسسة . تراعي11

 يلوث البيئة

     

      .لا تقوم الشركة بالتمييز بين العملاء12

. تراعي الشركة في اختيار مواقع أجهزة شبكاتها بحيث لا 13

 ةتضر لا بالمواطن ولا البيئ
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      .تتبنى الشركة حملات توعوية للحفاظ على البيئة14

      المسؤولية الأخلاقية 

      .تتوافق خدمات الشركة مع عادات وتقاليد المجتمع 15

      .تراعي الشركة المبادئ الأخلاقية في اعاملها مع العملاء16

      .اعتذر الشركة عن أي خطأ إن حدث 17

      ركة على توعية العملاء لترشيد الاستهلاك.اعمل الش18

.تقوم الشركة بإيضاح سلبيات استخدام الأطفال 19

 لخدماتها

     

      .تلتزم الشركة بقواعد المنافسة الشريفة مع المنافسين20

      .إعلانات الشركة التي تقدم لي الخدمة غير مضللة.21

      المسؤولية الخيرية الانسانية

      تقوم الشركة برعاية الأنشطة الثقافية والرياضية.22

.اسعى الشركة لمكافحة الفقر والبطالة والمخدرات في 23

 المجتمع 

     

      .تقدم الشركة التبرعات المالية الخيرية للمجتمع المحلي 24

.تخصص الشركة جزء من أرباحها لدعم المؤسسات 25

 الخيرية 

     

      ي دعم القطاع الصحي .اساهم الشركة ف26

.تدعم الشركة ذوي الإحتياجات الخاصة وتمنحهم فرص 27

 في التوظيف

     

. تقوم الشركة بدعم النشاطات دات الطا ع الاجتماعي 28

 الخيري 
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 أبعاد الميزة التنافسية: ثانيالمحور ال

موافق  الفقرة

 بشدة

غير  محايد موافق

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

      الجودة

 كثيرة أخطاء دون  خدماتها تقديم المؤسسة على تحرص .1

 عالية وبجودة

     

. شبكات الاتصال للمؤسسة ذات جودة عالية واغطية 2

 شبه شاملة مقارنة بالمنافسين

     

. تولي المؤسسة أهمية كبيرة لمسألة الجودة والعمل على 3

دل المعيب تحسين خدماتها المقدمة مما أدى الى خفض مع

(Defect) 

     

. تتميز خدمات المؤسسة بالجودة العالية مقارنة 4

 بالمنافسين

     

. يتميز موظفين المؤسسة بالمهارة والكفاءة العالية مما 5

 يزيد في جودة الخدمات المقدمة

     

. استخدم المؤسسة أساليب متطورة ومتنوعة في تقديم 6

 خدمات تنافسية

     

      تقديم الخدمة جيدة مقارنة بالمنافسين . سرعة في7

      المرونة )الاستجابة(

 وأخذها العملاء لشكاوي  الاستجابة على المؤسسة . اعمل8

الاعتبار من أجل تقديم خدمات متميزة تحاكي   عين

 توقعاتهم

     

سوق  لتغيرات بالاستجابة السريعة المؤسسة . تتكيف9

 والفنيةالهاتف النقال التكنولوجية 

     

 لتغيرات الاستجابة في عالية مرونة . تمتلك المؤسسة10

 مشتركيها  ورغبات حاجات
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. تلبي المؤسسة حاجات وطلبات العملاء بالتوقيت 11

 المناسب

     

      . سرعة تقديم الخدمة جيدة مقارنة بالمنافسين12

ية . اسعى المؤسسة على توفير الإمكانيات اللازمة لتلب13

 تطلعات متعاملين الحاليين أو المرتقبين

     

. تقوم المؤسسة بإجراء استطلاعات مستمرة للتعرف 14

 على حاجات العملاء المتنوعة 

     

      الإبداع أو الابتكار

. تتبنى رسالة المؤسسة استمرارية التطوير الدائم 15

 لخدماتها

     

التنافسية في تقديم تتبنى المؤسسة إستراتيجية التمايز  .16

 خدماتها

     

تهتم المؤسسة بتطوير اشكيلة الخدمات المقدمة  .17

 للعملاء بما يتناسب مع ما يقدمه المنافسين

     

تقوم المؤسسة بتحديث تقنيات وأجهزة شبكة الاتصال  .18

باستمرار لتتواكب مع الخدمات الجديدة في مجال 

 الاتصالات في الهاتف النقال

     

      اعمل المؤسسة  شكل دائم لإيجاد أفكار جديدة  .19

توفر المؤسسة خدمات متطورة وجذابة مقارنة  .20

 بالمنافسين

     

تبني المؤسسة للمسؤولية الاجتماعية اتجاه زبائنها  .21

وموظفيها يميزها في تقديم منتجاتها وخدماتها بأسلوب 

 جديد ومتطور 

     

      ن(السمعة )رضا وولاء الزبو 

 من الجيدة)سمعتها( الصورة اعزيز إلى المؤسسة اسعى .22

 الثقافية والاجتماعية والرياضية النشاطات رعاية خلال

     

      خلال من الجيدة الصورة اعزيز إلى المؤسسة . اسعى23
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 البيئة )غرس الأشجار( محافظة وبرامج النشاطات رعاية

      ترام. يتعامل موظفو الشركة بودّ و اح24

 الزبائن من الواردة الشكاوى  حل على الشركة اعمل .25

  سرعة وكذلك الحرص على المعاملة الحسنة

     

تمتلك المؤسسة سمعة مميزة مقارنة مع المنافسين  .26

 الحاليين

     

. تدل سمعة وصورة المؤسسة على محتوى الخدمة التي 27

 لوطنتقدمها والتغطية الشاملة للشبكة لربوع ا

     

. أنصح الآخرين بالتعامل مع الشركة التي تقدم لي 28

 الخدمة
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 قائمة الاساتدة المحكمين

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم الاستاد عبد القادر موزاوي 1
 جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم الاستاد الحاج بن زيدان 2
 Nashaat د نشأتر الاستاد ادوا 3

edward 
ونظم  د العبور العالي للادارة والحساباتمعه

 مصر المعلومات
 جامعة عبد الحميد بن باديس مستغانم الاستاد مخالدي يحي 4
 جامعة بغداد بوشعيب عين تيموشنت الاستاد محمد علي دحمان 5
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 الملخص:
الاجتماعية في الرفع من القدرة التنافسية للمؤسسة، ودلك من خلال التعرف على  هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور المسؤولية

مدى توافر متطلبات المسؤولية الاجتماعية بأبعادها الأربعة ) المسؤولية الاقتصادية، المسؤولية القانونية، المسؤولية الأخلاقية، 
تها بتوافر متطلبات التنافسية )الجودة، الابتكار والابداع، المسؤولية الخيرية( لدى مؤسسة الاتصالات الجزائر موبيليس وعلاق

( تمثل المشتركين لدى شركة الاتصالات 750ولتحقيق أهداف الدراسة تم تصميم استبيان وزع على عينة قوامها ) والمرونة(
استعمال برنامج الحزمة موبيليس، حيث استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، ولتحليل البيانات واختبار الفرضيات تم 

 وخلصت الدراسة الى ضرورة المسؤولية الاجتماعية لتحقيق الميزة التنافسية. (SPSS22)الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
يزة المالمسؤولية الاجتماعية، المسؤولية الاقتصادية، المسؤولية القانونية، المسؤولية الأخلاقية، المسؤولية الخيرية،  الكلمات المفتاحية:

 التنافسية
Résumé : 

Cette étude vise à connaître le rôle de la responsabilité sociale dans l'amélioration de la 

compétitivité de l'entreprise, et ceci en identifiant la disponibilité des exigences en matière de 

responsabilité sociale dans ses quatre dimensions (responsabilité économique, responsabilité 

juridique, responsabilité éthique, responsabilité caritative) auprès de la societé Algérie 

Télécom Mobilis et et leur relation aux exigences de compétitivité (Qualité, Innovation, 

Créativité et Flexibilité). 

Pour atteindre les objectifs de l'étude, un questionnaire a été conçu et distribué à un 

échantillon au nombre de (750) représentant les abonnés de la société Mobilis Telecom , pour 

cela l’étude a utilisé l'approche analytique descriptive, et pour analyser les données et tester 

les hypothèses, le programme Statistical Package for Social Sciences (SPSS22) a été 

utilisé.L'étude a conclu que la responsabilité sociale est nécessaire pour obtenir un avantage 

compétitif. 

Mots clés : responsabilité sociale, responsabilité économique, responsabilité juridique, 

responsabilité éthique, responsabilité caritative, avantage compétitif. 

 

Abstract: 

This study investigated the social responsibility role for the competitiveness upgrading, 

throughout the identification of its requarments and availability extent with its four 

dimentions (economic, legal, ethical and philanthropic responsibility) at the Mobilis Algerian 

Telicom Corporation; besides, its role in the competitiveness requarments availability 

(quality, innovation, creativity, and flexibility). And, to realise the study objectives, we 

designed a questionnaire tha distributed to a sample of 750 representing the Mobilis Algerian 

Telicom Corporation's subscribers where the study used the descriptive analytical method, 

and for the data analysis and hypothesis testing we used the SPSS22 program; then, the study 

resulted that the social responsibility is necessary for the competitive advantage achievement. 

Keywords: social responsibility, economic responsibility, legal responsibility, ethical 

responsibility, philanthropic responsibility, competitive advantage. 
 

 

 

 

 

 


